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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo general del proyecto se centra en®tfthh de un plan estratégico para la reactivacion
comercial de la empresa Paula Rios asesores denntigla ciudad de Manta. Los objetivos
especificos que complementan a la solucion dell@nmd se basan en la realizacion de un
estudio de mercado para conocer el nivel de cothypetid que la empresa posee, con la ayuda
de un estudio de los resultados obtenidos en fwsad 2 afios se podra tomar medidas y asignar
una planificacién estratégica para la mejora denhismos. Conocer a la competencia para
determinar su impacto en el disefio de un plantégicd. La baja demanda de clientes que
necesitan el servicio de asesoria de imagen depgaesa Paula Rios es la principal problemética
por solucionar con la implementacion de los obgetidetallados anteriormente. Las encuestas y
entrevistas aplicadas ayudan a comprender mas sbbtema, conociendo los problemas
externos e internos que la empresa posee. Corfdamiaicion adquirida se podra manejar un
disefio de estrategias considerando las opiniongsapte de los clientes, los cuales son la fuente
principal de la existencia de Paula Rios Asesoeesnthgen de la ciudad de Manta. Los
resultados mas evidentes serdn la mejora en laabiBdad econOmica, gracias a una
planificacion de actividades mas adecuada que fteinentara por cada colaborador que
conforma la empresa. Logrando el cumplimiento déasnea objetivos conociendo la mision y

vision que la empresa posee.

Palabras clavesAsesoria / Servicios / Estrategias / Clientes fd3ionalismo.



ABSTRACT

The overall objective of the project is focused tne design of a strategic plan for the
commercial reactivation in the company Paula Riegge consultants of the city of Manta. The
specific objectives that complement the solutiothef problem are based on the realization of a
market study to know the level of competitivendss the company has, with the help of a study
of the results obtained in the last 2 years it idlpossible to take measures and assign strategic
planning for the improvement of them. To know tleenpetition to determine its impact in the
design of a strategic plan. The low demand of ti@vho need the image advisory service at the
company Paula Rios is the main problem to solvé Wit implementation of the objectives
detailed above. The surveys and interviews apgigdd to understand more about the subject,
knowing the external and internal problems that dmenpany has. With the information
acquired, it will be possible to manage a stratégsign considering the opinions of the clients,
which are the main source of the existence of PRi& Image Advisors of the city of Manta.
The most evident results will be the improvementhim economic profitability, thanks to a more
adequate planning of activities that will be impénted by each collaborator that conforms the
company. Achieving the fulfillment of goals or otijiwes knowing the mission and vision that

the company possesses.

Keywords: Advice / Services / Strategies / Customers / Psidesilism.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION

En este capitulo se parte del analisis del problgoe afectan a las micro empresas que se
dedican a brindar servicios en cuidado de imagesopal dentro de la ciudad de Manta,
Ecuador; direccionada en la realizacion de un estpdra la aplicacion de estrategias para su

solucién y mejora.

Seguidamente se mencionan los respectivos objegjmosrales y especificos de la presente
investigacion. Asimismo, la hipodtesis correspontiieson el estudio de variables dependiente e

independiente de la investigacion.

1.1. Situacion problematica

En el Ecuador la mayoria de empresas que se degligaasesoria de imagen, ofrecen servicios
segun su actividad, las mismas que pueden ser Izdyede comunicacion, de estilismo de
vestir, etiqueta y protocolo o comprador persotiahen un carecimiento en la planificacion
estratégica, es decir, desconocen de las metagetivob que planean alcanzar en un tiempo
establecido, el cual puede ser a corto o largooplafro punto que se desconoce en estas
empresas es de la visién a futuro, lo cual incluga planificacién de actividades segun el

servicio brindado y la aceptacion que tenga dedgtanercado ecuatoriano.

Un gran porcentaje de empresas dedicadas a adigdde asesoria de imagen no logran
seguir en el mercado por motivos en la baja demadedeientes que necesiten el servicio de
asesoria de imagen, y para ello no se posee urdplastrategias ante la contingencia a dicha

problematica.



La falta de un estudio ante posibles amenazas Niddeles que afectan a la empresa es
trabajar a ciegas sin poseer un plan a futurou#d es otra causa de cierre en dichas empresas.
Por lo cual se recomienda realizar un estudio disiégara poseer un plan de prevencion,

convirtiendo estas debilidades - amenazas en opdaites - fortalezas.

La idea de implementar estrategias para la mejersus negocios surge para ayudar a
incrementar la economia del lugar donde esta ablest, generando mayor fuente de empleo y

rentabilidad.

La atenciéon al cliente y la medicién del porcentdg satisfaccion al mismo, son las

principales caracteristicas por evaluar para laragje resultados.

Los resultados dependeran de las estrategias qeenpmesa aplique segun el estudio
realizado, tomando en cuenta las opiniones recasdaar los colaboradores de la empresa y de

los clientes que adquieren los servicios de asederimagen.

La empresa Paula Rios tiene competencia directadenla ciudad de Manta, lo que es un
causante en la reduccion del numero de clientdsgcal o infraestructura es pequenfa, lo que es
inadecuado para la satisfaccion total de la cliantelos bajos ingresos econdmicos provocan la

quiebra del negocio.

1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo General
» Disefiar un plan estratégico para la reactivacidmeroial de la empresa Paula Rios

asesores de imagen de la ciudad de Manta.



1.2.2. Objetivos Especificos
» Realizar un estudio de mercado para conocer el deveompetitividad que la empresa
posee.
e Estudiar los resultados comerciales obtenidos sniltmos 2 afios para poder tomar
medidas y asignar una planificacion estratégica [gamejora de los mismos.

» Conocer a la competencia para determinar su imgsced disefio de un plan estratégico.

1.3. Hipotesis

El disefio del plan estratégico de la empresa FRida Asesores de Imagen de la ciudad de

Manta contribuird en la reactivacion comercial.

1.4. Sefalamiento de variables
1.4.1. Variable dependiente

* Plan estratégico.

1.4.2. Variable independiente

* Reactivacién comercial.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1. Plan Estratégico

En su forma mas simple un plan estratégico es emarhienta que recoge lo que la organizacion
quiere conseguir para cumplir su misién y alcasezagpropia vision. Entonces ofrece el disefio y

la construccion del futuro para una organizacidgngae éste futuro sea imprevisible.

El plan estratégico define también las accionegsatas para lograr ese futuro. Entonces
dicho plan es una apuesta de futuro y por esodeseua a un postulado éekoff R (1981),un
guru de planificacion estratégica: El futuro no lyaye preverlo sino crearlo. El objetivo de la

planificacion deberia ser disefiar un futuro deseabhventar el camino para conseguirlo.

Segun el autoBainz De Vicuiia (2012)al hablar del plan estratégico de la organizacion
nos estamos refiriendo al plan maestro en el qualtk direccion recoge las decisiones
estratégicas corporativas que ha adaptado “hoyékemencia a lo que hara en los tres proximos
afos (horizonte mas habitual del plan estratégparg lograr una organizacion mas competitiva

gue le permita satisfacer las expectativas deiferedtes grupos de intereses.

Lumpkin, Dess & Lumpkin (2003), entienden por plan estratégico el conjunto deisigal
decisiones y acciones que una organizacion lleveal@ para crear y mantener ventajas

comparativas sostenibles a lo largo del tiempo.

Brenes Bonilla (2003)define el plan estratégico de manera similar ctarandolo como el
proyecto que incluye un diagnéstico de la posicotual de una entidad, la(s) estrategia(s) y la
organizacion en el tiempo de las acciones y losrses que permitan alcanzar la posicion

deseada.



Un plan estratégico es un documento que sintetimaeh economico-financiero, estratégico
y organizativo el posicionamiento actual y futueld empresa y cuya elaboracién nos obligara
a plantearnos dudas acerca de nuestra organizat@onyestra forma de hacer las cosas y a
marcarnos una estrategia en funcién de nuestrgippamiento actual y del desea@edros &

Gutiérrez, 2005)

Haciendo un recorrido por definiciones de diverso®res, nos encontramos con elementos
comunes que nos acercan en mayor medida a la eédptad estratégico. Estos elementos son:
esta el concepto de un entorno, es decir, una dgero®ndiciones ajenas a la organizacion, a las
gue ésta debe responder. Algunas de estas corglicison negativas (amenazas) y otras
positivas (oportunidades). Para conocer estas cionés, se debe llevar a cabo un analisis del
entorno. También la gerencia debe realizar un sigédfle la situacion actual, con el fin de
determinar su posicion en el entorno y su cantd&decursos y reconocer sus debilidades y
fuerzas. Ademas, la organizacion debe poseer Igamée su futuro (vision) y establecer metas
u objetivos estratégicos basicos. El objetivo de alto nivel se suele conocer como la mision.
Por ultimo, la organizacion proyecta como aplicas secursos y describe los programas de
accion a largo plazo (estrategias), que determiosrobjetivos estratégicos de desarrollo de
dicha organizacion y que muestran como lograrlo®ena de objetivos operacionales y tareas a

realizar especificas.

