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CAPITULO 1: ASPECTOS GENERALES



1.1 Introduccion

En nuestro pais, las mujeres desde muy temprana edad han aprendido a desarrollar

diferentes roles; cada vez son mas las responsabilidades y oportunidades que se presentan, lo que
hace que el tiempo se vuelve determinante al momento de cumplir con las tareas del dia a dia. La
mujer dominicana en particular no es ajena a esta realidad. Cuando se trata de los salones de
belleza, un lugar que casi es obligatorio para las mujeres de nuestro pais, sin importar su estatus
social. El tema de las largas esperas para ser atendidas es un mal que afecta a la mayoria de los

centros de belleza.

En este trabajo se presentara el caso de estudio para el disefio de un Sistema de Gestidon
para que los Salones de Belleza optimicen la atencion al cliente y sus servicios ante El Covid-19,
tomando como referencia el caso de estudio de dos salones del Distrito Nacional: Renova y
Vanidosa, implementado a través de una aplicacion de teléfono celular. A través de un
diagnostico se pretende evaluar como la experiencia de las clientas de estos salones se ha visto
afectada por la pandemia ocasionada por el Covid-19; identificando cuales son los problemas de
atencion al cliente que tienes estos salones, si esos problemas se han modificado posterior a la
pandemia, si se han generado otros nuevos problemas ocasionados por el coronavirus y cuales

son las posibles soluciones a dichos problemas.

Durante los ultimos meses el Covid-19 ha obligado a los gobiernos de todo el mundo a
aplicar medidas extraordinarias como cerrar edificios publicos, empresas y comercios, ademas de
limitar la movilidad. Como consecuencia se ha reducido la produccion, el consumo y el turismo
en la mayoria de los paises afectados, lo cual tiene consecuencias economicas, especialmente en

las pequefias y medianas empresas de todo el mundo.
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Uno de los sectores productivos que se ha visto afectado al igual que otros sectores por el
paro de actividades, es el de las peluquerias y los salones de belleza, llevando a muchas duefias
de salones a reducir significativamente su personal, y en el peor de los casos a cerrar de forma

indefinida.

El Ministerio de Salud Publica de Republica Dominicana emitio, a través de una circular
a las gerencias de empresas y empleadores en sentido general, las medidas que deben promover
en su personal colaborador a fin de prevenir la propagacion de enfermedad por coronavirus
COVID-19. La autoridad sanitaria detalla que las personas en los negocios y lugares de trabajo
deben higienizar superficies (mesas, escritorios, cerraduras) y objetos (teléfonos, teclados),
limpiando y desinfectando regularmente y estar atentos a cumplir las recomendaciones de las
autoridades de salud. (Ministerio de Salud Publica recomienda medidas preventivas en el lugar

de trabajo para prevenir COVID-19, 2020)

En la actualidad los salones de belleza se estan adaptando a la nueva forma de trabajo; deben
contar con procedimientos de saneamiento para mantener limpia y desinfectada cada area del
salon, asi como también mantener la distancia. Estos deben garantizar que los clientes y
empleados cumplan con el protocolo dispuesto por las autoridades para de esta forma evitar la
propagacion del covid-19. (Ministerio de Salud Publica recomienda medidas preventivas en el

lugar de trabajo para prevenir COVID-19, 2020)
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1.2 Antecedentes

En un estudio presentado por Bernarte, Buitrago y Mediorreal (2018) de la carrera de
Administracion de Empresas y Administracion de Negocios Internacionales de la Universidad
del Rosario en Bogota Colombia, el trabajo de Grado Style to Go, una aplicacion y/o plataforma

que le permite al cliente elegir diferentes alternativas de peluquerias en el mercado.

Este trabajo tiene la finalidad de implementar una app de servicios de peluqueria en
donde los usuarios puedan elegir los diferentes servicios que se ofrecen dentro de una peluqueria,
basandose principalmente en una estrategia que logra que los salones de belleza capten y
retengan mas clientes a través de la diferenciacion de sus servicios y que a su vez, los clientes
obtengan mejor asistencia y personalizacidn. El desarrollo de la investigacion se llevo a cabo a
través de antecedentes tanto teodricos como de campo, este ultimo con encuestas realizadas en
una muestra de su publico objetivo, mujeres entre 12-65 afios, de un estrato socioeconémico
medio/medio alto en las ciudades de Bogota y Medellin en donde la poblacién femenina asciende
a mas del 50% del total de habitantes en ambas ciudades. Este trabajo les permitié determinar la
rentabilidad de este tipo de negocio, asi como también evidencid los aspectos positivos y
negativos del proyecto. La economia de dicho pais (Colombia) ha experimentado un crecimiento
minimo, aunque si constante en los tltimos afios, en donde el sector de los centros de belleza se

ha destacado por su crecimiento y perdurabilidad en el tiempo.

Por otro lado, Tiffanny Cruz (2018) nos presenta en su trabajo App Omy, un software de

gestion especializado en centros de estética orientado a la industria de belleza.

Este estudio es presentado como una oportunidad de negocio para la implementacioén de una

aplicacion de gestion de turnos para peluquerias en adicidn a otros servicios que son ofrecidos
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por estos centros de belleza/peluquerias en Panama. El método de esta investigacion es de tipo
descriptiva, basadas en las estadisticas recolectadas por la autora sobre la economia de su pais,
asi como estadisticas de los centros de bellezas y su comportamiento en el mercado panamefio.
La Aplicacion serda implementada en todo el pais, el cual comprende de una poblacion total de
mujeres de 1, 080,339 de las cuales 588,373 oscilan entre las edades de 20-55 afios. En este
estudio se resaltan los pros y los contras de implementar este tipo de negocios, poniendo en
evidencia la inclinacion de la poblacidn a usar cada vez més la tecnologia para realizar las

operaciones mas cotidianas de su diario vivir.

Zumba (2016), quien realiza un estudio en el cual disefia y desarrolla una aplicacion
movil para gestion de turnos y visualizacion del catalogo de disefio para el salon de belleza
Andrea en Guayaquil Ecuador. El objetivo general de esta tesis era disefiar y desarrollar una
aplicacion movil para la gestion de turnos y la visualizacion del catdlogo de disefio para el Salén
de Belleza Andrea, identificando los factores que inciden para el desarrollo de una aplicacion
movil, estableciendo la metodologia apropiada para el disefio y desarrollo de la aplicacion y

mostrar un disefio y desarrollo que cumpla los requerimientos del usuario.

La importancia de esta investigacion es para aquellos salones de belleza que quieran
permitirles a las personas facilidades para que puedan seleccionar un turno sin la necesidad de
estar presente en dicho salon, garantizando poder gestionar mejor su tiempo y poder controlar las

diferentes actividades que debe realizar antes de acercarse a los servicios al cliente.

La investigacion se enmarca en un proyecto factible, la muestra estudiada fue de (80)
ochenta personas. La encuesta se realizé a los clientes con una muestra de 41, se utilizaron

preguntas cerradas, donde se obtuvieron opiniones sobre el proceso manual de asignacion de
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turnos, ademas se realizaron preguntas para conocer el nivel de aceptacion del disefio del

sistema.

Una vez concluida la encuesta, se acoplaron los datos y resultados que se encontraron en la
investigacion, los mismos se sometieron a un proceso de analisis; este resultado corrobord la
causa, por lo que se procedio a realizar el estudio en el salon de belleza Andrea. Estos resultados

fueron los encargados de afirmar la puesta en marcha del disefio y desarrollo del sistema.

1.3 Justificacion

Con esta propuesta para el desarrollo de un Sistema de Gestion que les permita
optimizar el servicio al cliente ante los retos del Covid-19, estos dos salones, tendran la facultad
de identificar cuales son los nuevos desafios a los que se veran enfrentados, determinar de qué
manera les impactara, ademas de presentarles posibles soluciones para enfrentar dichos desafios;
dada esta nueva realidad, resulta imperativo que estos salones optimicen los servicios que
ofrecen a sus clientas ya que los retos son mayores que hace 6 meses atras. Crear una
experiencia positiva para las clientas pudiera representar la diferencia entre un negocio que sea

sostenible en el tiempo y un negocio que debe terminar sus operaciones.

A través de este diagnostico realizado a la gestion de los servicios de estos dos salones de
belleza, ambos negocios podran no solo mejorar los servicios que ya ofrecen a sus clientas,
identificando cuales son los que mas valoran, cudles son los deben mejorar y cuales no les esta

generando beneficios al negocio y/o a sus clientas.

Este estudio busca identificar si las medidas de seguridad y sanidad implementadas en ambos
salones estan acordes a lo establecido por las autoridades pertinentes debido al Covid-19 para

que también las clientas se sientan seguras de asistir al salon.
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A través de este proyecto de investigacion los salones podran fortalecer las medidas que ya
han venido implementando en sus salones de belleza, identificando las debilidades que pudieran
tener en este momento en cuanto a las medidas implementadas ante el Covid-19, y cuales son las
mayores preocupaciones de sus clientas con relacién a esta pandemia que esta cambiando el
estilo de vida de todos los dominicanos, e incluso a nivel mundial. La razon de este trabajo de

tesis es fortalecer las debilidades de estos salones a través de un mejor servicio a sus clientas.

1.4 Planteamiento del problema

Al momento de iniciar los trabajos de investigacion para el desarrollo de esta tesis, el
planteamiento del problema se sustentaba en el conocimiento de las propietarias de que habia un
descontento por parte de una parte de las clientas debido al tiempo que tenian que esperar para
ser atendidas. Sin embargo, este planteamiento se ha visto alterado por una nueva realidad que
estd afectando no solo la salud, sino también la economia de los paises, de las empresas, de los
servicios, y que ha cambiado la forma en que los consumidores perciben la experiencia de la

atencion al cliente.

En este trabajo se realizard un diagnostico de como ha cambiado la percepcion del servicio en
los salones de belleza en general y especificamente en los salones Renova y Vanidosa, dada la
nueva realidad generada por el Coronavirus, y que en nuestro pais las autoridades
gubernamentales han denominado covidianidad. (presidente Medina anuncia una desescalada

denominada Covidianidad, 2020)

16



1.5 Preguntas de Investigacion

1. ¢Cual es el estado actual del sistema de gestion de servicio al cliente de los salones

Renova y Vanidosa ante la nueva modalidad del Covid-19?

2. (Cual es el impacto que ha tenido el Covid-19 en el sistema de gestion del servicio al

cliente en ambos salones de belleza?

3. ¢ Cuadles son las posibles soluciones a los problemas de gestion de optimizacion del

servicio al cliente identificados en los Salones Renova y Vanidosa?

1.6 Delimitacion del Problema
El problema de estos salones de belleza es que no cuentan con una herramienta de gestion
de atencion al cliente que les permita diagnosticar la experiencia de su clientela ante la nueva

realidad impuesta por la pandemia mundial del Covid-19.

1.7 Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestion para los salones de belleza que optimicen la atencidn al

cliente y sus servicios ante el Covid-19, Caso de Estudio Salén Renova y Salon Vanidosa.

Objetivos Especificos

1. Determinar el estado del sistema actual de gestion de servicio al cliente de ambos salones

ante el Covid-19, mediante un instrumento de diagnostico.

2. Establecer el impacto que ha tenido el Covid-19 en el sistema de gestion del servicio al cliente

en ambos salones
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3. Identificar las posibles soluciones a los problemas de gestion de optimizacion del servicio al

cliente identificados.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO



2.1 La relevancia de las Apps en el mundo actual

Las aplicaciones moviles (Apps) son aplicaciones desarrolladas para pequeios
dispositivos portatiles, como teléfonos méviles, Smartphone, tabletas, entre otras. Estas pueden
venir precargadas en el dispositivo, asi como pueden ser descargadas por los usuarios a través de
tiendas de aplicaciones o Internet. Una aplicacion movil es un software que se ejecuta en un
dispositivo portatil que pueden conectarse a las redes de wifi o inalambrica, tiene un sistema
operativo compatible con software y una funcion limitada. Es decir, un componente de software
desarrollado especificamente para utilizar de una forma optimizada los recursos del dispositivo

movil. (El mundo de las aplicaciones, s.f.)

