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RESUMEN EJECUTIVO

La empresa de “Disfraces Lucita”, se dedica al disefio, produccién, comercializacion y
alquiler de vestimentas y disfraces de tipo de compromiso social y cultural de todas las
edades, desde el afio 2000 tiempo en el cual ha desarrollado una variedad significativa
en los disefios de las vestimentas, lo cual ha permitido que se establezca una cartera de
clientes importantes ya que ha desarrollado una actividad acorde a las necesidades de

las personas.

Se debe sefialar que el desarrollo de la presente investigacion esta enfocada
principalmente a mejorar el servicio y atencion al cliente, el mismo que permitira
desarrollar una ventaja competitiva con respecto a la competencia y el establecer la

fidelizacion de los clientes para con la empresa y marca de “Disfraces Lucita”.

Asi también, los resultados obtenidos en la investigacion afirman que es necesario el
mejoramiento del proceso de servicio y atencion al cliente, para establecer un valor
diferenciador que ayude a la empresa a mantenerse en el mercado y seguir creciendo de

una manera adecuada y estandar en un mercado globalizado y de alta competitividad.

Para finalizar se establece que la propuesta que se ha desarrollado en el presente trabajo
de investigacion es un plan de comunicacién en el mismo que ayudara a reforzar la
relacion entre la empresa y el cliente, permitiendo el interactuar de manera eficaz
permitiendo un cambio positivo en los aspectos como marketing, financiero, recurso
humano, producto y lo mas importante el cliente como eje esencial y principal de la

empresa para su actividad comercial del dia a dia.

PALABRAS CLAVE: Atencion al cliente, Estrategias de Marketing, Marketing,

Comunicacion, Plan de comunicacion, Disfraces Lucita.
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EXECUTIVE SUMMARY

The company's "Costumes Lucita" engaged in the design, production, marketing and
rental of costumes and costume type of social and cultural commitment of all ages,
since 2000 in which time has developed a significant variety in designs of clothing,
which has allowed a portfolio of major clients is established and has developed
according to the needs of people activity.

It should be noted that the development of this research is focused mainly on improving
the service and customer service that will allow it to develop a competitive advantage
over the competition and establish customer loyalty to the company and brand

"Costumes Lucita".

Also, the results of the investigation say the process improvement and customer service
necessary to establish a differentiating factor that helps the company to stay in business
and continue to grow an adequate standard and in a globalized and highly competitive

market.

Finally it is stated that the proposal has been developed in this research is a
communication plan in it that will help strengthen the relationship between the company
and the customer, allowing to interact effectively enabling a positive change in the
aspects such as marketing, finance, human resources, product and most importantly the
customer as an essential and major axis of the company for their business everyday.

KEYWORDS: Customer Service, Marketing Strategy, Marketing, Communication,

Communication Plan, Costumes Lucita.
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INTRODUCCION

En el primer Capitulo, se describe claramente cual es el tema, asi también se describe
el planteamiento del problema sus caracteristicas se contextualiza el mismo a nivel
macro, meso y micro ademas se determina un analisis critico en el cual se determina las
causas, efectos que afecta a la empresa, seguido se realiza una prognosis que nos
previene de lo que sucederd al no dar solucién, se formulara el problema en forma
global, para luego forjar objetivos, llevandonos a justificar la elaboracion de nuestro
proyecto.

En el segundo Capitulo, se concentra la fundamentacion tedrica cientifica donde se
describe algunos conceptos de varios autores en funcion del problema y se plantea la
hipdtesis.

El tercer Capitulo, trata de la metodologia que se empled para la investigacion, los
instrumentos utilizados, los métodos que se aplicaron para recopilar la informacién y la
operacionalizacion de las variables.

El cuarto Capitulo, se realiza el procesamiento, analisis e interpretacion de los datos
obtenidos en las encuestas realizadas y la verificacion de la hipotesis para determinar si
Se acepta o se rechaza la misma.

El quinto Capitulo, una vez obtenido y procesado la informacion se llego a establecer
las conclusiones y recomendaciones para luego proponer un

El sexto Capitulo, es en el que proponemos la solucion al problema existente en la
empresa que se ha originado despueés de la investigacion realizada dentro de la empresa,

ademas de la bibliografia utilizada y sus respectivos anexos.



CAPITULO I
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. TEMA DE INVESTIGACION
Estrategias de marketing y el proceso de servicio y atencion al cliente en la empresa

“Disfraces Lucita” de la ciudad de Ambato.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. Contextualizacién

1.2.1.1. Contexto macro

Segun un articulo del web site En-Ecuador indica que, la cultura ecuatoriana es
una mezcla de las influencias del conquistador espafiol, con las tradiciones ancestrales
de pueblos precolombinos. La poblacion de Ecuador pertenece a diferentes etnias, por
tanto es muy diversa.