2.1.1. Propdsito y beneficio del planeamiento astgico

El planeamiento estratégico se realiza con el &ncdnocer y comprender el entorno de la

organizacion y de esta manera contrarrestar agpaegativos y tomar ventaja de los positivos



para desarrollar estrategias acordes a la visidsidOmy objetivos; trae consigo numerosos

beneficios, que finalmente se reflejan en los tadok de un plan estratégico.
Los siguientes son los propoésitos de llevar a catbplaneamiento estratégico:

» Esclarecer el propésito y los objetivos.

» Determinar direccion y prioridades.

* Proveer un marco de accién para el desarrollo Hiegas y toma de decisiones.
* Ayudar en la efectiva asignacion y uso de recursos.

» Sefalar temas criticos y riesgos, asi como fodalgoportunidades.

Entre los beneficios de un plan estratégico, radaltdel planeamiento estratégico, en

unidades de informacién, destacamos los siguientes:

* Mayor confianza en la biblioteca por parte de lgaaizacion a la que pertenece, al

demostrar que sabe hacia donde se dirige y céradlggar ahi.

* Mejor prospecto financiero para la biblioteca, yee gresupuestos anuales o casos
especiales de cooperacion financiera pueden pegsentdesde una perspectiva

estratégica.

2.2. Plan Operativo

Un plan operativo es un documento oficial en el dpge responsables de una organizacion
(empresarial, institucional, no gubernamental) o ftagmento del mismo (departamento,

seccion, delegacion, oficina) enumeran los objstivdas directrices que deben cumplir en el
corto plazo. Por ello, un plan operativo se establgeneralmente con una duracion efectiva de

un afo, lo que hace que también sea conocido ctanmperativo anual o POA.



El plan operativo es la culminacion del detalleudeplan estratégico y de un plan director.
Debido a esta circunstancia, el POA debe adapsaoletivos generales de la compaiiia a cada

departamento, y traducir la estrategia global dritana en el dia a dia de sus trabajadores.

Una de las utilidades fundamentales de establecplam operativo radica en que es posible,
mediante las herramientas de inteligencia de negumi#cuadas, realizar un seguimiento
exhaustivo del mismo, con el fin de evitar deswaes en los objetivos. En este sentido, las
principales herramientas software que ayudan atorardar un plan estratégico u operativo son
el Cuadro de mando integral, los Sistemas de irdoidm ejecutiva, y los Sistemas de Soporte a

la Decision.

El POA también presenta los detalles sobre coOmcsemuir lo planeado en el plan
estratégico. Asi, si el objetivo estratégico de w@mapresa es, por ejemplo, obtener una
facturacion de 100.000 dolares antes de 2012, &l &dablecerd cada objetivo anual: 25.000
dolares en 2009, 25.000 dolares en 2010, 25.0G0etden 2011 y 25.000 dolares en 2012. Por
otra parte, mencionara cuanto deberia aportar @lcafia area de la compafia para alcanzar

dichas metas.

Todos los planes (de accion, operativo, estratégictve otros) de una empresa deben estar

coordinados y ser coherentes entréPgérez & Gardey, 2013)

Asi mismo deberan plasmarse las necesidades dendeesa en cuanto a infraestructura
necesaria para llevar a cabo las metas y pararglahéuncionamiento de la compafia, es decir
todos aquellos aspectos relacionados con la aativaddinaria de la compafia y que puedan
afectar a su efectividad y traer consecuenciagsdsea de no ser atendidos) para el cumplimiento

de los objetivos planteados en el plan operativo.



Normalmente, suelen detallarse la forma en la @uedmpafia prestara su servicio,
caracteristicas del local donde se encuentra l@ skd la misma, los requerimientos de
instalacion y manutencion de maquinarias, equipatmiey suministros necesarios para la
actividad, las estrategias de compra-venta y alnsgeeale los productos o servicio ofrecido, la
cantidad y calidad de los proveedores con los quepstard para poner en marcha la empresa,

entre muchos otros aspectos relativos a la actlvida

Es decir que un plan operativo es un documento el@edpone por escrito cuales seran
los pasos para realizar por la compafiia y las aesioque deberdan desempefiar quienes
participan en la actividad de produccién y venta@wicios, asi como también los objetivos que
se desean alcanzar al finalizar una determinagha.efd mismo se compone de varios pasos, los

cuales se conocen como:

» Planificacion: conocer los equipos, recursos y suministros cemji® debera contarse y

desarrollar un plan de accion;

* Programacion de las diversas actividadesonsiguiendo que cada parte que intervendra

en el proceso tenga nociéon de cuales son sus pbdades;

» Seguimiento Yy evaluacion: analizar el desempefio de las diferentes agentes qu
participan en la produccion a fin de saber apromeaehmaximo los recursos y reeducar,

en caso de que fuera necesario.

Por ultimo, cabe mencionar que para que un plaratipe sea eficiente, todas las partes deben
cumplir con cinco normas: ser efectivos, ser dfiigs, ser responsables, ser oportunos y ser

rentables.



SegunPatrick J. Montana & Bruce H. Charnov (2008), el plan operativo se diferencia de
una organizacion a otra, pero en todos los casgsomriona suficiente documentacion y datos
para ser revisados por la empresa de comerciaizaciel punto de vista financiero y que se

integren en el conjunto del plan de operacionegarativas.

2.3  Plan de Marketing o Mercadotecnia

El plan de mercadotecnia es un valioso instrumgow sirve de guia a todas las personas que
estan vinculadas con las actividades de mercadatéenuna empresa u organizacion porque
describe aspectos tan importantes como los obgetieomercadotecnia que se pretenden lograr,
el como se los va a alcanzar, los recursos quarsa emplear, el cronograma de las actividades
de mercadotecnia que se van a implementar y losdogtde control y monitoreo que se van a

utilizar para realizar los ajustes que sean nelossar

Por todo ello, resulta muy conveniente que todagp&sonas relacionadas con el area de
mercadotecnia conozcan en qué consiste el plan efeadotecniay cuél es su cobertura,
alcance, propoésitos y contenido, para que, de esaemd, estén mejor capacitados para

comprender la utilidad y el valor de este impoeanstrumento de la mercadotecnia.

Segun laAmerican Marketing Association (A.M.A.), el plan de mercadotecnia es un
documento compuesto por un analisis de la situad@®mercadotecnia actual, el analisis de las
oportunidades y amenazas, los objetivos de mereadiat la estrategia de mercadotecnia, los
programas de accion y los ingresos proyectadoss{ato proyectado de pérdidas y utilidades).
Este plan puede ser la Unica declaracion de ladlie estratégica de un negocio, pero es mas

probable que se aplique solamente a una marcébded® a un producto especifico. En dltima



situacion, el plan de mercadotecnia es un mecandenta puesta en practica que se integra

dentro de un plan de negocio estratégico fotal.

Segun McCarthy y Perrault (2014), el plan de mercadotecnia (marketing), es la
formulacion escrita de una estrategia de mercadiatec de los detalles relativos al tiempo
necesario para ponerla en practica. Debera contemerdescripcion pormenorizada de lo

siguiente:

1. Qué combinacion de mercadotecnia se ofreceraém ¢es decir, el mercado meta) y
durante cuanto tiempo;

2. Que recursos de la compafia (que se reflejan emfde costes) seran necesarios, y
con qué periodicidad (mes por mes, tal vez);

3. Cudles son los resultados que se esperan (ventgangncias mensuales o

semestrales, por ejemplo).

El plan de mercadotecnia debera incluir ademasakymedidas de control, de modo que el

gue lo realice sepa si algo marcha mal.

El plan de mercadotecnia es un instrumento que euavir a toda la empresa u
organizacion, sin embargo, es mas frecuente quelakare uno para cada division o unidad de
negocios. Por otra parte, también existen situasi@m las que son imprescindibles planes mas
especificos, por ejemplo, cuando existen marcaseclmercados meta muy importantes o

temporadas especiales (como ocurre con la ropaoda mde temporada).