Los distintos sistemas operativos moéviles, como Android, IOS, Windows, etc. tienen
tiendas de aplicaciones que operan on-line en las cuales se pueden buscar, descargar e instalar las
aplicaciones correspondientes a cada aparato. Algunos comerciantes minoristas también operan
tiendas de aplicaciones en internet. Dependiendo del modelo de teléfono movil podremos
acceder a una tienda que ofrezca las aplicaciones que funcionen con el sistema operativo de

nuestro aparato. (El mundo de las aplicaciones, s.f\)

En las ultimas dos décadas en materia de evolucion tecnologica, se puede resumir en tres
actores importantes que son: la computadora personal, internet y el teléfono movil. Ademas, este
ultimo tuvo su propio Big Bang dentro de la evolucion mencionada, dado que no sélo permitio
comunicar a las personas en cualquier punto en el que se encuentre, sino que también supo tomar

lo mejor de los primeros dos actores y conjugarlo en un unico producto. (Luna, 2016)

De esta manera la telefonia movil logré consolidarse como el punto de partida de todas las

actividades relacionadas al uso cotidiano de servicios, gracias a ella, hoy en dia podemos realizar
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multiples tareas como enviar y recibir mensajes de correos electrénicos, ver nuestras series o
peliculas favoritas, realizar llamadas telefénicas, leer libros electrénicos, establecer una agenda

de actividades, comprar servicios y productos entre otras.

Las plataformas moéviles se pueden definir como todo dispositivo de facil traslado, que
dispone de determinadas presentaciones que nos ayudan con el desempefio diario de nuestras

actividades laborales y/o académicas. (Luna, 2016)

Entre las caracteristicas mas importantes de una plataforma movil estan las siguientes:
sistema operativo amigable, conectividad a internet, disponibilidad de aplicaciones para
multiples propositos, opciones de comunicacion con nuestros pares, interaccion de correos
electronicos y otros medios de comunicacion, almacenamiento de documentos varios y acceso a

contenido multimedia. (Luna, 2016)

Hoy en dia el mayor uso de plataformas moéviles pasa por los smartphone o teléfonos

inteligentes, luego por las tabletas y, por altimo, las netbooks.

Una parte importante de las plataformas moviles son las aplicaciones (o app) las cuales
estan disefiadas para ser ejecutadas en smartphones (teléfonos inteligentes), tabletas, u otros
dispositivos moviles. El desarrollo de las aplicaciones toma en consideracion las limitaciones de
los dispositivos, como la bateria o el software; y comienzan probandose, utilizando un emulador

2

para después ponerse al mercado en version de prueba. (Luna, 2016)

2.2 La Industria de los Salones de Belleza
La industria de los salones de belleza esta compuesta principalmente por pequefios salones
independientes. En promedio los servicios que se ofrecen en los salones de belleza son los
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mismos: lavado y secado, tratamientos especializados para el cabello como tintes, manicura y
pedicura; algunos salones han optado por ampliar sus servicios, que pueden incluir desde
maquillaje, faciales, masajes, depilacion, entre otros. (Analisis de la industria del salon de

belleza, s.f.)

El panel de rendimiento empresarial del empresario de 2007 indicé que el salon de belleza
promedio tiene siete empleados y un promedio de 14.6 afios en el negocio. La demanda en esta
industria es impulsada por la demografia. Las empresas de salones mas pequefias pueden
competir con los salones de cadena en funcion de su reputacion de superioridad técnica o
ubicacion deseada. Las compaifiias mas grandes que compiten en este mercado incluyen Regis

Corp., Sport Clips and Supercuts, Inc. (Analisis de la industria del salon de belleza, s.f.)

2.3 Los Salones de Belleza en Repiublica Dominicana

En cuanto a los salones de belleza en Reptblica Dominicana, en el libro “Pelo bueno,
pelo malo: estudio antropoldgico de los salones de belleza en Republica Dominicana", coescrito
por la socidloga Marina Ortiz, y financiado por el Fondo para el Financiamiento de la
Microempresa, (FonMicro), en el afio 2012 se registraron unos 55,000 salones de belleza que

emplean a alrededor de 150,000 personas. (Acosta, 2012)

Para el afio 2016, este nimero ascendia a unos 70,000 salones, de los cuales mas del 60% se
encuentran establecidos en Santo Domingo y el Distrito Nacional. (Caraballo, 2016). Es acertado

suponer entonces que este numero ha ido en aumento en los ultimos 4 afios;

En nuestro pais, los salones de bellezas son uno de los negocios en donde se puede encontrar

mas presencia Mipyme (Las mujeres se destacan en Mipymes que operan en locales fijos, 2017)
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debido, entre otras cosas, al relativamente bajo nivel de inversion inicial que se requiere y a que

estas microempresas estan administradas en su gran mayoria por mujeres.

La belleza es algo muy importante para las dominicanas, la visita al salon de belleza es bésico
en las familias dominicanas de todos los estratos sociales de nuestro pais. La mujer dominicana,
independientemente de su estilo de vida o nivel socioecondmico, invierte entre un 10%-12% de
su sueldo cada mes en los salones de belleza; y, a medida que ganan més, gastan mas en este

rubro. (Pelo bueno, pelo malo, 2012).

Dicho esto, existe una gran competencia en este sector, que si bien es cierto se mantiene en
franco crecimiento, se les hace cada vez més dificil a las propietarias de estos salones fidelizar su
clientela. En Santo Domingo, una mujer tiene acceso a mas de 10 salones de belleza en
promedio, a menos de 2 kiloémetros a la redonda de su lugar de residencia y/o a su lugar de

trabajo.

A continuacion, la figura No. 1 tomada de google maps, donde se evidencia la cantidad de

salones de belleza que se pueden encontrar en los alrededores de cualquier zona residencial.
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Figura 1. Georeferenciacion de la cantidad de salones alrededor de una vivienda en Santo Domingo. (Google
Maps. 2020)

En el caso especifico de la figura 1, el punto azul indica un edificio de apartamentos
residenciales de Santo Domingo Oeste, mientras que los puntos rojos representan todos los
salones de belleza que la tecnologia de Google Maps puede identificar alrededor de dicho

edificio.

El estilo de vida de hoy en dia, en donde el tiempo es tan apreciado, ha hecho que muchas
mujeres y hombres prefieran tener acceso a un centro de belleza que esté cerca de su hogar o
lugar de trabajo, limitando asi el radio de alcance al resto de los salones. También es muy cierto
que muchas personas suelen trasladarse mas alla de sus urbanizaciones, sector de residencia o
laboral para arreglarse el cabello o realizar cualquier otro servicio propio de un salon de belleza;
de hecho, algunas personas suelen disponer de diferentes salones para satisfacer diferentes

necesidades, aun cuando todos los salones que visita ofrecen todos los servicios que se realiza.
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2.4 El Servicio al Cliente

Son muchas las definiciones que se pueden encontrar para definir lo que se conoce como
servicio al cliente. En los ultimos afios, de hecho, ya no se escucha tanto la frase servicio al
cliente, sino mas bien experiencia del cliente, se habla de conectar con los clientes, de gestion de
clientes, se habla de emociones. Lo que si es seguro es que todas esas definiciones se pueden
resumir en captar y mantener a los clientes. Entre las definiciones que se pueden encontrar sobre
lo que significa la atencion al cliente se encuentran que “son las percepciones de los
consumidores o usuarios, conscientes y subconscientes de su relacion con la marca como
resultado de todas las interacciones durante el ciclo de vida de ésta'. (Experiencia del cliente:

;,qué es y por qué es importante?, 2018)

Por otro lado, también se define como la estrategia que siguen las empresas para conseguir la

satisfaccion de sus clientes. (ESIC Business & Marketing School, 2018)

Si partimos de lo mas simple, se puede decir que ""Servicio es cualquier actividad o beneficio
que una parte puede ofrecer a otra; es esencialmente intangible que proporciona la satisfaccion
de deseos y que no estan necesariamente unidas a la venta de un producto u otro servicio. "’

(Maldonado, s.f.).

Lo que queda claro es que la calidad ya no es todo lo que un producto o servicio debiera
ofrecer. En la actualidad los consumidores tienen muchas mas opciones de las que tenian hace 10
6 15 afios en casi cualquier producto o servicio que necesiten. Las empresas por pequefias o
grandes que sean, deben asegurarse de ofrecer a sus clientes mas que un producto de buena
calidad, deben acompanar esa transaccion de compra y venta de emociones, de una experiencia

unica ya que, de otra forma, es probable que ese cliente no vuelva a comprarle.
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Maldonado, J. A. (s.f.), en su libro la Calidad en el Servicio, cita:

Los clientes del servicio generalmente se encuentran en el lugar de la prestacion y, tal como
dije antes, consumen el servicio en el mismo momento en que es producido. Y no sélo eso, sino
que el cliente mismo, en su proceso de consumo, como no puede separarse del proceso de
produccion, tiene participacion en la misma. Esto hace que el proveedor deba tener en cuenta la
participacion del cliente en el proceso productivo, y como hacer para que ésta sea favorable y no
entorpezca el proceso o degrade el resultado.

2.5 La Experiencia del cliente en la era de la Conexion Digital
En la actualidad, la interaccion entre el consumidor y un producto o servicio se ha visto
intensificada gracias a la era online. la interaccion producto/servicio-cliente es constante y a toda

hora, los consumidores tienen acceso directo sin horario restringido con las marcas.

La atencion al cliente esta compuesta por todas las interacciones entre una empresa y sus
clientes. Dado que la tecnologia aumenta las oportunidades para que estos ultimos se pongan en
contacto, las empresas estan haciendo avances por medio de procesos técnicos y estudios sobre
comportamientos de los clientes a fin de crear soluciones de atencion més personalizadas, mas

simples y de mejor calidad. (La importancia de la atencion al cliente en la era digital s.f.)

La forma de hacer negocios ha cambiado y las empresas que se han dado cuenta de esto y se
han ido adaptando, tienen mas posibilidades de mantenerse en el tiempo. Las necesidades de los
clientes no son las mismas, estan en constante cambio, es responsabilidad de los negocios

identificar esas necesidades y brindarles a sus clientes lo que necesitan.
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Segun Semrush (2016)., empresa online reconocida como la mejor suite SEO (Search Engine
Optimization) por sus siglas en inglés u Optimizacién en Motores de Busqueda por su traduccion

al espafiol, éstas son las caracteristicas propias de la atencion al cliente en la era digital:

e El trato cercano: con los canales online las distancias se han acortado y los problemas
se solucionan de tu a tu.

e La posibilidad de establecer relaciones duraderas: Al facilitar una comunicacion
cercana, la confianza de los usuarios hacia la marca es mayor, y esto repercute
directamente en su fidelidad.

e FEl feedback (Retroalimentacion) inmediata: La era digital permite a las empresas
saber el grado de satisfaccion de los usuarios sin intermediarios y rapidamente.

o La mejora de la reputacion: Al tratarse de canales abiertos, no sélo la persona que
quiere contactar con la marca ve lo que pasa, sino que toda la comunidad es consciente de
como se solucionan las incidencias.

e El ahorro en infraestructura fisica: La comunicacion digital requiere mucho menos
esfuerzo economico, en favor del esfuerzo humano que gestiona esas relaciones (cara a
cara)’.

e Lainformacion actualizada: Escuchar a los usuarios a través de los canales online, no
solo sirve para gestionar la comunicacion con ellos, sino para conocer sus nuevas

necesidades, y hacia donde van las tendencias.