La cultura refleja los datos demogréaficos del pais en si mismo, y es una mezcla
rica de varias influencias. Como la ascendencia de la mayoria del mestizo, ademas de la
cultura nacional, muchas de las comunidades indigenas existentes también practican sus

propias culturas autéctonas.



El castellano es el idioma de uso oficial en la Republica del Ecuador. Sin
embargo, existen otras lenguas y dialectos que son utilizados por los diversos grupos
raciales del pais. Si se habla de la religion, la que predomina es la catélica romana, pero
existen otras confesiones cristianas, mismas que Ultimamente han tenido una gran
expansion. (2014, p. 1).

Las fiestas que por tradicion se realizan en las diferentes ciudades y cantones del
pais, nos da a conocer sus costumbres, creencias, gastronomia y sus elegantes
vestimentas, las mismas que son utilizadas por los pobladores con orgullo.

En nuestro pais con los continuos cambios, los profesionales emprendedores y
empresas estan obligados a implementar nuevas estrategias de marketing para alcanzar
mercados en el ambiente en donde se mueve que se favorezcan a lograr el objetivo en la
actualidad, se habla del posicionamiento como un proceso necesario para que una
empresa funcione mas eficientemente y sea cada vez mas competitiva.

Las empresas similares en el Ecuador que cubren con la necesidad de servir a los
clientes con la vestimenta de trajes tipicos, de fantasia, infantiles y de acuerdo a la
ocasion requerida, aumentaron su participacion en el mercado, los lideres en el
segmento segun datos historicos son La Casa del Disfraz, Disfraces Venecia, Disfraces
Suarez y, en la ciudad de Riobamba tambien entra en la lista Creaciones Imperio y

Mundo Mégico.

1.2.1.2. Contexto meso

La Provincia de Tungurahua, con un clima templado, es conocida por sus
festividades y por su produccién de flores y frutas. El trabajo artesanal en cuero es otra
de las riquezas del sector.

El autor Bruce Bolt, quien ha investigado sobre el tema indica que, el terremoto
de Ambato del 5 de agosto de 1949 dejo a la provincia de Tungurahua muchos
desastres, matando a 5.050 personas. El sismo ocasiona la destruccion de algunas
ciudades cercanas como Guano, Pelileo, Patate y Pillaro, sufriendo la ciudad de Ambato
el mas severo dafio. A partir de este desastre natural, Ambato celebra la Fiesta de las
Frutas y las Flores durante las festividades de carnaval, con el proposito de levantar el
animo de la poblacion afectada y lograr la reconstruccién de la ciudad de Ambato.
(2007, p. 204).



Por ello en la festividad hay comparsas con coloridos trajes y desfiles de carros
alegoricos adornados, utilizando flores y frutas de la temporada. La provincia es
administrada por el Gobierno Provincial de Tungurahua desde su capital, la ciudad de
Ambato. La provincia de Tungurahua se divide en 9 cantones: Ambato, Bafios,
Cevallos, Mocha, Patate, Pelileo, Pillaro, Quero y Tisaleo.

La economia de la provincia gira principalmente en torno a Ambato. La
economia rural se centra en la agricultura y ganaderia. Tungurahua cuenta con
industrias de calzado, cuero, confecciones, textil, vestido, muebles, productos quimicos,
alimentos y bebidas. la metalmecanica y ademéas el turismo rural que es lo mas
significativo con las diversas culturas indigenas que encontramos como los salasacas,
pilahuines, chibuleos, quisapinchas, tambolomas, santa rosas, los san Fernando, de
pasa, los de ambatillo, entre otros.

A nivel provincial la actividad comercial se mide a través de su eficiencia
productiva y competitiva, estos elementos se configuran en distintas estrategias de
marketing, cada una de ellas es capaz en funcién del pablico al que va destinado, para
gue una empresa pueda ser efectiva al momento de posicionarse en la mente del cliente
debe diferenciarse de la competencia, siempre que tenga un conocimiento del mercado
al que esta dirigido el servicio que esta ofertando, esto ayudara a posicionarse en el
mercado en relacion con otros servicios similares que presta la competencia en la

provincia.

1.2.1.3. Contexto micro

Ambato, gran ciudad ecuatoriana ubicada a 140km al sur de Quito, nos
sorprende con sus festivales y desfiles tradicionales, comparsas con sus elegantes trajes
coloridos donde la cultura y la tradicion estan siempre representadas.