1 American Marketing Asociation. (2012). MarketingPower.com. Obtenido de Definicién de Términos de
Marketing: http://www.marketingpower.com/mg-dictionary.php?
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Por lo general, el plan de mercadotecnia tienelcemee anual. Sin embargo, puede haber
excepciones, por ejemplo, cuando existen prodw#demporada (que pueden necesitar planes
especificos para 3 0 6 meses) o cuando se presghtaniones especiales (como el ingreso de
nuevos competidores o cuando se producen caidamsenentas como consecuencia de
problemas sociales 0 macroeconémicos) que requikrem nuevo plan que esté mejor adaptado

a la situacion que se esta presentando.
El plan de mercadotecnia cumple al menos tres gitm@omuy importantes:

1. Es una guia escrita que sefala las estrategiadigagide mercadotecnia que deben

implementarse para alcanzar objetivos concretgegados de tiempo definidos.

2. Esboza quién es el responsable de qué actividadésdo hay que realizarlas y

cuanto tiempo y dinero se les puede dedi&anton, Etzel, & Walker, 2015)

3. Sirve como un mecanismo de control. Es decir, &stabestandares de desempefio
contra los cuales se puede evaluar el progresoada division o producto.

(Guiltinan, Paul, & Madden, 2013)

Finalmente, el contenido de un plan de mercadaednnluye al menos los siguientes puntos

(que por lo general son adaptados a las necesidadssla empresa u organizacion):

Resumen ejecutivo

* Anadlisis de la situacion de marketing
* Andlisis FODA

*  Objetivos

» Estrategias

* Tacticas
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» Programas financieros o proyecto de estado deds&rdi utilidades

* Monitoreo y control

2.4. Plan Financiero

El Plan Financiero o Plan Economico Financiero rebgblemente la parte mas importante del
plan de negocio. Pues en él se recoge toda lanafoén desarrollada y cuantificada en unidades
monetarias de cada uno de los planes de actuapiéncorresponden a cada una de las areas

funcionales de la empresa.

Es una herramienta imprescindible de usar a la tieranalizar la viabilidad econémica y
financiera, a corto y medio-largo plazo, de un pody empresarial, tanto en una empresa de
creacion como en aquellas que estan en funcion&miedeben seguir con su trayectoria de
expansion y consolidacion. Ayudandonos a estimalickio proyecto empresarial a emprender
cumple con las expectativas de rentabilidad y digmiesperadas, y de este modo, nos permitira
tomar las decisiones adecuadas y oportunas paréacerapresa sobreviva y crezca de forma

sostenible.

Los principales objetivos que deben perseguir cutgroyecto, a la hora de confeccionar

su Plan Financiero, son los siguientes:

« Determinar todas las inversiones que requiere lpresa para ponerla en marcha, asi
como las que posteriormente prevea necesariaeparacimiento y consolidacion de la

misma; estimando la vida Util de dichas inversiones
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» Identificar las fuentes de financiacion a las geealseba y pueda recurrir - tanto propias
como ajenas para llevar a cabo todas las inversinaeesarias; indicando la forma en

que se prevé devolver la financiacién ajena.

Estos dos grupos de elementos conformaran la gitupatrimonial de partida del proyecto,
y quedaran reflejados en un documento llamado balae situacion previsional a inicio de

actividad.

A partir de aqui se simulard el funcionamiento deempresa durante un determinado
periodo de tiempo, que generalmente englobara rkss primeros afos de actividad. Esta
simulacion tiene como finalidad demostrar la viaaitl econdmica del negocio, o rentabilidad
del mismo, asi como la viabilidad financiera, oveacia. Para ello, hay que seguir

confeccionando el Plan Financiero, teniendo que:

» Reflejar las ventas estimadas, por lineas de negoarticulos a vender; plan de ventas
gue se habrd determinado segun los estudios presarrollados en del plan de
marketing. Y, a estos ingresos previstos, habri deeucirles todos los gastos
proyectados (costes directos, gastos de explotgciiirancieros) para los primeros tres
afios de actividad con un desglose temporal lo nadsenorizado posible para el

primer afo, siendo recomendable mes a mes, paaai#| resultado de la actividad.

» Calcular el punto de equilibrio o umbral de renidbd de la empresa, y demostrar si

con las ventas previstas lo sobrepasa o0 no lozcan

La diferencia entre estos elementos, ingresos togjadurante un periodo de tiempo, nos
aportara informacion sobre la viabilidad econéngdebproyecto, es decir, sobre si la empresa va

a tener ganancias o pérdidas en ese periodo dedjembre si el proyecto va a ser o no rentable.
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Y para poder hacer el analisis de una forma masotstada, que nos permita conocer cual,
o cuales, de los elementos repercute mas en eltagdsude forma positiva (ganancias o
beneficios) o negativa (pérdidas), se reflejar&@hat elementos en el documento llamado cuenta

de resultados o de pérdidas y ganancias previsi®nal

El siguiente paso por realizar en el plan finamgies el de:

» Determinar cuando se producen los movimientos siteéeia previstos.

Segun las operaciones de ingresos y gastos estmseloeflejardn las entradas (cobros) y

salidas (pagos) de dinero de cada uno de los paridel tiempo establecidos.

El documento en el que quedaran reflejados estogmentos de dinero es el llamado: plan
0 presupuesto de tesoreria. Y mediante su andbsessminaremos la viabilidad financiera de la

empresa, demostrando si dispone o no de liquidezdenie para sobrevivir.

Los estados financieros muestran lo que el prajetdanea hacer en el futuro con las
finanzas de los negocios. Una vez que la empresanseentra en operacion los estados
financieros se convierten en una herramienta iraptetpara acotar y comparar los resultados

reales de operar el negocio de acuerdo con el (Hatrepreneur, 2010)

25 Reactivacién Comercial

Reactivar significa volver a activar algo. Paraeesaso en particular, el significado de esta
palabra no cambia. Una reactivacion comercial eproneso mediante el cual se busca lograr
gue el comercio de un pais o de un lugar determibtatie buenos rumbos después de haberse

sumergido en una crisis que afecta a la mayorla peblacion.
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En una depresion o una crisis econdmica, los iadi@s muestran que los comercios se
encuentran de cierto modo “parada”; es decir, quieay mucha actividad si ésta se compara con
la de otros periodos precedentes. Lo anterior fiigngue, al estar parada la economia, las
producciones de las empresas se encuentran eesivajos, o que hace que no se contraten
trabajadores vy, por lo tanto, el desempleo aumgtdegente tenga muy pocos ingresos con los
cuales consumir. Al no existir una demanda de Bigngervicios, los precios de éstos bajan o
permanecen estables, lo que, en general, no teebuesultados ni para las personas, ni para

las empresas, ni para el Estado, ni para la ec@enem@eneral.

Ante una situacibn como esta, los gobiernos y lagrozaciones econdmicas buscan
implantar politicas que permitan que la economidiamte el comercio vuelva a funcionar, que
se “reactive”. Para esto ponen en marcha politleageneracion de empleo y de incentivacion
del consumo, entre otras muchas estrategias. @itsmen los resultados esperados, los indices
de empleo empiezan a mejorar, el desempleo bajarolduccion de bienes y servicios en la
economia aumenta a la par con los precios de paasto que se presenta una mayor demanda
por ellos, comenzandose, asi, una fase de credoniecondmico en la cual se da el
mejoramiento del bienestar de las personas; emidas cuentas: una fase de “reactivacion

econémica y comercial”

2.6. Calidad Total

Cumplir los requerimientos y necesidades del adierttn un minimo de defectos y errores, es

brindar buena calidad, ya sea en productos o @icee:

Calidad es traducir las necesidades futuras dedoarios en caracteristicas medibles, solo

asi un producto puede ser disefiado y fabricado qeraatisfaccion a un precio que el cliente
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pagara; la calidad puede estar definida solamentérminos del agent€Deming, 1989)

La palabra calidad tiene multiples significadoss@e ellos son los méas representativos.

1. La calidad consiste en aquellas caracteristicagprdducto que se basan en las
necesidades del cliente y que por eso brindarfaatien del producto.