Las empresas deben adaptarse a las tecnologias emergentes y sacarles provecho de todo lo
que ofrecen. Si bien es cierto que no siempre es positiva la retroalimentacion que reciben los

negocios de sus usuarios a través de las diferentes plataformas que decidan implementar, conocer

27



por parte del consumidor que es 1o que este espera recibir de un producto o servicio X, o cuales
son las debilidades que tiene dicho producto o servicio, les permitira a los negocios establecer

estrategias enfocadas a adaptar sus productos y/o servicios a las necesidades de sus clientes.

La experiencia del cliente es un factor determinante para que las marcas logren sus metas de
negocio, pues mientras mayor sea el grado de satisfaccion que tengan los consumidores durante
el proceso de compra, mayor sera su nivel de fidelizacion y lealtad, asi como la buena imagen

que se hagan de tu marca. (4 claves del servicio al cliente en la era digital s )

2.6 Pandemia Mundial: Covid-19

Los coronavirus son una extensa familia de virus que pueden causar enfermedades tanto en
animales como en humanos. En los humanos, se sabe que varios coronavirus causan infecciones
respiratorias que pueden ir desde el resfriado comun hasta enfermedades méas graves, como el
sindrome respiratorio de Oriente Medio (MERS) y el sindrome respiratorio agudo severo (SARS,
por sus siglas en inglés). El coronavirus que se ha descubierto mas recientemente causa la
enfermedad por coronavirus COVID-19. (El Ministerio de Salud Publica recomienda medidas

preventivas en el lugar de trabajo para prevenir COVID-19 s.f))

Una persona puede contraer coronavirus (COVID-19) por contacto con otra que esté
infectada por el virus. La enfermedad puede propagarse de persona a persona a través de las
gotas procedentes de la nariz o la boca que salen despedidas cuando una persona infectada tose o
exhala. Estas gotitas caen sobre los objetos y superficies que rodean a la persona, de modo que
otras personas pueden contraer el virus si tocan estos objetos o superficies y luego se tocan los
0jos, la nariz o la boca. También pueden contagiarse si inhalan las gotitas que haya esparcido una

persona con la enfermedad al toser o exhalar. Por eso es importante mantenerse a mas de 1 metro
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de distancia de una persona que se encuentre enferma. (El Ministerio de Salud Publica

recomienda medidas preventivas en el lugar de trabajo para prevenir COVID-19 s.f.)

El coronavirus cuenta con un periodo de incubacion, que es el tiempo que transcurre entre la
infeccidn por el virus y la aparicion de los sintomas de la enfermedad. La mayoria de las
estimaciones respecto al periodo de incubacion del virus oscilan entre 1y 14 dias, y en general se
sitian en torno a cinco dias. (El Ministerio de Salud Publica recomienda medidas preventivas en

el lugar de trabajo para prevenir COVID-19 s.f))

Para prevenir esta enfermedad hay varias precauciones que se pueden adoptar para reducir la
probabilidad de contraer o de contagiarse, como lavarse las manos con frecuencia usando un
desinfectante a base de alcohol o con agua y jabdn, mantener una distancia minima de 1 metro
con cualquier persona que tosa o estornude, evitar tocarse 0jos, nariz y boca, Permanecer en casa
sl empieza a sentirse mal, aunque se trate de sintomas leves como dolor de cabeza, fiebre ligera
(37,3 °C o mas) y rinorrea leve, asegurarse de mantener buena higiene de las vias respiratorias.
Eso significa cubrirse la boca y la nariz con el codo doblado o con un paiiuelo de papel al toser o
estornudar, estas son algunas de las precauciones mas importantes para no contraer la
enfermedad. (El Ministerio de Salud Publica recomienda medidas preventivas en el lugar de

trabajo para prevenir COVID-19 s.f))

Los impactos del nuevo coronavirus son extensos e implacables, los hospitales estan
sobrecargados, el desempleo se ha disparado, la vida diaria esta en pausa indefinida, comprender
el saldo del coronavirus es complicado. Su propagacion puede no terminar por semanas 0 meses
mas. Estados Unidos ha tenido mas casos y mas_muertes que cualquier otro pais, Brasil tiene el

segundo nimero mas alto de casos de coronavirus y Reino Unido ocupa el tercer lugar, segiin
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datos del mapa mundial sobre covid-19. (El mapa mundial del coronavirus: mas de 14,9 millones

de casos y mas de 617.000 muertos en todo el mundo, 2020).

Muchos paises golpeados con fuerza estan aliviando los confinamientos determinados para
desacelerar la propagacion del coronavirus, mientras hacen grandes cambios en la vida laboral y
social que podrian durar un afio o més hasta que una vacuna esté disponible.

Esta pandemia causada por el coronavirus ha afectado a la economia mundial de tres maneras,
afectando directamente a la produccion, creando trastornos en la cadena de suministro y en el
mercado, y por su impacto financiero en las empresas y los mercados financieros. En la crisis
financiera internacional, mientras las bolsas de valores del mundo colapsaban, los precios de los
principales commodities subian, entre otros, el petroleo, el oro, el primero con cotizacidon sobre
US$80.0 dolares el barril, al 2008 y el segundo, también, sobre los US$1,000 la onza. En la
coyuntura actual, a causa de la caida mundial de la economia por el covid-19, todos los precios
han caido, a la par con las bolsas de valores, un reflejo que la irracionalidad se ha apoderado de
los mercados. Es previsible nuevas caidas en las bolsas de valores, dado que las empresas en el
mundo no han tocado fondo para continuar la propagacion y profundizacidn del coronavirus, sus
balances financieros estan en descenso y si llegan a colapsar, también 1o haran las bolsas, por su
efecto en cadena. (Cortifias, 2020)

Es de esperarse, que una pandemia letal y de alto nivel de propagaciédn, de las del tipo covid-
19, tendré repercusiones directas e indirectas sobre la economia, tanto para los paises que
padecen el contagio masivo, como para aquellos que, no habiéndose infectado, dependen en una
importante proporcion de la actividad comercial internacional, del flujo de capitales, de remesas
o del turismo receptivo. Naturalmente, la profundidad del impacto sobre la economia estara en

funcion del nivel de duracion, de la magnitud de su propagacion, del tiempo que se tome
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descubrir y desarrollar una vacuna para combatir sus efectos letales y de la efectividad de las
politicas publicas que se puedan implementar para mitigar los efectos, o en el mejor de los casos,
contrarrestarlo. (Cortifias, 2020)

Considerando solo la transmision de los efectos economicos del coronavirus desde el
exterior, la economia dominicana ha quedado impactada negativamente al igual que en otros
paises del mundo, la economia dominicana tiene un fuerte vinculo con la del resto del mundo,
tanto por la via de sus exportaciones de bienes, como por el turismo, la inversion extranjera
directa, la inversidn de cartera y las remesas. Cada uno de estos sectores son generadores de
divisas, por lo que son fuertes soportes de las reservas internacionales y por esa via ala
estabilidad cambiaria; pero, ademas, representan una fuente importante de ingresos fiscales y de
fondeo al gasto publico. (Cortifias, 2020)

La aparicion y posterior propagacion del coronavirus covid-19 a través de 140 paises, sin
lugar a duda que en el mejor de los escenarios tendra un efecto neutro sobre la economia
dominicana y en un escenario mas cercano a la realidad, que se observa con la suspensién de
rutas aéreas y maritimas hacia Republica Dominicana, asi como cierres de pequefias y medianas

empresas, han afectado la estabilidad econdmica del pais. (Cortifias, 2020)

2.7 Los Salones de Belleza y el Coronavirus

Como es de esperarse, 1os salones de belleza estan entre los negocios mas afectados por la
pandemia a nivel mundial. Hacerse un corte de cabello, una manicura o pedicura no representa
una necesidad para la poblacion, por lo que este tipo de negocios han sido de los primeros en
cerrar a comienzos de la pandémica y de los ultimos de reabrir a medida que los paises iniciaban

las desescaladas.
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Para el mes de mayo en California, los propietarios y propietarias de pequefios y medianos
salones de belleza se habian declarado en ruina total, en la mayoria de los casos, los locales
donde estan ubicados estos salones de belleza son rentados, por lo que debian seguir pagando
alquiler sin generar ninguna ganancia; de no hacerlo asi, se verian obligados a entregar los
locales y quedar sin medio para subsistir. (Escalante, 2020).

Aunque Estados Unidos fue uno de los primeros paises en reactivar la economia, las medidas
tomadas inicialmente por algunos estados fueron muy severas. En California, por ejemplo, el
gobernador Gavin Newsom, anuncio6 una serie de medidas para la reapertura de la economia
divididas en 3 fases; sin embargo, los salones de belleza no fueron contemplados hasta la
segunda fase. (Rivera, 2020).

Por su parte, el Ministerio de Salud Publica del condado de los Angeles emitio una serie de
protocolos para la reapertura de los distintos negocios, los cuales contemplan los salones de
belleza y barberias. (Protocolo de reapertura para salones de belleza y barberias: Apéndice H.
s,f).

Entre las medidas especificadas en dicho protocolo para la reapertura de salones de belleza y
barberias, se puede destacar el hecho de que todos los servicios debian ser ofrecidos al aire libre,
previamente aprobado por la Junta de Peluqueria y Cosmetologia de California y con los debidos
permisos que otorga la agencia estatal de dicha localidad. (Protocolo de reapertura para salones
de belleza y barberias: Apéndice H. s.f)).

Lo mismo pasa en Europa, para el mes de mayo 2020, en Espafia se estimaba la posible
desaparicion del 42% de las peluquerias (salones de belleza), lo que podria suponer el cierre de
mas de 20.000 establecimientos, un sector de extrema fragilidad en donde el 94,2% son

microempresas. (Arbat, 2020).
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Entre las medidas tomadas por el gobierno espaiiol para la reapertura de las peluquerias
(salones de belleza) se destacan: a) se recibiran a los clientes con cita previa, b) se atendera solo
al 30% de la capacidad maxima del salon, ¢) se recomienda el uso mascarilla y, d) se debe dotar
al personal de los equipos de higiene necesarios y limpiar las estaciones de servicio por cada
cliente. (Arbat, 2020)

En Republica Dominicana, las medidas han sido muy similares a las de otros paises: se exige
el uso de mascarillas, limpieza constante de las estaciones de servicio, cita previa para el acceso
al salon y reducir el personal por turno.

Asi mismo, muchos salones de belleza se han visto fuertemente afectados por la
situacion, entre otras cosas porque han tenido que asumir los costos de alquiler sin clientes a los

que atender. (Caraballo, 2020)

2.8 Salon de Belleza Renova

Ubicado en la Ave. Romulo Betancourt #325, Plaza Madelta local 4-B segundo piso en el
sector Bella Vista del Distrito Nacional, con horarios de 8:00 AM a 7:PM de lunes a sabados.
Considerada una zona de un estrato socioecondmico medio/medio alto, Bella Vista es un sector
mayormente residencial, constituido en un 75% por edificios, con suficientes comercios en los
alrededores, que van desde bancos, plazas comerciales, tiendas departamentales, supermercados,
restaurantes, salones de belleza, oficinas y otros. Con unos 15,604 habitantes, tiene facil acceso a
uno de los parques mas importantes de la capital, el Mirador Sur, para la recreacion y disfrute de

sus habitantes. (Bella Vista, un sector amenazado por su crecimiento, 2014).

Por otra parte, la plaza comercial Madelta Il es una plaza relativamente nueva en la zona,

con una edificacion moderna y en excelente estado; cuenta con dos niveles de construccion, 48
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parqueos y 18 locales comerciales con todo tipo de negocios: oficinas de abogado, tienda de
regalos, farmacia, salones de belleza, restaurantes, tienda de ropa de damas y otros. Posee
amplios bafnos tanto para hombres como para mujeres ubicados en ambos pisos de la plaza. El
local del Salon Renova cuenta con 50 metros cuadrados de construccion. También cuenta con
una pequefia cocina y un cuarto de almacenamiento. Los bafios para el uso de la clientela y el
personal del salon estan ubicados en las afueras del local y es compartido con los demas locales

de la plaza.