Disfraces Lucita de la ciudad de Ambato fue una de las primeras empresas en
crearse para el mes de octubre del afio 1999 en el cual se constituyé como un negocio
familiar hace 14 afios, en la actualidad se dedica a la produccion y alquiler de disfraces
en la ciudad de Ambato contando con los requerimientos establecidos para sus clientes
ya que todas las prendas y accesorios son de calidad, con el propdsito de satisfacer las
multiples necesidades de sus clientes, lo que se pretende es aplicar estrategias y

Procesos Administrativos de marketing adecuados con el propdésito principal de
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desarrollar la marca de la empresa. Disfraces Lucita garantizando una buena imagen en
el mercado.

La empresa pretende innovar continuamente, con variedad de disfraces y la
calidad en atencién al cliente, satisfaciendo todas las expectativas de los clientes, esta
labor la hacemos en un ambiente de calidad donde el disfraz y el servicio ofrecido son
el reflejo de nuestra calidad empresarial, fundamentada sobre las bases de un desarrollo

social sostenible y un desarrollo econdémico justo.

1.2.2. Analisis Critico

En la actualidad es importante dirigirse a las estrategias y el proceso de servicio
y atencion al cliente tiene como propdsito mejorar la vestimenta que pretende alquilar,
el cual no es partir de algo diferente, sino manejar lo que ya esta en la mente y ordenar
las ideas existentes. La mejor manera de llegar a la sociedad saturada de informacién es
con mensajes simples e ingresar en la mente del cliente, analizando los puntos fuertes y
débiles para ver como diferenciarse de la competencia.

La falta de definiciobn en los procesos tanto interno como externo para
desarrollar estrategias de marketing y conseguir la imagen excelente en la mente del
cliente frente a la competencia, y que es dificil de conseguir el posicionamiento
relacionado y estable si no se ha implicado a toda la organizacion en este proceso,
conlleva a que la empresa malgaste los recursos incidiendo en bajos rendimientos e
inclusive en perdidas, no se obtendran resultados ya que al no contar con estrategias de
marketing se produce un bajo posicionamiento y por ende la empresa no satisface las
necesidades de los clientes.

La empresa en vista de segmentar apropiadamente su mercado objetivo y la
prestacion de servicios se desenvuelven en un mercado altamente competitivo, se debe
principalmente a la ausencia de estrategias de marketing, esto genera en los clientes
desconfianza e inseguridad debido a que no cuenta con personal altamente capacitado
que asesore profesionalmente acerca de la utilizacion de estas estrategias originando que

los actuales y potenciales prefieran a los competidores e indirectos.



Insatisfaccion de los
clientes.

EFECTOS

Pérdida de ventas

Limitacién de
ganancias

Ineficiente servicio y atencién
al cliente en la empresa de disfraces Lucita

Reduccién de
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Gréfico 1. Arbol de Problemas

1.2.3. Prognosis

Esta investigacion se desarrolla en la empresa Disfraces Lucita de la ciudad de
Ambato cuyo problema se presenta por no identificar estrategias de marketing y el
proceso de servicio y atencion al cliente, desaprovechando la oportunidad de
posicionarse y crear una imagen en el cliente, ya que la empresa no cumple las
expectativas de los clientes creando asi un minimo porcentaje de participacion en el
mercado.

Especialmente al no considerar y dar a conocer las caracteristicas y los aspectos
fundamentales del producto que se esta ofertando, las expectativas de venta, de
rentabilidad, la capacidad interna de la empresa y la variedad de productos, no
presentaran los resultados reducidos ya que no se ha logrado obtener una ventaja

competitiva acorde a las expectativas trazadas.

1.2.4. Formulacion del problema

¢De que manera influyen las estrategias de marketing en el proceso de servicio y

atencidn al cliente en la empresa Disfraces Lucita de la ciudad de Ambato?



1.2.5. Preguntas directrices

¢Qué estrategias de marketing se utilizan en la empresa “Disfraces Lucita” de la ciudad
de Ambato?

¢Cudl seria el proceso de servicio y atencion al cliente méas adecuado en la empresa

“Disfraces Lucita” de la ciudad de Ambato?

¢Como la empresa “Disfraces Lucita” de la ciudad de Ambato mejoraré el proceso de

servicio y atencidn al cliente?

1.2.6. Delimitacion del problema

Campo: Marketing

Area: Servicio y atencion al cliente

Aspecto: Estrategias de Marketing

Delimitaciéon espacial:
La empresa “Disfraces Lucita” se encuentra ubicada en la ciudadela Espafia en
las calles Vigo y Céadiz, diagonal al Asilo de Ancianos.