2. Calidad consiste en libertad después de las dedieis.(Juran, 1990)

De manera somera calidad significa calidad delytmd Mas especifico, calidad es calidad
del trabajo, calidad del servicio, calidad de ltbrmacion, calidad de proceso, calidad de la
gente, calidad del sistema, calidad de la compaidlegdad de objetivos, u otroglshikawa,

1986)

Calidad es conformidad con los requerimientos. keguerimientos tienen que estar
claramente establecidos para que no haya maledtendias mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esgsierimientos; la no conformidad

detectada es una ausencia de califfachsby, 1988)

La calidad se refiere a la satisfaccion en cunipdirrequerimientos del cliente, en este caso
brindar el mejor servicio de asesoria de imagetrdel® la empresa Paula Rios sin error alguno,

dando un grado del 100% de aceptacion.

2.7. Definicién de Asesoria

Se designa con el término de asesor a aquel individe como actividad profesional se encarga
de brindar consejos a determinadas personas qgregentran ante determinadas circunstancias,

preferentemente sobre imagen, gobierno, finanzdigica, ciencia, entre otras.
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En general la asesoria esta enmarcada de brindaejos a personas en diferentes temas,

relacionadas a diferentes temas.

La asesoria es una actividad muy comun por es&ss péro informalmente utilizada desde
tiempos inmemoriales por el hombre, mediante ld sede brindara el apoyo necesario a las
personas que asi lo requiriesen para que puedarrales diferentes actividades, motivos de la
consulta y finalmente, a través del trabajo quasksoria en cuestion le brinde, poder lograr la
comprension de diferentes situaciones en las csaléslla la persona o institucién que solicita

asesoria, judiciales, econémicas, politicas, firas, inmobiliarias, entre otras.

El principal beneficio que reporta la asesoriaiamacude a ella es la ayuda que otorga a la
hora de resolver dudas especificas en el areaet€sn El motivo de creacién de la asesoria ha
sido precisamente éste, el de ayudar a las personaguello en lo que presentan dificultades o

en aquello que siempre ha constituido para ellgsrablema.

Cabe destacar que el asesor, tal como se denominad\aduo encargado de la asesoria,

siempre debera ser un profesional de la materatar t

Existen diferentes tipos de asesoria, a saberordagsridica, por ejemplo, ésta nos alertara
y encauzara en los tramites a realizar cuandorseuabnegocio 0 una empresa, cualquiera sea la
naturaleza de ésta, la asesoria nos orientaraaaderdas condiciones de contratacion del
personal, sobre la regularizacion de los bienes agienta la institucion en cuestion, entre

tantisimas tareas.

Por su lado, la asesoria administrativa, tambiénstncias de la apertura de un nuevo

negocio, nos orientara sobre la presentacion desptas para poder conseguir el financiamiento
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gue la misma necesita para funcionar; también sargard del seguimiento y rabrica de los

libros que llevan los registros de la empresa.

2.7.1 Asesoria de Imagen Personal

La Asesoria de Imagen es un rubro comercial refado con la armonizacion de la imagen
externa de una persona, producto u organizacidma, patenciar las cualidades personales y/o

grupales.

El asesor de imagen analiza al cliente, desde dgem hasta las dotes comunicativas, y el
contexto en el que se desenvuelve. Una vez obtetdaresultados del analisis, desarrolla una
estrategia para destacar los puntos fuertes dertopa y disimular los débiles. El objetivo es

gue el cliente tenga una presencia correcta am@odico al que se dirige.

2.8. Gestion del Talento Humano

Es el proceso administrativo aplicado al incremgnpoeservacion del esfuerzo, las préacticas, la
salud, los conocimientos, las habilidades, de lesmiros de la estructura, en beneficio de un
sujeto, de la propia organizacion y del pais ereggnDe igual manera, podemos decir que
realizar el proceso de auxiliar a los empleaddsanaar un nivel de desempefio y una calidad de

conducta personal y social que cubra sus necesigaglgpectativas personales.

La gestion del talento humano consiste en planeaganizar y desarrollar todo lo

concerniente a promover el desempefio eficientpaetsbnal que compone una estructura.

La gestion del talento humano en una organiza@pnesenta el medio que permite a las
personas colaborar en ella y alcanzar los objetivamBviduales relacionados directa o

indirectamente con el trabaj@odriguez, 2013)
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Administrar al talento humano significa conquistanantener a las personas y miembros de
una organizacion, en un ambiente de trabajo armonioositivo y favorable. Representa todas

aguellas cosas que hacen que el personal permasrelaarganizacion.

Los objetivos de la Gestidon de talento humano daride los objetivos de la organizacion.
Uno de los objetivos principales que caracteritada empresa, es la elaboracion, distribucion y

comercializacion de algun producto, bien o servicammo una actividad especializada).

Semejantes a los objetivos de la organizacion, émeia de talento humano debe
considerar los objetivos individuales de sus miemlmomo esencia de su desarrollo personal y

corporativo, es decir una mezcla de crecimienttotpara la empresa como para los empleados.

2.9. Servicio al Cliente

La atencion al cliente es lo mas importante quees#iza en una empresa, ya que el cliente
observa el trato que recibe dentro de las instaiasi de la empresa y de acuerdo con ello,

compra la cantidad de productos.

La satisfaccion del producto no solo es probandpretiucto, la satisfaccion del cliente
también tiene que ver con componentes como el tratole den al momento que realiza la

compra.

El servicio al cliente es el conjunto de estrategjae una compafia disefia para satisfacer,
mejor que sus competidores, las necesidades y tatipas de sus clientes externgSerna,

2006)
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2.10. Comunicaciéon Efectiva

Una buena comunicacién que se brinda dentro dejuieal empresa ayuda a conllevar las
actividades y la realizacion de las mismas de uamema productiva, ya que trabajar con un
ambiente armonioso y un buen manojo de comunicaniétiva a las personas desarrollar mejor

sus destrezas.

Comunicacion efectiva como la comunicacién queazés de buenas destrezas y formas de
comunicacion, logra el propésito de lo que se guigansmitir o recibir. Dentro de la
comunicacion efectiva el transmisor y el receptatifican de manera exitosa el mensaje que se

intercambia.

Dentro de los procesos de comunicacion efectivaikigtos elementos de la comunicacion

deben tener en cuenta ciertas caracteristicas.

1. El transmisor debe establecer credibilidad, deb®oer el tema, conocer a quién y
como se debe emitir el mensaje para evitar maldittes.

2. El mensaje debe mostrar componentes intelectualeguaje que nos ayude entender
y razonar) y componentes emocionales (las emocipsesatimientos explican nuestro
sentir sobre el mensaje).

3. El receptor debe escuchar y entender el mensagerpaponder efectivamente a la

situacion.

No todos somos excelentes comunicadores y tampegoinsos los procesos aqui
establecidos. Pero con ciertos puntos claves etorerés que le pongamos a las situaciones de

comunicacion podemos realizar estos procesos wentinte (Ramos Marcano, 1996)
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2.11. INVESTIGACIONES RELACIONADAS

1. Tema: Plan de negocios para la creacion de una empressed®ria de imagen integral

personal y empresarial en la Ciudad de Quito.

Autor: Maria Gabriela Revelo Bustamante.

Afo: 2014

Objetivo: Descubrir la necesidad que tienen la poblacionndeie de la ciudad de Quito y la
tendencia del mercado en adquirir un servicio des@$a de imagen integral para poder

establecer y limitar la amplitud del servicio detepor los futuros clientes.

Instrumentos de recoleccion de datos utilizadosEncuestas, grupo focal y entrevistas con

expertos.

Conclusiones: El proyecto de implementaciéon de una empresa queérun servicio de
asesoria de imagen integral personal y/o emprésaiarigind de la necesidad latente en la
sociedad ecuatoriana de mejorar aspectos de swemmagterna e interna para cumplir sus

objetivos y desarrollar una ventaja competitiva.

2. Tema: Proyecto de factibilidad para la creaciébn de unareeimpresa de servicios de

asesoramiento de imagen personal "Diva "en la dideabarra.

Autor(es): Ximena Elizabeth Armas Flores & Cristina Gabrielar€s Benitez.

Ano: 2010
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Objetivo: La empresa al actuar dentro de un marco socidlgridirectamente en la vida del
ser humano, necesita u patrén u objetivos deseqbtete permita satisfacer las necesidades del

medio en que actla.
Instrumentos de recoleccion de datos utilizado€ntrevista y Encuestas.

Conclusiones:La investigacion de campo nos permitié conocerd4dds aspectos relevantes en
cuanto al asesoramiento de imagen personal, paeardear los adecuados procesos tanto de

aprendizaje como de ensefanza y establecer lasgmtss consumidores.