El salon cuenta con 6 estaciones de trabajo para las peluqueras debidamente equipadas
con todo lo necesario para realizar las actividades de secado; 6 lavadores de pelo, 4 mesas de
uiias, 4 secadores para rolos. En total cuenta con 13 empleadas mas la propietaria, quien también

es la especialista en técnicas de color (tintado de cabello).

El Salén Renova cuenta con la particularidad de que sus clientas si pueden agendar cita
previa, a diferencia del salon Vanidosa, pero de igual manera éstas tienen que esperar largo tiempo

para ser atendidos. Debido a esto, muchas veces las clientas se marchan insatisfechas.

A continuacion, se detalla el organigrama del Salon Renova:
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ORGANIGRAMA SALON RENOVA

Administradrora
n General- Propietaria
{1y Contidad: 1

. Gerente
Cantidad: 1

Recepcionista
Cantidad: |

#8  Peluqueras
A Cantidad: 3

N Manicunstas
Cantidad: 3

*4 Lavadoras de pelo
3 Cantidad: 4

8 Conceje
: Canfidad: 1

Figura 2. Organigrama Salon Renova (Elaboracion propia).
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2.9 Salon de Belleza Vanidosa

Ubicado en la esquina calle Guarocuya & Calle Presa de Valdesia, Plaza Roaldi primer
nivel, El Millon, con horarios de 8:00 AM a 7:00 PM de lunes a sabados. Este sector recibe este
nombre asi porque media un millén de metros cuadrados y fue destinado inicialmente a la
edificacion de viviendas para empleados publicos. Originalmente se disefio para 712 residencias,
pero luego fueron ampliadas. El Millon fue la primera urbanizacion del Estado con alcantarillado
sanitario y pluvial. En 1973, se comenz¢ a disenar la urbanizacion con calles modernas donde
muy pocas tenian salida directa a las avenidas, con zonas amplias, areas de jardin, tres o cuatro
habitaciones, grandes balcones, terrazas, sala, estar, comedor, entre otros. Actualmente muchas
de esas viviendas han desaparecido para dar paso a los condominios. (Calles y avenidas:

Nombres de calles de EI Millon, 2009)

Al igual que el sector de Bella Vista, cuenta con numerosas oficinas comerciales, tiendas,

restaurantes, salones de belleza, supermercados y otros.

La Plaza Roaldi también cuenta con una edificacion de no mas de 7 afios. Con 5 niveles de
construccion, parqueo para 75 vehiculos y 40 locales comerciales con todo tipo de negocios
como oficinas comerciales, tiendas, farmacia, salones de belleza, restaurantes y otros. La plaza

cuenta con bafios en cada nivel y servicio de valet parking.

El local del Salon vanidosa cuenta con 55 metros cuadrados de construccidn dividido en
cuatro secciones: 1) area de recepcion, 2) area de lavado y secado a rolos, 3) area de secado con
blower y maquillaje y 4) area de manicura y pedicura, cocina y un area dentro de la cocina que
funciona como un pequeno almacén. Los bafios para el uso de la clientela y el personal del salon

estan ubicados en las afueras del local y es compartido con los demas locales de la plaza.
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El salon cuenta con 4 estaciones de trabajo para las peluqueras debidamente equipadas
con todo lo necesario para realizar las actividades de secado; 2 lavadores de pelo, 2 mesas de
ufias, 3 secadores para rolos y una sala de espera amplia y con suficientes asientos. En total

cuenta con 10 empleadas incluyendo la propietaria.

A continuacion, se detalla el organigrama del Salon Vanidosa:

ORGANIGRAMA SALON VANIDOSA

Administradrora
General- Propietaria
L1y Cantidad: 1

T

Encargada
Cantidad: 1

Pelugueras P8 Manicuristas % Lavadoras de pelo
Cantidad: 3 Cantidad: 2 4 Cantidad: 2

| (8

Concerje
Cantidad: 1

Figura 3. Organigrama Salon Vanidosa (Elaboracion propia).

A continuacion se describen las principales funciones de las empleadas de un salon, y que son
utilizadas para ambos salones de este caso de estudio:
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P T P P

Se encargade la .
adxmmstracnon total
del salon,

« Autoriza las comprase
de los mnsumos y de
los equipos cuando
€s necesario,

« Responsable de la
contratacion del .
personal,

¢ Revision de las
finanzas, .

o Establece los precios
de los servicios v las
ofertas.

o También tiene a su
cargo

o elareadecortey
color dentro del
salon.

Responsable del ~ « Coordina las citas,
cobro y el cuadre
de caja,

Supervisar al
personal,
Garantizar la
disponibilidad de
los insumos que se
utilizan el salon.
Responsable de la
atencion a las
clientas: dar
informacion,
resolver dudas,
quejas, solucion de
problemas. Vela
porque el salon se
mantenga limpio,

a los clientes,
Responsable del
cobro, recibe los
11SUMos,

asigna las peluqueras

» Responsable del
secado de cabello y
hacer rolos

en caso de ser
necesario,

Encarga de preparar
su estacion de
trabajo
diariamente y de
mantenerla limpia,
Informaala
clientela de las
ofertas,

Brinda asesoria
sobre productos de
acuerdo con cada
tipo de cabello.

» Responsable del
cutdado de manos,
piesy
ufias (manicura y
pedicura) de las
clientas, asi como el
pintado de estas.

« Responsable de
mantener su area de
trabajo limpia y
ordenada.

Figura 4. Descripcion de cargos de las empleadas de los salones de belleza. (Elaboracion propia).

» Encargadadel lavado « Responsable de

del cabello de las
clientas, asi como de
hacer los rolos.
Responsable de
mantener su area de
trabajo limpia y
ordenada.

realizar la limpieza
general,

Lavado y secado de
las toallas v areas
comunes,

Atender a las clientes
con agua, café y
otros, etc.



CAPITULO 3: MARCO METODOLOGICO



3.1 Tipo de Estudio y Método

Los métodos de investigacion son las herramientas que los investigadores utilizan para
obtener y analizar los datos. La eleccion del método de investigacion es predeterminada por
el problema a resolver y por los datos que se pueden obtener. Asi, tenemos métodos de

investigacion cuantitativos y cualitativos. (Zita,s,f).

Dependiendo del autor, se pueden encontrar también otros tipos de métodos, como son
método inductivo, deductivo, analitico entre otros. Dada la naturaleza de esta tesis, a
continuacion de definen los dos tipos de métodos principales y que se pueden encontrar en

esta investigacion:

Investigacion Cualitativa: Es una técnica descriptiva de recopilacion de datos que se
utiliza para descubrir detalles que ayudan a explicar el comportamiento. Nos ayuda a
comprender el por qué, cdmo o de qué manera subyacente se da una determinada accién o

comportamiento. (/nvestigacion Cualitativa y Cuantitativa s,f)

Investigacion Cuantitativa: busca cuantificar un fendmeno. Es mas estructurada,
objetiva y ayuda a reducir el sesgo de investigacion. Se enfoca en el comportamiento de una
persona respondiendo preguntas como cuantas, con qué frecuencia y en qué medida. Los
datos cuantitativos son numéricos. Piensa en cantidades medibles como la longitud, el
tamafio, la cantidad, el precio y la duracién. Los datos cuantitativos se analizan utilizando
métodos estadisticos y se presentan en tablas, graficos, porcentajes u otras representaciones

estadisticas. (Investigacion Cualitativa y Cuantitativa, s,f).

En el presente estudio, segiin las definiciones encontradas de los diferentes métodos de

investigacion y, segun los recursos utilizados para su desarrollo, las metodologias utilizadas
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son de indole cualitativas y cuantitativas, dado que se han recopilado informaciones de otras
publicaciones, estadisticas, entre otras referencias documentales, asi como declaraciones de

las propietarias de los salones de belleza, de sus empleadas y clientas.

3.2 Localizacion: Determinacion de tiempo y espacio

El caso de estudio de esta tesis se desarrolla en dos salones de belleza de la
circunscripcion numero 1 del Distrito Nacional, capital de la Republica Dominicana: Salon
Renova, ubicado en la Ave. Romulo Betancourt #325, Plaza Madelta local 4-B segundo piso
en el sector Bella Vista, mientras que el salén Vanidosa esta ubicado en la esquina calle

Guarocuya & Calle Presa de Valdesia, Plaza Roaldi primer nivel, El Millén.

Las averiguaciones, analisis, estudios, entrevistas, lecturas, encuestas y demas
investigaciones fueron llevadas a cabo a partir de octubre 2019, con una interrupcién a
mediados del mes de marzo del 2020 dado la situacidn de la pandemia mundial ocasionada

por el virus Covid-19; retomando los trabajos a principios de mayo del mismo afio.

3.3 Poblacion y Muestra

En la mayoria de las situaciones de investigacion no es posible estudiar todos los
elementos o sujetos a los cuales se refiere el problema, sino que se trabaja con un grupo de
ellos para luego generalizar los resultados, en un proceso que se conoce como inferencia

estadistica. (Gonzalez, 2015).

A continuacion, se definen ambos conceptos:
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Muestra: Es un subconjunto finito y factible de la poblacién que debe cumplir
caracteristicas ineludibles para lograr que las conclusiones de la inferencia estadistica sean

validas y pueden ser:

1. Aleatoria: garantiza que los elementos que componen la muestra fueron escogidos
completamente al azar, es decir, no hay predileccion alguna por incluir o excluir
determinada unidad de andlisis. (Gonzalez, 2015)

2. El tamafio de 1a muestra debe ser 1o suficientemente grande para garantizar la calidad
de la estimacion de la caracteristica poblacional que se desea conocer. (Gonzalez,

2015)

Poblacion: es el conjunto universo de las unidades de analisis; la poblacion puede ser de

finito o infinito (Gonzalez, 2015)

La poblacion evaluada se tomo de las clientas que asisten a los salones Renova y

Vanidosa y de igual manera a las empleadas de ambos salones.

3.4 Técnicas de Investigacion

Una tipologia de los tipos de investigacion refiere primero a dos grandes apartados: la
investigacion puray la investigacion aplicada y de acuerdo con los procedimientos por
emplear los tipos de investigacion se agrupan en tres grandes divisiones, la investigacion
documental, la investigacion de campo y la investigacidn experimental. Entre ellas pueden

complementarse o pueden trabajar de modo independiente. (Paz,2014).
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Investigacion pura: es el estudio de un problema, destinado exclusivamente a la
busqueda de conocimientos, desarrolla la disciplina en términos abstractos y desarrolla

principios generales. (Paz,2014)

Investigacion Aplicada: en cuanto a la investigacion aplicada también llamada utilitaria,
se plantean problemas concretos que requieren soluciones inmediatas e iguales de especificas

y, tiene como objeto el estudio de un problema destinado a la accion. (Paz,2014)

Investigacion Documental: la investigacién documental es la busqueda de una respuesta
especifica a través de la indagacidén de documentos. Una clasificacion documental seria:
libros, publicaciones periodicas, impresos, documentos de archivos, peliculas y videos,
programas de television y de radio, mapas, cartas, estadisticas, sistema de informacion

computarizada, entre otras. (Paz,2014).

Investigacion de Campo: las técnicas especificas de la investigacion de campo tienen
como finalidad recoger y registrar ordenadamente los datos relativos al tema escogido como
objeto de estudio. La observacion y la interrogacion son las principales técnicas que se

usaran en la investigacion. (Paz,2014).

Investigacion Experimentales: 1a investigacion experimental se presenta mediante la
manipulacidn de una variable experimental no comprobada, con el fin de describir de qué

modo o porque causa se produce una situacion o acontecimiento particular. (Paz, 2014).
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Entre los tipos de investigacidn utilizadas en este trabajo se encuentran:

Encuestas: la encuesta es un instrumento de investigacion que consiste en obtener
informacion de las personas encuestadas mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma
previa para la obtencion de informacion especifica. En funcidn de la forma se pueden
encontrar varios tipos de encuestas: Personal, Telefonica, Postal, Por internet, otros. (Candil,

2015).