3. Tema: Investigacion de mercado y campafia de publicidgdatliipara el impulso de los

servicios de la empresa de "Asesoria de imagen iviaSarrasco” de la Ciudad de Guayaquil.
Autor(es): Sindy Estefania Echeverria Andrade.
Afo: 2015

Objetivo: Establecer un plan de marketing digital para imgoulsl servicio que brinda la

empresa de Asesoria de Imagen “Yasmin Carrascia’'adedad de Guayaquil.
Instrumentos de recoleccion de datos utilizado€ncuestas.

Conclusiones: Mediante el servicio de reservaciones que ofreceentgpresa, poniendo a
disposicion del cliente o usuario numeros telefdsig varios medios de comunicacion por los
cuales podrian escribir para separar turno. Paratonear el desempefio que ha tenido la pagina
web de la empresa y las campafias que se han efecadorma online, se utilizard el Google
Analytics que es una herramienta gratuita paranebteesultados confiables sobre la evolucion

del plan digital efectuado dentro de este proyecto.
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4. Tema: Proyecto de implementacion de una empresa de ésas®rimagen personal en la

Ciudad de Guayaquil.

Autor(es): Maria Belén Acebo Plaza & Nilda Alexandra Ruiz Mesa

Ano: 2014

Objetivo: Captar y mantener clientes satisfechos y lealeslacmezcla de marketing propuesta.

Instrumentos de recoleccion de datos utilizadof£ncuestas.

Conclusiones:El servicio de Asesoria de Imagen Personal esvataénte nuevo en el Pais, se
pudo constatar que no existe actualmente una cempatdirecta en Guayaquil. En el Ecuador
aun no se han generado profesionales en Asesdraagen, por el poco tiempo que tienen los

Institutos que capacitan en esta area.

5. Tema: Investigacion de mercado para la creacion de unaesa de capacitacion y asesoria

de imagen en la Ciudad de Guayaquil.

Autor(es): Ana Marjorie Rodriguez Vasconez.

Ano: 2014

Objetivo: Mediante la difusién de la marca como conceptogiate natural e innovadora que

proporciona ventajas competitivas al momento deligangon de nuestros servicios.

Instrumentos de recoleccion de datos utilizadof£ncuestas.

Conclusiones:El constante cambio en los mercados ha provocadoequlias personas exista
evolucién en gustos, apreciaciones, alterando dugiendo también cambios en sus estilos

tradicionales. En la actualidad la gente no conguaaluctos, desea adquirir experiencias que
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conlleven a su mejoramiento o complementacion,eseeflejado en resultados reales como los
demostrados en que antes logrdbamos que el compsadonovilizara a la busqueda del
producto, y en la actualidad son los productos)dse servicios, los que debe salir en busqueda
de compradores; como resultado se obligan a lasesamp que tenga actividad de cualquier
indole, a elaborar, mejorar o mantener sus estastelp marketing basados en la calidad del

servicio al cliente, usuario o publico en general.
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CAPITULO 3: ESTUDIO DE CAMPO

3.1. Modalidad béasica de investigacion

3.1.1. Investigacion de Campo

Se realiz6 un estudio de campo ante el comportamamlos clientes de Paula Rios asesores de
imagen, lo cual se dio con encuestas para conaseasgdiniones de cada cliente y asi lograr la
solucién de la problemética existente en el acpralecto. Se realizo una entrevista a la

propietaria del lugar.

3.1.2. Bibliografica y documental

Se utilizo en lailustracion con los conceptos pigtes de diferentes autores con respecto al tema
de investigacion, ya que mediante fuentes bibliogaa obtenidas y demas documentos tales
como: libros, revistas, folletos, investigacione$rmes. Se desarrollo el Analisis de Entorno y

se obtuvo contenidos en lo que compete al temacotgeestudio.

3.2. Métodos de investigacion

La presente investigacion se realizé medianteitpsentes métodos:

3.2.1. Métodos tedricos

Método Inductivo.- al ser mas idéneo en una investigacion, ayudapirgtr las encuestas que
estan formuladas de manera que engloben lo patiaudspectos generales de acuerdo con los

objetivos establecidos.

Método Estadistico.- sirvi6 para la elaboracion de los cuadros y podeterpretar

estadisticamente los resultados obtenidos.
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3.2.2. Métodos empiricos

Observacion.-este método se lo utilizé para hacer analisis a@portamiento de los clientes de

Asesores de Imagen Paula Rios en la ciudad de Manta

3.3. Nivel o tipo de investigacion
3.3.1. Descriptivo

La investigacion descriptiva trata de describir lasaracteristicas (demograficas,
socioecondémicas, entre otros.) de un problema, tifigan los comportamientos, explicar

actitudes.

El procedimiento usual de la investigacion deswdpes la realizacion de encuestas. Por
ello se utilizo esta técnica de recoleccion dermgion para conocer el comportamiento de los
clientes de Paula Rios asesores de imagen y loasguede otras empresas que se dedican a la
misma actividad comercial, asi lograr una factiiolma de decisiones. Combinada con ciertos
criterios de clasificacion sirvié para ordenar,uggr o sistematizar los objetos involucrados en

el trabajo indagatorio.

3.4. Selecciéon de la muestra

Con la finalidad de obtener datos relevantes, phpesente proyecto se tomé como objeto de

estudio:

Poblacion: La poblacion o universo estudiado estad conformaaio 73.716 mujeres que

habitan en la ciudad de Manta, con edades compl@ndiesde 15 a 64 afos de edad.

Muestra: Una muestra es un conjunto de elementos de umaqdn o universo del que

se quiere extraer informacion. Se trabajan con tragpara realizar una investigacion.
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Del total de la poblacion se determind una muestr&883 mujeres a nivel de Manta para

conocer cual es su opinion antes los serviciosad®m de imagen personal.

Doénde
n = Tamafno de la muestra N = Total de la pobiacid
p = Probabilidad de éxito e = Error de ocurian
g =1 — p (Probabilidad de fracaso) z = NivelOimfianza

Datos para la aplicacion de la férmula de poblaéidita para calcular el tamafio de la muestra:

Z=95% =1,96
e =5% = 0,05
p=0,5

g=1-p=1-05=05
N=73.716

n=¢?

Z2p.og. N
H 2+ 22 p.g

_ 1,96°x0,5%0,5x73.716
"= 73716 %0,052+ 1,962 x 0,5 x 0,5

n = 383
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3.5. Localizacion y duracion de la investigacion

El presente proyecto de investigacion se realizdaeciudad de Manta con un total de 383

encuestas ejecutadas en los sectores de la Flayeskn el periodo de Junio — Agosto.

Las encuestas fueron realizada a mujeres de Matra las edades de 15 a 64 afios, de
acuerdo con los resultados obtenidos en la esteatibn de la muestra, destacando en este
punto un sincero agradecimiento a todas las pessgue colaboraron con esta investigacion.
Los datos recopilados se presentan en tablas tisleon un grafico de pastel para una mejor

interpretacion.
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3.6. INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS
1. ¢ Se realiza Usted cambios de imagen?

Tabla 1: Personas que se realizan cambios de imagen.

ALTERNATIVA RESPUESTA %
FRECUENTEMENTE 252 66%
SIEMPRE 96 25%

NUNCA 35 9%
TOTAL 383 100%

Fuente:Personas encuestadas.

Gréfico 1: Personas que se realizan cambios de imagen personal

9%
25%

66%

FRECUENTEMENTE SIEMPRE NUNCA

Elaborado por: Autor

ANALISIS

En el estudio realizado se obtuvo que el 66% demlajgres de manta se realizan cambios de
imagen de una manera frecuente, mientras que unl@séaliza de una manera mas frecuente,
ya sea esto porque son modelos o personas del mpaelinecesitan de los servicios diarios en
belleza, el 9% restante no se ha realizado alginbicade imagen, los motivos estudiados estan

por falta de recursos econémicos 0 solo porquen@sir mas a gusto asi.
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2. ¢ A qué lugar frecuenta para realizar sus cambiode imagen?

Tabla 2: Lugares que frecuentan los encuestados.

ALTERNATIVA RESPUESTA %
REFLEJOS 40 11%
BYRON EVANS SALON 52 15%
JOHANA CARRENO 28 8%
PAULA RIOS 30 9%
OTROS 198 57%
TOTAL 348 100%

Fuente:Personas encuestadas.

Gréfico 2: Lugares que frecuentan los encuestados.

11%

15%

57%

REFLEJOS BYRON EVANS SALON
JOHANA CARRENO PAULA RIOS
OTROS

Elaborado por: Autor
ANALISIS

El 57% de las mujeres encuestadas optan por adguirservicio mas econémico y visitan
lugares de cambios de imagen situados en el sasteo Tarqui y sus alrededores. Un 15% opta
por los servicios que brinda Byron Evans Salorueal se encuentra ubicado en el sector Flavio
Reyes, a pocas cuadras de Paula Rios, la mismi@egeeun 9% de aceptacion por parte de las
encuestadas que visitan dicho lugar, mientras guel®o prefiere los servicios de Reflejos. El

8% restante visita Johana Carrefio.
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3. ¢ Conoce usted Paula Rios asesores de imageraeriddad de Manta?

Tabla 3: Personas que conocen Paula Rios.

ALTERNATIVA RESPUESTA %
| 233 67%
NO 115 33%
TOTAL 348 100%

Fuente:Personas encuestadas.
Grafico 3: Personas que conocen Paula Rios.

33%

67%
SI mNO
Elaborado por: Autor.
ANALISIS

El 67% de mujeres encuestadas en la ciudad de Mantace Paula Rios y los servicios que

brindan al publico femenino ante cambios de imagersonal, mientras que el 33% restante

desconoce la existencia de esta empresa.
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4. ¢Visitaria en un futuro Paula Rios asesores denagen para conocer los servicios que

ofrece?
Tabla 4: Personas que visitarian en un futuro Paula Rios.
ALTERNATIVA RESPUESTA %
| 274 79%
NO 74 21%
TOTAL 348 100%
Fuente:Personas encuestadas.
Gréfico 4: Personas que visitarian en un futuro Paula Rios.
21%
79%
SI mNO
Elaborado por: Autor
ANALISIS

El 79% de las encuestadas optan por visitar eflagain futuro para conocer los servicios y la
calidad de los mismos ante cambios de imagen parsr21% restante no visitaria el lugar, sea
esto por malas experiencias obtenidas o por slizéd&n como cliente en otra empresa que se

dedique a la misma actividad.
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5. ¢, Ha adquirido algun servicio por parte de Paul&ios asesores de imagen?

Tabla 5: Personas que han adquirido los servicios de Riok

ALTERNATIVA RESPUESTA %
| 166 48%
NO 182 52%
TOTAL 348 100%

Fuente:Personas encuestadas.

Grafico 5: Personas que han adquirido los servicios de Pdaka R

48%
52%

SI mNO

Elaborado por: Autor

ANALISIS

El 48% de las personas encuestadas han recibidoissmpor parte de Paula Rios, mientras que

el 52% restante no, ya que prefieren y son fielesas locales de imagen personal.
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6. ¢ Con que frecuencia visita el lugar?

Tabla 6: Frecuencia de clientes en Paula Rios.

ALTERNATIVA RESPUESTA %
1-2 VECES 89 54%
3-4 VECES 67 40%
5-7 VECES 10 6%

TOTAL 166 100%

Fuente:Personas encuestadas.

Gréafico 6: Frecuencia de clientes en Paula Rios.

6%

S 54%

1-2 VECES 3-4 VECES 5-7 VECES

Elaborado por: Autor

ANALISIS

El 54% de las mujeres encuestadas acuden de leee® por semana a adquirir servicios por
parte de Paula Rios, un 40% acude de 3 a 4 vecesepwna, mientras que el 6% restante
adquiere los servicios de una manera mas frecuesiggcir, de 5 a 7 veces por semana, esto se

debe al cuidado de su imagen por trabajar en med@$o ameritan.
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7. ¢, Qué servicios adquiere con mas frecuencia?

Tabla 7: Frecuencia de los servicios adquiridos en Paula.Rio

ALTERNATIVA RESPUESTA %
BELLEZA 22 13%
ESTILISMO VESTIR 99 60%
ETIQUETA Y PROTOCOLO 45 27%
TOTAL 166 100%

Fuente:Personas encuestadas.

Gréfico 7: Frecuencia de los servicios adquiridos en Paula.Rio

27% 13%

60%

BELLEZA m ESTILISMO VESTIR m ETIQUETAY PROTOCOLO

Elaborado por: Autor.

ANALISIS

Los servicios mas adquiridos segun las encuestfizagas son los de estilismo de vestir con un
60%, seguido por los servicios de etiqueta y paltocon un 27%, por ultimo, se encuentran los

servicios de belleza con un 13%.
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8. Al momento de adquirir un servicio en Paula Rioasesores de imagen, se fija mas en:

Tabla 8: Preferencia de los clientes.

ALTERNATIVA RESPUESTA %
PRECIO 45 27%
ATENCION BRINDADA 51 31%
CALIDAD DEL SERVICIO 70 42%
TOTAL 166 100%

Fuente:Personas encuestadas.

Grafico 8: Preferencia de los clientes.

42% 20

31%

PRECIO m ATENCION BRINDADA = CALIDAD DEL SERVICIO
Elaborado por: Autor
ANALISIS

El 42% de las personas encuestadas optan por @na loalidad en el servicio, mientras que un
27% se fija en el precio, y el 31% restante entég@dn que el personal le brinda durante

adquirio el servicio.
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9. ¢ Qué recomendaria mejorar en Paula Rios asesomsimagen?

Tabla 9: Recomendaciones de mejora para Paula Rios.

ALTERNATIVA RESPUESTA %
PRECIO 49 30%
SERVICIO 60 36%
ATENCION AL CLIENTE 57 34%
TOTAL 166 100%

Fuente:Personas encuestadas.

Gréafico 9: Recomendaciones de mejora para Paula Rios.

34% 30%

36%

PRECIO SERVICIO ATENCION AL CLIENTE

Elaborado por: Autor

ANALISIS

Las personas encuestadas recomiendan en un 36%ameljservicio que Paula Rios ofrece,
otro 34% prefiere que la atencion al cliente sea atiactiva, el 30% restante opina que el precio

es muy elevado para los servicios que brinda yeberdreducir en un porcentaje.
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10. ¢ Cuéanto estaria dispuesto a gastar por los s@ios que Paula Rios asesores de imagen

ofrece?
Tabla 10: Gastos por cliente.
ALTERNATIVA RESPUESTA %
$10 - $40 50 30%
$41 - $80 44 27%
$81 - $100 42 25%
$101 EN ADELANTE 30 18%
TOTAL 166 100%
Fuente:Personas encuestadas.
Gréfico 10: Gastos por cliente.
18% 30%
25%
$10- 540 m$41-580 m $81-$100 = $101 EN ADELANTE
Elaborado por: Autor.
ANALISIS

Al momento de adquirir los servicios en Paula Régspersonas encuestadas estan dispuestas a
invertir en su imagen personal en un 30% en radgatinero de 10 hasta 40 dolares, un 27% en
rangos de 41 a 80 dolares, un 25% en rangos dasfid h00 ddlares y el 18% final en 101

dolares en adelante.
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11. ¢ Qué medio de pago usted utiliza con mas frecwa?

Tabla 11: Medio de pago utilizado por el cliente.

ALTERNATIVA RESPUESTA %
EFECTIVO 71 43%
CHEQUE 10 6%
TARJETA
CREDITO/DEBITO 80 48%
DINERO ELECTRONICO 5 3%
TOTAL 166 100%

Fuente:Personas encuestadas.

Gréfico 11: Medio de pago utilizado por el cliente.

3%
43%

48%

i 6%

EFECTIVO CHEQUE
TARJETA CREDITO/DEBITO = DINERO ELECTRONICO

Elaborado por: Autor

ANALISIS

Al momento de cancelar los servicios, el 48% depkErsonas encuestadas optan por pagar con
tarjetas de crédito o débito, el 43% en efectivo6% con cheques y el 3% restante con dinero

electroénico.
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12. ¢Cree Usted que Paula Rios asesores de imageanta con un local apropiado para

brindar sus servicios?

Tabla 12: Opinién del local Paula Rios.

ALTERNATIVA RESPUESTA %
| 29 17%
NO 137 83%
TOTAL 166 100%

Fuente:Personas encuestadas.

Grafico 12: Opinién del local Paula Rios.