La observacion: implica observar atentamente el fendmeno, hecho o caso concreto,
tomando la informacidn necesaria y registrandose de forma mas o menos sistematica.
(Montagud, s, f).

Investigacion bibliografica: es una técnica cualitativa que se encarga de explorar todo
aquello que se haya escrito acerca un determinado tema o problema. (Montagud, s, f)

Las entrevistas: técnica con la cual se obtienen datos a partir del didlogo entre dos

personas: el entrevistador, o bien el investigador, y el entrevistado. (Montagud, s, f).

3.5 Procedimientos de Recoleccion de Datos: Primarias y Secundarias

Diseiio de Investigacion.

El disefio de este trabajo de investigacion fue documental, consistio en encuestar a las
clientas y empleadas de los salones Renova y Vanidosa, asi como a sus propietarias, para
determinar el estado actual en el que se encontraba la gestion del servicio que ofrecen estos
salones de belleza a sus clientas ante la pandemia del Coid-19.

Para la recoleccion de los datos se utilizaron tanto fuentes primarias como secundarias:
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Primarios: Encuestas a las clientas y empleadas de los salones Renova y Vanidosa, asi

como entrevistas con las propietarias.

Secundarios: Trabajos, informes, articulos de periodicos, libros y otras investigaciones
relacionadas con el caso de estudio de esta tesis.

Unidad de analisis y sujeto de estudio: el sujeto de estudio de esta investigacion fueron
los salones de belleza Renova y Vanidosa, asi como las clientas y las empleadas de dichos
salones.

Determinacion del Universo o Poblacion:

Las personas que se evaluaron en la investigacidén fueron: mujeres adultas, cuyas edades
comprenden entre los 15y 65 afios y que utilizan los servicios de los salones de belleza Renova
y Vanidosa, también fueron tomadas en cuenta las empleadas que laboran en dichos salones
de belleza.

3.6 Criterios:

De inclusion:

— Salones de Belleza Renova y Vanidosa

— Entrevistas a las clientas y el personal de los salones de belleza Renova y Vanidosa

— Cualquier documento legal, financiero o de procesos de los salones Renova y Vanidosa

De Exclusion:

— El resto de los salones de belleza de la Circunscripcion #1 del Distrito Nacional
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CAPITULO 4: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS
RESULTADOS



4.1. Presentacion de los Resultados

Este trabajo de tesis tiene como objetivo determinar cuales son los retos a 1os que se
enfrentan los salones de belleza Renova y Vanidosa dada la pandemia del Covid-19. Este
tipo de negocios que no son una necesidad ni un producto basico para quienes lo utilizan, se
han visto especialmente afectados por los cambios que han venido dandose en los paises que
mas han sido afectados por este virus, Republica Dominicana incluida. Una vez identificado
cuales son esos retos, se presentaran opciones de como los dos centros de belleza objeto de

este estudio pueden enfrentar esta realidad para que sus negocios sigan a flote.

Dado el universo que representa el negocio de los salones de belleza en 1a Republica
Dominicana, y especificamente en el Distrito Nacional, se han tomado como caso de estudio
dos salones de belleza de la provincia de Santo Domingo, con la finalidad de evaluar las
similitudes y diferencias a las que ambos salones se han visto enfrentados tras la pandemia. A
través de una serie de encuestas, tanto a las empleadas de ambos salones como a clientas
frecuentes, se ha recopilado una serie de informaciones que seran presentadas en este trabajo
con el fin de ilustrar las condiciones en las que estos dos negocios son administrados en estos
momentos de incertidumbre, y que se pudiera asumir, muchos centros de belleza se

encuentran en situaciones similares.

4.2 Resultados de las encuestas

A continuacion, se detallan los resultados arrojados en las encuestas realizadas a las
clientas y empleadas de los salones de belleza Renova y Vanidosa. Estas encuestas fueron
realizadas a un total de 104 clientas de ambos salones y las 24 empleadas de estos. Las
encuestas fueron desarrolladas en la aplicacién Google docs.; las mismas se realizaron bajo
un formato privado donde la identidad de las encuestadas no es dada a conocer. Las
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encuestas fueron completadas de forma digital, por medio de un enlace al que se puede
acceder a través de un teléfono celular o una computadora con conexion a internet. Los

resultados de las encuestas son los siguientes:

Distribucion de la poblacion encuestada por género:

Encuesta aplicada a Género Frecuencia Porcentaje
Clientas Femenino 104 100%
Empleadas Femenino 24 100%

Tabla 1. Distribucion de la poblacién encuestada por género. (Elaboracion Propia).

Geénero

Figura 5. Distribucion de la poblacion encuestada por género. (Elaboracion propia).

El 100% de la poblacion entrevistada eran mujeres, correspondiente tanto para las clientas

como para las empleadas. Esto aplica para ambos salones.

48



4.2.1 Presentacion de los resultados de las Encuestas a las Clientas

Edad Encuestadas

Edad Frecuencia
15- 25 afios 11
26-3S aiios 30
36-4S afios 36
46-55 aios 18
56 aiios 0 mas 9
Total clientas encuestadas 104

Tabla 2. Rango de edades de las clientas encuestadas. (Elaboracion propia).

B 56 afios o mas, B  Entre 15-25
8, 9% anos de edad,
11,10%

B Entre 26-35
anos de edad,
30, 29%

Edades de las encuestadas
Figura 6. Rango de edades de las clientas encuestadas. (Elaboracion propia).

Del total de clientas encuestas, el 36.35% esta representado por mujeres en las edades de
entre 36-45 afios, mientras que las mujeres de 56 afios 0 mas representan el menor numero de

clientas que frecuentan ambos salones, con solo el 9.9% del total.

49



Nivel Académico clientas encuestadas

Nivel Académico Frecuencia
Bachiller 2
Estudiante universitaria 22
Graduada universitaria 62
Maestria/Postgrado 18
Total clientas encuestadas 104

Tabla 3. Nivel académico clientas encuestadas (Elaboracion propia).

Nivel Academico

0% ~2%
21%
60%
s Nivel academico Bachiler Estudiante univer Staric
Graduado universitar o = Maestrig' Posgrado

Figura 7. Nivel Académico clientas encuestadas. (Elaboracion propia).

El 60% de las clientas encuestadas que frecuentan los salones, tienen un titulo
universitario, mientras que solo el 2% del total de clientes auin se encuentra en nivel de
educacion media. El 21% esta cursando alguna carrera universitaria, mientras que el 17%

corresponde a clientas con una titulacion superior de maestria o postgrado.
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Pregunta No. 1: En general, ;Qué tan satisfecha esta Ud. con los servicios que ofrece su

salon de belleza?

Nivel de satisfaccion Frecuencia
Muy Satisfecha 50
Satisfecha 48
Algo Satisfecha 5
Insatisfecha 1
Muy Insatisfecha 0

Tabla 4. Nivel de satisfaccion clientas encuestadas. (Elaboracion propia).

Nivel de Satisfaccion

| Muy Satisfecha

m Saisfecha

m Algo Satsfecha
Insatisecha

m Muy Insa sfecha

Figura 8. Nivel de satisfaccion clientas encuestadas. (Elaboracion propia).

El 48% de las clientas aseguro sentirse muy satisfecha con los servicios ofrecidos por su

salon de belleza, mientras que el 46% dijo sentirse satisfecha, para un total del 94% de

satisfaccion de las encuestadas con relacion a los servicios que ofrecen sus salones de

belleza. Esto puede interpretarse de forma que las mujeres a la hora de elegir un salon
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siempre se quedaran en aquellos que satisfagan sus necesidades, no consumen un servicio
donde no se sientan satisfechas, independientemente de los factores que puedan intervenir al

momento de elegir un salon de belleza.

Pregunta No. 2: En caso de que quiera recibir informacion sobre las ofertas y servicios

que ofrece su salon, ;Por qué medio le gustaria recibirlos?

Medio de comunicacion Frecuencia
Instagram 43
Facebook 2
WhatsApp 37
Correo Electrénico 6
Una App de salon 16

Tabla 5. Medio de preferencia de las clientas para recibir las ofertas y servicios (Elaboracion propia).

Medio preferido por las clientas para enterarse de
las ofertas y servicios

m Instagram
B Facebook
m WhatsApp
Correo Electronico

m UnaApp de sion

Figura 9. Medio de preferencia de las clientas para recibir las ofertas y servicios.
(Elaboracion propia).
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En esta pregunta se evidencia que el medio favorito de las clientas para recibir las

informaciones del salon es a través de la aplicacion de Instagram representa por el 41% de

todas las encuestas realizadas. En segundo lugar, de preferencia le sigue la aplicacion de

mensajeria de WhatsApp con el 36% de preferencia del total de las encuestas y en un tercer

lugar, el desarrollo de una aplicacion movil para el salon con un 15% de preferencia.

Pregunta No. 3: ;Esta satisfecha con las atenciones que recibe de las empleadas de su

salon de belleza?

Nivel de satisfaccion Frecuencia
Muy Satisfecha 52
Satisfecha 35
Algo Satisfecha 17
Insatisfecha 0
Muy Insatisfecha 0

Tabla 6. Nivel de satisfaccion de las clientas por el servicio que reciben de las empleadas del salon.

(Elaboracion propia).
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Nivel de Satisfaccion con el servicio
dado por las empleadas

| Muy Satisfecha
m Saisfecha

m Algo Satsfecha
® Insatisfecha

m Muy Insssfecha

Figura 10. Nivel de satisfaccion de las clientas por el servicio que reciben de las empleadas del salon.
(Elaboracion propia).

El 84% de las mujeres entrevistadas se sienten entre muy satisfechas y satisfechas con el
trato que reciben de las empleadas de los salones que frecuentan, mientras que un 16% estan
algo satisfechas. Por otra parte, el nivel de insatisfaccion es de 0% para las clientas de ambos

salones.
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Pregunta No. 4: ;Cudles de los servicios que ofrece su salon de belleza valora

mas? (opcion multiple).

Servicios mas valorados Frecuencia
Precios Justos 68
Horario 47
Ubicacion 48
Las ofertas 26
Lo bien que me arreglan el cabello 75
No tener que esperar para ser atendida 19
La atencion de las empleadas 52
Productos de calidad 36

Tabla 7. Aspectos mas valorados por las clientas. (Elaboracion propia).

Aspectos mas valorados por las clientas

productosdecalidad NG -C
La aencidon de las empleadas IEEEEEEEEEEEE———— 52
No tener que esperar para ser atendida IS 1°

Lo bien queme areglian elcabelic  IIIEIEEEEEEEEEEEEEEEEEEEENN——— 5

Lasofertas I 26
Ubicacion I 452
Horario I 47
Precios Justos 68
0 10 20 30 40 50 60 70

Figura 11. Aspectos mds valorados por las clientas. (Elaboracion propia).
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El arreglo adecuado del cabello obtuvo la mayor preferencia de entre todas las opciones
con 75 clientas seleccionado este aspecto como el mas importante. Le sigue un precio justo,
seleccionado 68 veces por las clientas, y el tercer lugar, se lo lleva las atenciones que reciben
de las empleadas con 52 selecciones. Aqui se evidencia que las esperas a las que se ven
sometidas para ser atendidas y las ofertas no son tan importantes como un buen secado de
cabello o un precio justo, ya que esta opcion solo fue la de menor preferencia de todas las

opciones con 19 selecciones.

Pregunta No. 5: ;Qué servicios le gustaria que mejorara su salon de belleza? (opcion

multiple).

Servicios mas valorados Frecuencia | Porcentaje
Precios Justos 22 13%
Horario 16 9%
Ubicacion 16 9%
Las ofertas 25 14%
Que me arreglaran el cabello mejor 12 7%
No tener que esperar para ser atendida 5§ 31%
La atencion de las empleadas 14 8%
Productos de calidad 14 8%
Nada 2 1%

Tabla 8. Aspectos que le gustaria que el salon mejore. (Elaboracion propia).
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Servicios a mejorar segun las clientas

Nada m 2
productosdecalidad N 12
La &encion de ias empleadas N 14
No tener que esperar para ser atendida . S5
Lo bien queme areglan elcabelic NN 12
Lasofertas 25
Ubicacion N 16
Horaric NN 16
Precioslustos NN 22
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Figura 12. Aspectos que le gustaria que el salon mejore. (Elaboracion propia).

Por otra parte, al hacer la pregunta, qué servicios le gustaria que su salon de belleza
mejorase, el 31% de las encuestadas admitio que no fener que esperar para ser
atendidas seria la mas importante al momento de que estos salones decidieran mejorar
algunos de los servicios que ofrecen. Las ofertas ocupan el segundo lugar entre los aspectos a
mejorar con 25 selecciones por parte de las clientas asegurando que este es uno de los
servicios que los salones Renova y Vanidosa pudieran ajustar a las necesidades de las
clientas. En tercer lugar, rozando los talones a las ofertas con 22 selecciones, esta la opcion

de precios mas justos.

Pregunta No. 6; ;Encuentra Ud. conveniente que su salon de belleza desarrolle una

APP para agendar turnos para no tener que esperar para ser atendida?
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Es Conveniente una App para agendar turnos Frecuencia

Si 95

No 9

Tabla 9. Encuentra conveniente que el salon desarrolle una App para agendar turnos. (Elaboracion propia).

Es conveniente una App para agendar turnos

= Si = No

Figura 13. Encuentra conveniente que el salon desarrolle una App para agendar turnos.
(Elaboracion propia).

Cuando se les pregunto a las encuestadas si encontraban conveniente el desarrollo de una
aplicacion que les permitiera agendar una cita previa en su salon con la intencion de que éstas
no tuvieran que esperar para que se les atendiera una ya en el salon, el 91% de las

encuestadas respondio que si lo encontraban conveniente.

Pregunta No. 7: Debido a la pandemia del Coronavirus, ;Como ha cambiado la

frecuencia con la que asiste al salon de belleza?
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Frecuencia de visitas al salon Frecuencia
Ha disminuido la frecuencia 72
Ha aumentado la Frecuencia 1
No ha cambiado la Frecuencia 12
No estoy asistiendo debido al Covid-19 19

Tabla 10. Cambios en la frecuencia de asistencia al salon de belleza. (Elaboracion propia).

Cambios en la frecuencia de asistencia
al salon de belleza

®m Ha disminuido & frecuencia # Ha aumentado ia Frecuencs

= No ha cambiado la Frecuenca No estoy asistiendo debido ai Covid-12

Figura 14. Cambios en la frecuencia de asistencia al salon de belleza. (Elaboracion propia).

Esta figura resalta la desaceleracion que se evidencio en las visitas al salon de belleza
durante el pico de la cuarentena en el Republica Dominicana, donde un 69% de las
encuestadas admitié que durante el tiempo de cuarentena disminuyeron las visitas a los
centros de belleza, mientras que un 18% dijo no estar frecuentando el salon de belleza debido

a la pandemia.
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Pregunta No. 8: ;Qué tan segura se siente al asistir a su salon de belleza en medio de la

pandemia del covid-19?

Nivel de seguridad Frecuencia
Muy segura 30
Segura 32
Algo Segura 23
Insegura 15
Muy insegura 2

Tabla 11. Nivel de seguridad que experimentan las clientas al visitar el salon. (Elaboracion propia).

Nivel de seguridad que experimientan
las clientas al visitar el salon

s Muyssgura wmSegura wAlgoSegura = Insegura = Muy misegura

Figura 15. Nivel de seguridad que experimentan las clientas al visitar el salon. (Elaboracion propia).

El 60% de las clientas de los salones Renova y Vanidosa que fueron encuestadas, se
sienten seguras 0 muy seguras de asistir a su salon de belleza, mientras que el 17% asegura

sentirse inseguras 0 muy inseguras. Si bien la frecuencia ha disminuido notablemente debido
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al Covid-19, la razon principal por la que no estan asistiendo no es el temor al contagio

dentro de las instalaciones de los salones.

Pregunta No.9: ;Cree ud. que las medidas de prevencion tomadas por su salon de

belleza ante el covid-19 son adecuadas?

Esta de acuerdo con las medidas de prevencion ante el covid-19 de su | Frecuencia
salon
Si 91
No 14

Tabla 12. Nivel de aceptacion de las medidas de prevencion implementadas por los salones. (Elaboracion

propia).

(Esta de acuerdo con las medidas de prevencion
implementadas por su salon alte el Covid-19?

mSi = No

Figura 16. Nivel de aceptacion de las medidas de prevencion implementadas por los salones. (Elaboracion

propia)

Al momento de la encuesta, las clientas se encuentran satisfechas por las medidas de

prevencion implementadas por los salones de belleza con un 87% de aceptacion, mientras

que el 13% no esta de acuerdo o conforme con dichas medidas.
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Resumen de los hallazgos evidenciados en la encuesta a las clientas

La encuesta de las clientas evidencio la poca asistencia que tuvieron los salones durante la
pandemia; la mayoria de las empresas estaban cerradas o se trabajaba desde la casa lo que
ocasiono que las mujeres redujeran la visita al salon drasticamente. Adicional, la encuesta
revel6 en un contundente 94% que estas mujeres se sienten satisfechas o muy satisfechas con
sus salones de belleza en general. Otro aspecto que resaltar dentro de los resultados de la
encuesta es que el aspecto que mas valoran las clientas en el salon, incluso por encima del
precio, es que el cabello se lo arreglen como ellas esperan. Lo que indica que las mujeres
estan dispuestas a pagar el precio que sea necesario para obtener el mejor resultado posible:

una cabellera hermosa y bien arreglada.

Por otra parte, es evidente que las redes sociales son las nuevas herramientas de
comunicacion para que los negocios lleguen a sus clientes, resultado muy conveniente para
empesadores como son las propietarias de estos salones de belleza ya que resultan

sumamente econoémicos y hasta gratuitos en muchos casos.

4.2.2 Presentacion de los resultados de las Encuestas a las Empleadas
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Edad Empleadas encuestadas.

Edad Frecuencia
15- 25 afios 7
26-35 afios 6
36-4S afios 9
46-55 aios 2
56 aiios 0 mas 0
Total clientas encuestadas 24

Tabla 13. Rango de edades de las empleadas encuestadas. (Elaboracion propia).

Edades delas Encuestadas
36 afios o mas
Entre 46-33 afios 0%
de edad,
8%

15- 25 afios

Entre 36-45

de ssdad.
38%
26-33 afios
de edad.
23%
m 13- 23 afios ® 26-33 afios
= 36-43 afios = 46-33 afios
m 36 afios o mas ® Total clientas encuestadaz 24

Figura 17. Rango de edades de las empleadas encuestadas. (Elaboracion propia).
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De las 24 empleadas encuestadas el 38% corresponde a edades entre 36 y 45 afios edad,
mientras que el 29% tienen entre 15 y 25, por otra parte, el 25% esta entre los 26 y 35% y el

8% corresponde a 46 y 55 afios.

Nivel Académico empleadas encuestadas

Nivel Académico Frecuencia
Bachiller 16
Estudiante universitaria 5
Graduada universitaria 2
Maestria/Postgrado 1
Total clientas encuestadas 24

Tabla 14. Nivel académico empleadas encuestadas (Elaboracion propia).

Nivel Academico empleadas encuestadas

mBachiller ® Estudiante universitaria  ® Graduada universitana

Masstria Postgrado ® Total clientas encuestadas

Figura 18. Nivel académico empleadas encuestadas. (Elaboracion propia).
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El porcentaje més alto es de 33% que corresponde al nivel de educacion media, el 11% a
estudiantes universitarias, el 4% son de grado universitario y el 2% a maestrias/postgrado,
eso indica que la mayoria de las empleadas aun siguen realizando sus estudios en el nivel

medio.

Pregunta No. 1: ;Qué funcion realizas en el Salon de belleza?

Funciones del salon de belleza

Frecuencia
Funciones de los salones de belleza
Propietaria 2
Gerente 2
Recepcionista 1
Peluquera 6
Lava pelo 6
Manicurista S
Conserje 2

Tabla 15. Funcion que realiza dentro del salones de belleza. (Elaboracion propia).
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Funciones de los salones de belleza

B Proptetaria & Gerente # Recepcionista & Peluquera
mlavapelo @ Manicunsta mConsere

Figura 19. Funcién que realiza dentro de los salones de belleza. (Elaboracion propia).

Se obtuvo que el 25% de las empleadas encuestadas corresponde a peluqueras y a
lavadoras de pelo, el 21% a manicuristas, el 9% son las propietarias, el 8% a las conserjes y

el 4% son las recepcionistas.

Pregunta No.2: ;Como te sientes a la hora de realizar los servicios que ofreces en el

salon de belleza?

Nivel de satisfaccion de las empleadas Frecuencia
Excelente 1
Muy bien 16
Bien 7
Mal 0
Muy mal 0

Tabla 16. Nivel de satisfaccion de las empleadas. (Elaboracion propia).
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Nivel de satisfaccion de las empleadas

/ ; }\"Ial

4%

Muy bien

79/
/e

mExcelente WMuybien ®Bien eMal sMuymal

Figura 20. Nivel de satisfaccion de las empleadas. (Elaboracion propia).

El 67% de las encuestadas manifestd que se sienten muy bien a la hora de realizar los
servicios que ofrecen en los salones de belleza, el 29% dijo sentirse bien y el 4% excelente.

Esto determina que las empleadas se sienten satisfechas con las tareas que realizan.

Pregunta No.3: ;Qué tan rapido consideras que se realizan los servicio a las clientas?

Rapidez con la que se realiza los Frecuencia
servicios a las clientas
Muy rapido 5
Rapido 17
Moderadamente rapido 1
Poco rapido 1
Nada rapido 0

Tabla 17. Rapidez en los servicios que se les realizan a las clientas. (Elaboracion propia).
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Rapidez en los servicios
0%

u My rapido

wRapido

= Mpderadamen
te rapido

uPoco ripido

m Nada rapido

Figura 21. Rapidez en los servicios que se les realizan a las clientas. (Elaboracion propia).

Segun las encuestadas el 71% manifesto que se los servicios a las clientas se realizan

rapido, el 21% dijo a ser muy rapido y el 4% moderadamente rapido.

Pregunta No.4: ;Hay una buena comunicacion entre las clientas y las empleadas del
salon de belleza?

Comunicacion entre las clientas y las empleadas Frecuencia
Si 18
No 6
Tal vez 0

Tabla 18. Percepcion del nivel de comunicacion entre las clientas y las empleadas. (Elaboracion propia).
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Comunicacion clientas y empleadas

=51 = No =Talwvez

Figura 22. Percepcion del nivel de comunicacion entre las clientas y las empleadas. (Elaboracion propia).

La mayoria de las empleadas encuestadas que corresponden al 75% de los salones de

belleza Renova y Vanidosa dicen tener una buena comunicacion con las clientas, el 25%

indica no tener buena comunicacion.

Pregunta No.5: ;Cree que las clientas se sienten satisfechas a la hora de recibir los

servicios que ofrece el salon de belleza?

Nivel de satisfaccion de las clientas Frecuencia
Si 23
No 1
Tal vez 0

Tabla 19. Percepcion del nivel de satisfaccion de las clientas segiin las empleadas. (Elaboracion propia).
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Nivel de satisfaccion de las clientas

0%

mS1 maNo = Talvez

Figura 23. Percepcion del nivel de satisfaccion de las clientas segun las empleadas. (Elaboracion propia).

Segun los resultados arrojados por la encuesta, el 96% indica que las clientas se sienten
satisfechas a la hora de recibir los servicios brindados por los salones de belleza Renova y

Vanidosa, el 4% indica que no estarlo.