17%

83%

SI mNO

Elaborado por: Autor

ANALISIS

El 83% de las personas encuestadas estan incosfaonesl lugar, por ser muy pequefio y poco

agradable, mientras que un 17% piensa lo contcaeigendo que es pequeiio y acogedor.
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3.7 ANALISIS GENERAL DE LA ENCUESTA

El presente proyecto de investigacion se realizdaeciudad de Manta con un total de 383

encuestas ejecutadas en el sector de la FlavicsReye

Las encuestas realizadas en mujeres entre las =dadé5 a 64 afos, de acuerdo con los
resultados obtenidos, ellas se realizan cambiamdgen personal frecuentemente y optan por
adquirir un servicio mas econdmico. También fretaretugares de cambios de imagen situados
en el nuevo Tarqui y sus alrededores.

Conocen a la empresa Paula Rios por lo que had@asa el local y otras si han requerido de

sus servicios por ello, si habria buena aceptaeidrun futuro para conocer la calidad del

servicio, otras no han recibido servicios por paigePaula Rios, prefieren y son fieles a los
locales que frecuentan, ellas acuden de 1 a 2 ymwesemana a adquirir cambios de imagen,
otras mujeres prefieren adquirir el servicio delissto de vestir en Paula Rios, también

prefieren la buena calidad y recomiendan mejorasegVicio por lo que estan dispuestas a
invertir en su imagen personal en un rango de dider$10 hasta $40 al momento de cancelar
los servicios, optan por pagar en efectivo, tasjata crédito o débito, las clientes que han
recibido servicios por parte de Paula Rios no atuskguidamente por la razéon que las

instalaciones es reducida.
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4. FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y menazas)

NEGATIVOS

POSITIVOS

ANALISIS FODA
"PAULA RIOS ASESORES DE IMAGEN"

ANALISIS INTERNO

/ DEBILIDADES

- No cuenta con
estrategico.

- Infraestructura pequenia.

- Falta de horario establecido.

- Falta de personal profesional
para brindar el servicio en las
diferentes  areas. (Belleza
estiismo de vestir, etiqueta V|

protocolo.)
- Poca promocion frente a lo
competidores.

/ FORTALEZAS \

- Buen posicionamiento
comercial.

-Sitio estrategico. (Calle flavio
reyes)

- Variedad de Servicios.
(Belleza, estilismo de vestir,
etiqueta y protocolo)

- Servicio de asesoria orientad:s

a las necesidades del cliente.
Qersonalizados) j

)55

42

ANALISIS EXTERNO

/

AMENAZAS
- Vulnerabilidad antes grandes
competidores. (Reflejos, Byron

Evans, Johanna Carefio en el
mismo sector)

- Existen empresas con bajo
precios en sus servicios. (Nuevo
Tarquiy sus alrededores.)

- Aumento de precio insumo /
materia prima.

\"%}

- Cambios en tendencias, gustos |y
preferencia de los consumidoy

f OPORTUNIDADES \
- Consumidores estan dispuestos

pagar mas por un servicio de buen
calidad.

- Tendencias de moda favorable en 6
mercado.

- Necesidades de servicios o producto
(Belleza, estilismo de vestir , etiqueta
protocolo)

- Aprovechar las fallas de servicios que
deja la competencia en el mercado.

- Patrocinio en eventos de belleza,

estiismo de vestir, etiqueta
protocolo.

i DH
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MATRIZ FODA "PAULA RIOS ASESORES DE IMAGEN"

ANALISIS EXTERNO

AMENAZAS

Vulnerabilidad antes grandg
competidores. (Reflejos, Byron Evar
Johanna Carrefio en el mismo secto
Existen empresas con bajos precios
sus servicios. (Nuevo Tarqui y s
alrededores.)

Aumento de precio insumo / mate
prima.

s
1S,
9
en
us

ria

OPORTUNIDADES

* Consumidores estan dispuestos a
pagar mas por un servicio de buena

calidad.

* Tendencias de moda favorable
el mercado.

* Necesidades
productos.
vestir, etiqueta y protocolo)

de servicios

(Belleza, estilismo de

en

« Cambios en tendencias, gustos| y ePatrocinio en eventos de belleza,

ANALISIS INTERNO preferencia de los consumidores. estiismo de vestir, etiqueta |y

protocolo.
FORTALEZAS F.A. F.O.

Buen posicionamiento comercial. » Diseflar un programa de servicio|al ¢ Implantar un sistema de servigio

Sitio estratégico. (Calle Flavio reyes) cliente para mantener su lealtad. con promocion.

Variedad de Servicios. (Belleza, * Programas de incentivos para |el ¢ Desarrollo de nuevos servicips

estilismo de vestir, etiqueta y protocolo) personal. acorde con las necesidades (el

Servicio de asesoria orientada a |las ¢ Establecer precios que compitan ¢on cliente.

necesidades del cliente. (Personalizadps) los servicios de los competidores. * Mantener el precio y mejorar |a
calidad.

DEBILIDADES D.A. D.O.

No cuenta con plan estratégico. * Implementar sistemas de atencion al * Implementar una red interactiva

Infraestructura pequefia. cliente." entre la empresa y el cliente.

Falta de horario establecido. * Mejorar la imagen empresarial. (Redes Sociales)

Falta de personal profesional para

brindar el servicio en las diferentes argas.

(Belleza, estilismo de vestir, etiqueta y

protocolo.)

Poca promociéon frente a los

competidores.
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5. PROPUESTA

El disefio de la propuesta de un plan estratégi@lpaeactivacion comercial de la empresa
asesora de imagen Paula Rios en la ciudad de Msatanplanta con la ayuda del aporte
estudiado poAckoff Russell (1981), quien dice que “el plan estratégico define tamban
acciones necesarias para lograr ese futuro. Ergaficeo plan es una apuesta de futuro” por
eso, el futuro no hay que preverlo sino crearlmtgétivo de la planificacion deberia ser disefar

un futuro deseable e inventar el camino para camdeg

El disefio del plan estratégico su principal ejea eshfocado a desarrollar ventajas

competitivas mediante la aplicacion de estrategias.

Con el estudio realizado a los clientes y mujeredadciudad de Manta, se plantea una

propuesta de mejora ante los resultados obtenidos.

Se propone:

1. Crear una Misién y Vision para la empresa, asi seooocera lo que la empresa es 'y lo

gue desea lograr.
MISION

Paula Rios asesores de imagen personal, es unasengi@dicada en cumplir la necesidad en
servicios de belleza, estilismo de vestir, etigugtprotocolo a las mujeres ecuatorianas

brindando un 100% en calidad.

VISION

Lograr en un futuro que Paula Rios asesores deeimaga reconocida a nivel nacional,

creando sucursales que brinden los diferentescgas\en imagen personal.
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2. Planificar las actividades y plantear los objetivosu metas que la empresa debe

alcanzar para la obtencion de mejores resultados.

Crear horarios de atencion y la planificacion devetades con el personal que compone
Paula Rios, la planificacion en este tipo de s@vise realiza mediante citas que las clientas

separan con anticipacion para el servicio que sdécionen.

Los objetivos que la empresa plantee van de acuwenddas ideas que la duefia tenga en
su momento, es decir, si se desea recaudar unigazhmte dinero diaria, se planifica el
cumplimiento de turnos y la atraccién de nuevasnédis para el cumplimiento del propdsito
gue se decidid. Otro ejemplo ante la empresa eploula venta mensual de 20 prendas de
vestir y accesorios, para lo cual se estudian ledios y las estrategias a aplicar para lograr

dicho objetivo.

3. Capacitar al personal y motivarlo a mejorar sus sericios.

Brindar capacitaciones constantes al personal @rices y novedades para la satisfaccion
total del cliente, ya que las actividades de imagersonal estan en constantes cambios y
dependen a las nuevas modas o0 tendencias que italabadquiere, por ellos se debe

estudiar el comportamiento de los clientes.

Se debe conocer opiniones de profesionales quieaealonferencias y demostraciones
gue ayudan a la mejora para el servicio brindadt® es la mejor inversién que se puede

realizar con el talento humano que la empresa posee
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4. Crear el dialogo entre el personal para la soluciéde problemas.

Crear un espacio para el dialogo entre personakfia tanto para generar ideas o solucionar
los problemas que se han dado en un tiempo estihlgor ello se recomienda un debate
para sugerencias y reclamos de los profesionaledaiporan y hasta de los clientes para

medir su grado de satisfaccion.

5. Disefar promociones de los servicios brindados paila atraccion de nuevos clientes

y la fidelizacion de los actuales.