Pregunta No.6: ;Como calificas la asistencia de las clientas al salon de belleza luego de
la pandemia generada por el covid-19?

Asistencia salones de belleza luego del covid-19 Frecuencia
Muy alta 2
Alta 3
Muy baja 8
Baja 7
Regular 4

Tabla 20. percepcion que tienen las empleadas del nivel de asistencia de las clientas al salon.
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Figura 24. Percepcion que tienen las empleadas del nivel de asistencia de las clientas al salon. (Elaboracion

propia).

Asistencia salon de belleza luego del covid-19

Regular Muy alta

17% 8%

Baja
2005

o

mMNuvalta wAls sMuybaja = Baja ®=Regular

El 33% indica que la asistencia de las clientas en los salones de belleza luego de la

pandemia generada por el covid-19 fue muy baja, el 29% corresponde a que la asistencia fue

baja, por otro lado, el 17% indica que fue regular, 13% de las empleadas calific6 que fue

alta y el 8% muy alta.

Pregunta No.7: ;Cuenta el personal de trabajo con la vestimenta necesaria para
protegerse del covid-19 y cuidar las clientas?

Vestimenta al personal de trabajo para la proteccion Frecuencia
del Covid-19
Si 24
No 0

Tabla 21. Cuentan las empleadas con la vestimenta adecuada para su proteccion y las de las clientas.
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estimenta al personal de trabajo para la

proteccion del Covid-19

=5i = No

Figura 25. Cuentan las empleadas con la vestimenta adecuada para su proteccion y las de las clientas.
(Elaboracion propia).

En esta pregunta el 100% de las encuestadas dice que el personal de trabajo cuenta con la

vestimenta necesaria para protegerse del covid-19 y cuidar a las clientas que asistan a los

salones de belleza.

Pregunta No.8: ;Ha realizado la administracion del salén de belleza medidas para
evitar la propagacion del covid -19?

Medidas preventivas Covid-19 Frecuencia
Si 24
No 0

Tabla 22. Medidas tomadas por la administracion para evitar la propagacion del Covid-19. (Elaboracion

propia).
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Medidas preventivas Covid-19

=S mNo

Figura 26. Medidas tomadas por la administracion para evitar la propagacion del Covid-19. (Elaboracion
propia)

El 100% de las empleadas indicaron que la administracion de los salones de belleza

Renova y Vanidosa, cuentan con medidas para evitar la propagacion de covid-19.

Pregunta No.9: ;Se sienten seguros con estas nuevas medidas?

Nivel de Seguridad ante el Covid-19 Frecuencia
Si 18
No 6
Tal vez 0

Tabla 23. Nivel de seguridad que experimentan las empleadas ante las medidas tomadas por los salones ante el
Covidl9. (Elaboracion propia).
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Nivel de Seguridad ante el Covid-19

Talvez
No 0%
25%

75%

mS5i = No = Talvez

Figura 27. Nivel de seguridad que experimentan las empleadas ante las medidas tomadas por los salones ante

el Covid-19. (Elaboracion propia).

El 75% encuestadas dijo sentirse seguras con las nuevas medidas que implementaron los

salones de belleza, el 25% no se siente segura.

Pregunta No.10: ;Coémo valora usted el desempeiio que ha tenido el salon de belleza

mediante la pandemia generada por el covid-19?

Desempeiio de los salones de belleza durante el covid-19 Frecuencia
Muy buena 13
Buena 11
Muy mala 0
Mala 0
Regular 0

Tabla 24. Percepcion de las empleadas del nivel de desempeiio de los salones de belleza ante la pandemia por

el Covid-19. (Elaboracion propia).
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Desempetiio de los Salones de belleza durante el
covid-19

sMuybuena ®Busna sNpymala eMala sRegular

Figura 28. Percepcion de las empleadas del nivel de desempeiio de los salones de belleza ante la pandemia por
el Covid-19. (Elaboracion propia).

Las empleadas valoraron con mas de un 50% el desempefio que han tenido los salones de
belleza Renova y Vanidosa mediante la pandemia generada por el covid-19, el 46%

corresponde a no tener buen desempefio.

Resumen de los hallazgos evidenciados en la encuesta a las empleadas

Entre los puntos a resaltar en la encuesta realizada a las empleadas, resultada evidente que
el 100% del personal que labora en ambos salones es femenino, lo que respalda las
informaciones recopiladas en este trabajo sobre los salones de belleza y el apoyo que reciben
estos negocios a través de las Mipymes por ser liderados por mujeres, siendo no solo mujeres
las que emprenden el mayor nimero de salones en el pais, si no también, las personas que

laboran en ellos. Con relacion a las medidas tomadas por los salones de belleza para
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salvaguardar la salud de las empleadas y de las propias clientas, asi como el grado de
seguridad que sentian las empleadas al trabajar en los salones durante la pandemia, se
evidencia una gran confianza por parte de éstas en las medidas asimiladas por ambos
establecimientos. A las empeladas también se les pregunto si percibian que sus clientas se
sentian satisfechas con los servicios del salon, a lo que estas respondieron con un 96% de
respuesta positiva, coincidiendo con la respuesta dada por las clientas en la encuesta

realizada a éstas.

4.3. Conclusiones de los objetivos

Los tres objetivos definidos al principio de este estudio son: a) determinar el estado del
sistema actual de gestion de servicio al cliente de ambos salones ante el Covid-19, mediante
un instrumento de diagnostico, b) establecer el impacto que ha tenido el Covid-19 en el
sistema de gestion del servicio al cliente en ambos salones, y por altimo c) identificar las
posibles soluciones a los problemas de gestion de optimizacidn del servicio al cliente

identificados. En base a estos objetivos, se presentan las siguientes conclusiones:

4.3.1 Conclusiones objetivo 1
Determinar el estado del sistema actual de gestion de servicio al cliente de ambos

salones ante el Covid-19, mediante un instrumento de diagnostico.

Para determinar cudl es el sistema de gestion de servicios que poseian ambos salones se
procedio a evaluar las instalaciones del salon, encuestas a las clientas y empleadas, asi como
entrevistas presenciales con ambas propietarias. Se establecidé un modelo de puntuacion del
1-5, siendo 1 muy poco implementado y 5 muy bien implementado con el fin de otorgarle
una puntuacion mas justa a los items evaluados.

76



Salon Renova

item Detalle Estatus

(1 bajo-5 Alto)
Operaciones El salén Renova utiliza la mayoria de las funciones del
(Software) Software, incluso algunas de las funciones para la gestion

Servicio al cliente

Covid-19

de servicio al cliente como agendar turnos.

A pesar de utilizar el médulo de gestion de clientes, este no
es usado correctamente, al agendar los turnos no llevan el
orden correspondiente, si alguien llega sin cita es atendida a
pesar de que una clienta con turno agendado este por llegar,
por lo que las clientas suelen durar largo tiempo en espera
para ser atendidas aun con una cita previa, lo cual hace que
se molesten, se retiran o dejen de asistir al salon de belleza.
Aunque el salon cuenta con un médulo de atencion al
cliente que si esta utilizando debe de mejorar la forma en
que se le asignan los turnos a sus clientas para que dejen de
esperar largas horas y de esta forma no perder las

clientas.

Las medidas tomadas por la propietaria del salon Renova
corresponden a las recomendaciones hechas por el gobierno
dominicano. Adicional, este salon ha implementado otras
medidas complementarias para salvaguardar a sus
empleadas y clientas.
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Tabla 25. Estatus salon Renova analizado por item. (Elaboracion propia).




Salon Vanidosa

item Detalle Estatus (1 bajo-5 Alto)
Operaciones
(Software) Este fue disefiado por un ingeniero en sistema para el salon.

Servicio al cliente

Covid-19

Dicho software posee modulos para la gestion de servicios de
un salon, (agendar tumos, informacion de los clientes como
cédula, fecha de cumpleafios, servicios que utiliza, etc), asi
como también modulos de contabilidad y finanzas, gestion de
compras, pago de nomina, entre otros. Sin embargo, a pesar de
poseer todas las funciones descritas con anterioridad es
utilizado basicamente para las cuentas por cobrar, es decir,
para el cobro a las clientas y para registrar a las clientas al
momento de llegar al salon.

El Software que utiliza este salon posee una base de datos con
las informaciones personales de las clientas, sin embargo, esta
informacion no es utilizada como parte de un sistema de
gestion de servicio al cliente. No se realizan los analisis de las
ventas por cliente o servicios mas utilizados en el salon,
servicios mas utilizados por cliente, etc. En conclusion, este
salon, aunque posee un software con un modulo de gestion del
cliente, no es utilizado por la propietaria para determinar
cuales son los servicios que verdaderamente sus clientas
valoran y cuales son aquellos que no le agregan valor, tanto al
salon como a la clientela.

Las medidas implementadas por la propietaria del salon
Vanidosa corresponden a las recomendaciones hechas por el
gobierno dominicano.

Tabla 26. Estatus salon Vanidosa analizado por item. (Elaboracion propia).
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4.3.2 Conclusiones objetivo 2

Establecer el impacto que ha tenido el Covid-19 en el sistema de gestion del servicio al

cliente en ambos salones

Item

Salon Renova Salon Vanidosa

Asistencia a los salones
con la reapertura

Empleomania

Medidas de Bioseguridad
Debido al Covid-19

La asistencia al salon es muy reducida, lo que se puedo comprobar en las
encuestas, todavia habia temor por el Covid-19, muchas empresas aun no
habian comenzado sus operaciones o muchas han optado por el trabajo a
distancia

Luego de la reapertura, la
propietaria se vio en la obligacion de  Tras mas de dos meses cerrado
reducir el personal debido a la baja durante el estado de emergencia

asistencia que genero la pandemia emitido por el gobierno dominicano,
del Covid-19, las demés empleadas  este volvié a abrir sus puertas a finales
fueron acogidas por el estado del mes de mayo 2020 acordando con
dominicano a (FASE) programade  sus empleadas el pago por servicio
asistencia a trabajadores privados, realizado, es decir, a éstas se le pagaba
esto hasta que las micro y medianas  de acuerdo con la cantidad de clientas
empresas se recuperen y puedan que atiende al dia, hasta tanto la
cubrir sus gastos como de situacion mejorara en el salon.
costumbre.

Dada la amenaza que representa el Covid-19 para la salud y en muchos casos
para la vida, estos salones de belleza han tenido que necesariamente incurrir
en gastos adicionales para poder cumplir con las normas establecidas por el
Ministerio de Salud Pablica. Esto no solo ha cambiado la operacion de los
salones ya que deben garantizar que el mismo se higienice constantemente,
ademas se suma el hecho de que la asistencia de clientas se ha reducido
notoriamente.

Tabla 27. Andlisis del impacto del Covid-19 en la gestion de ambos salones. (Elaboracion propia).

4.3.3 Conclusiones objetivo 3

Identificar las posibles soluciones a los problemas de gestion de optimizacion del

servicio al cliente.
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En las investigaciones llevadas a cabo en este trabajo se identificaron tres grandes

obstaculos para poder llevar a cabo una gestion de servicio al cliente eficiente en ambos

salones; a continuacion, se muestra una tabla donde se enumeran estos obstaculos con sus

posibles soluciones:

Salon Renova

item

Hallazgos

Posibles soluciones

Software Actual

Servicio al cliente

La espera para
ser atendida

Covid-19

Se evidencié en la encuesta que,
aunque este salon posee un software
que le permite administrar la gestion
del servicio que ofrecen a sus
clientas, no ha logrado implementarlo
de la forma correcta.

Dada la situacion actual, este salon debe
eficientizar el uso del modulo para agendar los
turnos de recepeion de clientas; debera informar a
través de sus redes sociales y cualquier otro medio
de comunicacién que utilice con sus clientas, las
nuevas medidas, especificando que es de caracter
obligatorio hacer cita previa para visitar el salon.

Segtin la encuesta realizada a las clientas, el 94% esta satisfecha o muy satisfecha con los
servicios que ofrece el salon, mientras que un 84% encuentra que las atenciones de las
empleadas son las adecuadas. Sin embargo, la pregunta sobre qué servicios debe mejorar el
salon, las largas esperas a las que se ven sometidas las clientas en los salones fueron
seleccionadas 55 veces de entre 7 opciones en una pregunta de seleccion multiple, por lo
que evaluaremos este punto de manera puntual.

El 31% de las clientas encuestadas
asegura que el servicio mas
importante a mejorar es la espera
para ser atendida.

El nivel de seguridad que
experimentan las clientas al visitar el
salon es de 60% debido a la
pandemia; sin embargo, tanto las
clientas como las empleadas
encuentran adecuadas las medidas de
seguridad implementadas por el salon
con un nivel de satisfaccion de 87% y
75% respectivamente

Aunque debido a la pandemia del Covid-19 este
salon se ha visto en la necesidad de cumplir con
los turnos con cita previa, debe dejar
implementado este sistema a largo plazo, lo que
ayudara al salon a organizarse identificando la
cantidad de clientas que puede atender por hora.
Adicional, se evidencio que una App en donde las
clientas puedan reservar ellas mismas su turno
ahorrandole tiempo a las empleadas del salon y
como una manera de forzar que se cumpla el
agendado de los turnos.

Seguir implementando las medidas de prevencion
de acuerdo con las recomendaciones hechas por el
Ministerio de Salud del gobierno dominicano.

Tabla 28. Hallazgos y posibles soluciones salon Renova. (Elaboracion propia).
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Salon Vanidosa

item

Hallazsos Posibles soluciones

Software Actual

Servicio al cliente

La espera para
ser atendida

Covid-19

Este salon, aunque posee un software
que le permite agendar tumos para
atender a sus clientas no utiliza esta
funcion. Aunque bien es cierto que
de la baja ocupacion que tienen
ambos salones se debe a la situacion
del Covid-19, la encuesta demuestra
que las largas esperas para ser
atendidas una vez llegan al salon es
una de sus preocupaciones mas
importantes.

Este salon debe aprovechar todas las
funciones que tiene su software, ya que
en este momento solo lo estan usando
para el cobro a las clientas y para
registrarlas al momento de la llegada.

Deben implementar la recepcion de
clientas por cita previa, lo que también
se lo permite su programa
administracion de salones que poseen.

Segtin la encuesta realizada a las clientas, el 94% esta satisfecha o muy
satisfecha con los servicios que ofrece el salon, mientras que un 84% encuentra
que las atenciones de las empleadas son las adecuadas. Sin embargo, la pregunta
sobre cuales servicios debe mejorar el salon, las largas esperas a las que se ven
sometidas las clientas fueron seleccionadas 55 veces de entre 7 opciones en una
pregunta de seleccion multiple, por lo que evaluaremos este punto de manera

puntual.

E1 31% de las clientas encuestadas
asegura que el servicio mas
importante a mejorar es la espera
para ser atendida.

El nivel de seguridad que
experimentan las clientas al visitar el
salon es de 60% debido a la
pandemia; sin embargo, tanto las
clientas como las empleadas
encuentran adecuadas las medidas de
seguridad implementadas por el
salon con un nivel de satisfaccion de
87% y 75% respectivamente

Este salon debe implementar de
inmediato la recepeion de clientas con
cita previa dada la situacion actual del
Covid-19. Esto también le permitira
llevar un control de la cantidad de
clientas que recibe por hora, asegurando
que sean atendidas en el horario
agendado. Adicional, este salon pudiera
implementar la programacion de citas a
través de una aplicacion movil,
eficientizando las operaciones del salon
v mejorando la atencion al cliente.

Seguir implementando las medidas de
prevencion de acuerdo con las
recomendaciones hechas por el
Ministerio de Salud del gobierno
dominicano.

Tabla 29. Hallazgos y posibles soluciones salon Vanidosa. (Elaboracion propia).
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4.3.4 Conclusiones Generales

Dada la situacion general del Covid19 y como se ha venido desenvolviendo en la
Republica Dominicana y el mundo, habria que esperar las consecuencias a largo plazo que
tendra para los pequefios y medianos negocios que logren sobrevivir; esto incluye por
supuesto, a los salones de belleza. Por otro lado, los paises estan cada dia tomando nuevas
medidas para enfrentar este virus que ha incluida una desescalada paulatina de las
restricciones impuestas por sus gobiernos, 1o que les ha permitido a estos dos salones ir
recuperando clientela poco a poco. A la fecha de septiembre 2020, la mayoria de los
negocios estan operando nuevamente, casi con la totalidad de los empleados, si bien es cierto
que muchas empresas han optado por el teletrabajo. La desescalada ha permitido que una
gran parte de la fuerza laboral vuelva a sus trabajos fisicos, lo que ha venido dinamizando la

economia lentamente, y con ello, el regreso de las mujeres a sus salones de belleza.

Es importante sefialar, que a medida que el gobierno dominicano ha ido flexibilizando las
medidas tomadas frente al Covid-19, asi mismo se han ido moviendo las empresas tanto
privadas como las organizaciones gubernamentales. Del 25% del personal autorizado por el
gobierno a laborar en una organizacion a principios de la pandemia, se fue aumentando al
50% del personal, luego al 75% y para el mes de agosto 2020 algunas empresas ya trabajan al
100%. Asi mismo ha ido en aumento la asistencia por parte de las clientas a los salones, en
el caso del Salon Vanidosa ya se le esta pagando el sueldo completo a las empleadas, las
cuales acuden a trabajar en horario restringido, dada las medidas del toque de queda
implementadas por el gobierno dominicano. En cuanto al salon Renova, se ha podido
contratar a algunas empleadas que fueron desvinculadas inicialmente ya que la cantidad de

clientas que visita el salon ha ido en aumento.
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4.4. Recomendaciones

En base a los hallazgos realizados en este trabajo de investigacion, las recomendaciones
que se daran a continuacion estan basadas en el interés que tienen estos centros de belleza en
mantener sus negocios a flote, brindando un mejor servicio y asegurando tomar las medidas
necesarias ante el Covid-19 para garantizarles a sus clientas la seguridad sanitaria que les

permitira asistir con tranquilidad al centro de belleza:

Covid-19

Dado que la situacion de la pandemia es un tema que afecta al mundo, que esta en
constante cambio y estos salones de belleza no tienen ninguna influencia sobre cuando podria
terminarse, se recomienda que estos salones implementen todas las medidas necesarias y que
son requeridas por las autoridades pertinentes para salvaguardar la salud de sus clientes y sus
empleadas. Esto generara una mayor confianza entre su clientela, quienes se sentiran seguras

al asistir a su centro de belleza.

Eficientizar el uso del software que ya poseen

Se les recomienda a los salones de belleza Renova y Vanidosa optimizar la herramienta
que ya poseen, utilizando los mddulos de gestion de clientes. Esto les ayudara a optimizar los
servicios que ofrecen en el salon en el dia a dia a sus clientas. Es necesario que estas
emprendedoras utilicen todos los recursos que tengan disponibles para mantener sus negocios
funcionando. Al utilizar todos os modulos del programa de software que ya tienen instalado,
no solo podran eficientes las operaciones del salon, sin tener agregar otro costo a sus
operaciones, ya que esto es algo que ya tienen instalado, no tiene que hacer ninguna

inversion, salvo tal vez, capacitar a alguien para el uso de los modulos que no han utilizado.
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Implementacion de una aplicacion para celulares

Por otro lado, se les recomienda a ambos salones de belleza la implementacion de una
aplicacion donde se podra agendar un turno de acuerdo con la disponibilidad del salon y en el
horario que le resulte mas conveniente a las clientas, permitiendo que no tengan que esperar
mucho tiempo para ser atendidas y asi no abandonen el salon de belleza. Con una aplicacion
para agendar turnos, estos salones podran evitar las aglomeraciones de personas asegurando
el distanciamiento exigido por las autoridades locales evitando asi la posible propagacion del
covid-19; los salones tendran previo conocimiento de la cantidad de clientes que van a recibir
al dia si utilizan la aplicacion.

En la encuesta realizada a las clientas, el 91% coincidio en que a través de una aplicacion
que pueda ser utilizada a través de sus teléfonos moviles, pudiera reducirse el tiempo que
tienen que esperar en el salon para que se les atienda. La aplicacion también les funcionara a
las propietarias para determinar la cantidad de clientas que reciben por dia de asegurando las
medidas de distanciamiento social que han implementado en sus salones. Por estas razones
se les recomienda a las propietarias de los salones Renova y Vanidosa, la implementacion de
un sistema de gestion que optimicen la atencion al cliente y sus servicios ante El Covid-19 a

través de una aplicacion de teléfono movil.
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Uso de las redes sociales para promocion y como medio de comunicacion con clientas

En el caso del Salon Vanidosa, se recomienda abrir una Instagram con el fin de
mantenerse en contacto con sus clientas. Esta herramienta es clave para darle visibilidad al
salon, ademas de que le permite mantenerse comunicado con sus clientas en caso de que haya
alguna informacion importante que el salon quiera transmitir, por ejemplo, cambios en los
horarios, medidas tomadas por el salon debido al covid-19, entre otros. Es el medio por
excelencia para ganar visibilidad, promocionarse y darse a conocer; es gratuito y, en caso de
que quisiera pagar publicidad, es sumamente econémico.

Adicional, segun la encuesta realizada a las clientas, el 43% afirmo que Instagram es la red
social preferida para enterarse de las ofertas y servicios que ofrece el salon de entre todas las
redes digitales.

En el caso del salén Renova, el cual ya cuenta con usuario de Instagram, se le recomienda
mantener actualizado su perfil con informaciones relevante para sus clientas, ademas de usar
otras redes alternativas como, Facebook, WhatsApp, Shapchat, etc.

Contratar a una persona que gestione las redes sociales es muy facil y hasta economico.
En caso de que estos salones no cuenten con los recursos para contratar a una persona que les
administre las redes sociales, existen cursos y seminarios online que ensefan a los

emprendedores como hacerlo, de forma facil, econémica y muy efectiva.
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4.4.1. Recomendaciones para el Sector.

El tema de la pandemia esta muy lejos de superarse por el momento. Hasta ahora se sabe
que cerca de 100 compafiias de biotecnologia e instituciones académicas de todo el mundo
trabajan para encontrar una vacuna, mientras que la Organizacion Mundial de la Salud le esta
siguiendo la pista a unas 140 instituciones, pero por el momento, no se ha alcanzado la

inyeccion definitiva. (Mathiasen, agosto 2020).

Recuperar “la normalidad” conocida antes del Covid19 llevara tiempo, si es que se llega a
recuperar. Este es un escenario que estd cambiando constantemente, con mas bajas que altas
para la mayoria de los negocios, y especialmente aquellos como los centros de belleza que no
son un rubro basico. Aunque la situacion de estos salones no es la misma de hace 5-6 meses
atras, aun no se tiene un panorama claro de cuando la pandemia dejara de ser una

preocupacion mundial.

Este escenario ha demostrado la fragilidad de los sectores econdmicos de los paises,
especificamente de Republica Dominicana, donde el mayor numero de empleos lo generan

las medianas y pequefias empresas.

En nuestro pais, la mayoria de los salones belleza son informales; muchos, no cumplen
con los requisitos minimos establecidos por la ley dominicana para operar, lo que se vio
evidenciado durante la pandemia ya que inicialmente, muchos salones no pudieron tener
acceso a las ayudas dispuestas por el gobierno para empleados privados. Aunque los
negocios de salones de belleza reciben un gran apoyo de las Mipymes, también es cierto que
estas ayudas pudieran ser condicionadas a la formalizacion de estos emprendimientos, o bien,

realizar jornadas para formalizar el sector y capacitar sobre la importancia de esto.
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