Descuentos en un 20% para personas que llevan s\eéeates a adquirir los servicios es

una gran opcion que se brinda para abarcar nuéeoses.

Las promociones variaran de acuerdo con la temporada decision que tome la duefa.

6. Publicidad del local y los servicios por varios n#os de comunicacion para abarcar

mas mercado.

Utilizar las redes sociales para promocionar ehiluglos servicios que se brinda, dandose a

conocer a las personas para su variedad en elesgy@er una opcion ante ellos.

Contratar publicidad ante medios como radio, tsiéwi, periddicos y vallas publicitarias

en el mercado manabita.
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7. Mejorar las condiciones del local para mayor comodiad del cliente y su

cumplimiento en expectativas y necesidades.

Adecuar el lugar para la comodidad de su clientelderenciar los servicios que se brindan,

para ello se debe tomar en cuenta las opinion&Esqeersonas que visitan el lugar.

Dar visibilidad a los accesorios y vestimentas spidenen disponibles en stock.

Adquirir productos de buena calidad para brindarises de primera.

Crear un plan a futuro para adquirir un local made y atractivo para los clientes.

47



6. CONCLUSIONES

La empresa Paula Rios se dedica a la actividadsdsoda de imagen de belleza,
estiismo de vestir, etiqueta y protocolo en elt@ed-lavio reyes de Manta, en la
actualidad posee una infraestructura pequefiaceaes una planificacion estratégica; es
decir, desconoce de las metas u objetivos. Enviestigacion de mercado realizada se
permitié obtener informacion relevante para enfetaomportamiento de los clientes, el
nivel de competitividad y de los servicios quemtapresa ofrece a las mujeres en general,
por lo que se determina una baja demanda de diematson por la cual se disefia un plan
estratégico con la finalidad de desarrollar unaajarcompetitiva y de buscar el mercado

clave que desea cubrir para el mejoramiento deekdtados comerciales.

Segun la investigacion realizada el 79% de ldgmidn investigada requiere adquirir los
servicios de Paula Rios, clientes potenciales eésggtos en la cartilla en la gama de

servicio integral y personal a ofertarse por pdet@sta empresa.

Mediante el estudio de mercado realizado en eloselavio reyes el nivel de
competitividad de acuerdo al resultado que reflefamepuesta de las encuestas en que el
33% de la poblacion investigada desconocen loscsesvque ofrece la empresa Paula

Rios.

La empresa Paula Rios tiene competencia direcel sector Flavio reyes y en toda la

Ciudad de Manta, las encuestas reflejan que 91Bsdaujeres investigadas son fieles al
lugar que frecuentan, el analisis ha permitidordé@tear que el entorno de la empresa se
requiere la implementacion de estrategias paracewiias amenazas y puntos débiles que

afectan a la empresa.
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7. RECOMENDACIONES

 Se debe evaluar y mejorar el plan estratégico [@anaactivacion comercial de la
empresa Paula Rios asesores de imagen , acorseanbios existentes en el mercado y

a las exigencias requeridas por la clientela pa@mpleta satisfaccion.

» Analizar minuciosamente la competencia en el sdetario reyes, nuevo Tarqui y sus
alrededores con respecto a los temas de asesorimaden para la captacion del
mercado, mediante la publicidad en los medios dauoicacion y de esta forma

incrementar la demanda del servicio.

» Brindar capacitaciones al personal administratiapgrativo con la finalidad de mejorar

los procesos y ofertar un servicio de calidad.

* Mejorar la infraestructura y las instalacionesalerhpresa Paula Rios, para la comodidad

de la clientela para diferenciar los servicios sdrindan dentro del establecimiento.
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9. ANEXOS

ARBOL DEL PROBLEMA

ANEXO A

Reduccién del nimero
de clientes

Lugar inadecuado par
atender a la clientela

i

BAJA DEMANDA DE CLIENTES QUE NECESITEN EL
SERVICIO DE ASESORIA DE IMAGEN

1

Tiene competencia
directa en asesoria de
imagen

- J

il

Local o infraestructura
pequeia

- /

52

Quiebra del negocio o g
microempresa de 5
Asesoria de Imagen o
wl
PROBLEMA
Bajos ingresos g
economicos o
w




ANEXO B

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA INGENIERIA COMERCIAL

ENTREVISTA DIRIGIDA A PAULA RIOS - ASESORA DE IMAGE N

Objetivo: Receptar informacion para el analisis y desarralkl presente proyecto de

investigacion para la obtencion del titulo de Ingga Comercial.

1. ¢Qué servicios ofrece Paula Rios a su distinguidbentela?
Paula Rios brinda servicios de primera calidadedieda, prendas y accesorios de vestir,

etiqueta y protocolo.

2. ¢Cree usted que exista el trabajo en equipo dentde la organizacion?
Claro, sin ello no se lograria un servicio de @aidhacia el cliente para su completa

satisfaccion.

3. ¢Como mejoraria usted el servicio brindado a los igintes?
Personalizando el servicio, brindando una buenacite al cliente mientras espera su
turno para ser atendido, sea en el caso cuandestdstas estén todos ocupados vy el

cliente deba esperar.
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¢, Qué tipo de capacitaciones brindan a sus empleadpara la mejora de resultados

de la empresa?

Capacitaciones de nuevas técnicas para el caballpye dia a dia sales nuevas modas en
el cambio de imagen, y toca estar preparados esiteaimbios y novedades.

¢Posee un plan estratégico para el cumplimiento aeetas y objetivos?

No, por el momento no se aplica esto, ya que esiagocio pequefio que esta en

crecimiento.

¢, Qué estrategias utiliza para la fidelizacion de raevos clientes?
Ninguna, solo brindar un buen servicio y si almdiéele gusta nuestro trabajo, regresara.

¢, Qué debilidades cree Usted que posee la empresa?
El estar en un local muy pequefio y ante la muchgpetencia en el lugar con personas

gue realizan los mismos servicios en belleza.

¢, Como solucionaria dichas debilidades que poseedmpresa?
Reclutando al personal para mejorar la atencidaligadd del servicio, asi como también

ir agrandando la lista de clientes.
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ANEXO C @

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA INGENIERIA COMERCIAL

ENCUESTA
Obijetivo: Receptar informacion necesaria para el desarr@lord proyecto de investigacion en la obtencion del
titulo de Ingenieria Comercial.

1. ¢ Con que frecuencia Ud. se realiza u obtiene aseia de imagen personal?
Frecuentemente ( ) Siemprg ( Nunca ( )
Si su respuesta es NUNCA dé por culminada la encuas

2. (A que lugar frecuenta para realizar su asesoride imagen personal?

Reflejos () Byron Evans Salén () Johanna Carrefio ( ) PautsRi )
Otros ( )
3. ¢ Conoce usted Paula Rios asesores de imageraeriddad de Manta?
Si() No( )
4. ¢ Visitaria en un futuro Paula Rios asesores deagen para conocer los servicios que ofrece?
Si() No ()
5. ¢Ha adquirido algun servicio por parte de Paul&ios asesores de imagen?
Si() No( )

Si su respuesta es NO dé por culminada la encuesta
6. ¢ Con que frecuencia visita el lugar?
De 1 a2vecesalasemana( ) De 3 a 4 veeesemnana ()
De5a 7 vecesalasemana( )
7. ¢, Qué servicios adquiere con mas frecuencia?
Servicios de belleza ( ) Servicios de estilisterovestir () Etiqueta y Pratloc( )
8. Al momento de adquirir un servicio en Paula Rioasesores de imagen, se fija mas en:
Los precios ( ) La atencioén brindada ( ) chdad del servicio ( )
9. ¢ Que recomendaria mejorar en Paula Rios asesodsimagen?
Precio ( ) Servicio () Atencion al cliente)(
10. ¢ Cuanto estaria dispuesto a gastar por los sarws que Paula Rios asesores de imagen ofrece?
10 — 40 dolares ( ) 41 — 80 ddlarep ( 81 — 100 ddlares ( ) 101 dédaen adelante ()
11. ¢ Qué medio de pago usted utiliza con més frecusga?
Efectivo ( ) Cheque ( ) Tarjeta de crédito/t@lpi ) Dinero electrénico ( )
12. ¢ Cree Usted que Paula Rios asesores de imagesnta con un local apropiado para brindar sus sergios?
Si() No ()

Gracias por su tiempo prestado, tenga un buen dia.
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[ PAULA RIOS
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REALIZACION DE ENTREVISTA

56



REALIZACION DE ENCUESTAS
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