Provincia: Tungurahua. Canton: Ambato

Delimitacion temporal:
La presente investigacion se desarrollara a la produccion y venta de servicios del
afio 2012, para el efecto de comparaciones también se requerird de informacién
estadistica de los afios 2010 y 2011.

1.3 Justificacién

El estudio de la investigacion tiene como objeto fundamentar con razones que seran

explicadas a continuacion:



Para poder evaluar el grado de conocimiento de investigacion y generar
reflexiones que nos permitan resolver el problema con precision analizando diferentes
enfoques tedricos, con la finalidad de potenciar el crecimiento de la demanda y
proyectando conquistar nuevos clientes que actualmente se presenta en la empresa

Disfraces Lucita en la ciudad de Ambato.

En la actualidad los mercados cada vez son mas competitivos y la actividad
comercial se calcula a través de la eficiencia y eficacia, la caracteristica que el producto
oferta es fundamental en el mercado competitivo, razon por la cual es indispensable
utilizar las herramientas necesarias para establecer estrategias de marketing para poder

posicionarnos en la mente de los clientes.

El impacto que se pretende conseguir con la aplicacién de estrategias de
marketing se centrara en que los clientes identifiquen el producto o servicio, que quede
posicionada en la mente del cliente generando un amplio consumo, es decir que
aumente el alquiler de las prendas por cliente, aumentar la frecuencia en el alquiler y
satisfacer las necesidades aportando ideas innovadoras que impulsen el desarrollo y

crecimiento productivo y econémico del pais.

Este proyecto es factible debido a que contamos con acceso a fuentes de
informacion, por parte de los clientes, personal, y propietaria de la empresa,

disponiendo de tiempo necesario para la realizacion de la investigacion.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Determinar de qué manera influye las estrategias de marketing y el proceso de servicio

y atencidn al cliente en la empresa “Disfraces Lucita” de la ciudad Ambato.



1.4.2. Objetivos Especificos

e Investigar que estrategias de marketing se utilizan en la empresa “Disfraces
Lucita” de la ciudad de Ambato.

e Analizar cuales son los procesos de servicio y atencion al cliente més adecuado
para el funcionamiento de la empresa “Disfraces Lucita “de la ciudad de
Ambato.

e Proponer estrategias de marketing adecuadas para mejorar el proceso de servicio

y atencion al cliente en la empresa” disfraces Lucita” de la ciudad de Ambato.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En la Universidad Técnica de Ambato, Facultad de Ciencias Administrativas, se
ha realizado proyectos sobre items acerca del tema planteado en el presente estudio,
enfocados en estrategias de marketing y el proceso de servicio y atencion al cliente para

el mejoramiento en la comercializacion de productos y servicios de la empresa.

Se menciona a continuacion algunas referencias de trabajos de tesis y articulos
relacionados con el tema en estudio, que sustentaran con sus argumentos la siguiente

investigacion.

(Barrionuevo, 2010) El marketing y su incidencia en las ventas de la empresa Nito-

Store de la parroquia Quisapincha de la ciudad de Ambato.

“Servicio al cliente y variedad de producto es la que los consumidores esperan al
momento de adquirir un articulo sumando a esto un valor agregado, las grandes
empresas lo hacen para liderar el mundo y ser los mejores, por ende la aplicacion de

estas estrategias permitird una mejor rentabilidad y el éxito de la misma”.
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Para los clientes es muy importante la atencion, de igual manera la diversidad en
los productos con un valor agregado, hoy en dia las empresas lo hacen para liderar, con
el estudio de estas estrategias la empresa obtendra mayor utilidad y triunfo, acumulando

gran cantidad de clientes.

(Freire, 2011) Plan estratégico de Marketing y su influencia en la comercializacién en la

empresa Godoy Ruiz S.A en la ciudad de Ambato.

“Se debe implementar un plan estratégico de marketing en la empresa para la
optimizacion de los recursos de GODOY RUIZ S.A para lograr una incrementacion en

la comercializacion de todos los productos de la empresa”.

Las estrategias de marketing en la actualidad son de alta importancia en una empresa ya
sea de bienes o servicios, debido a que permite optimizar los recursos de la empresa

para alcanzar las metas y objetivos propuestos.

2.2. FUNDAMENTACION LEGAL

Regulacion de la publicidad y su contenido

La ejecucion del presente proyecto de investigacion se sustenta legalmente en la Ley
Organica Ecuatoriana de Defensa del Consumidor, en el capitulo Il que

respectivamente dice lo siguiente:

Una recopilacion de Ernesto Yturralde & Asociados S.A. www.yturralde.com
adecuada de sus derechos; 8. Derecho a la reparaciéon e indemnizacion por dafios y
perjuicios, por deficiencias y mala calidad de bienes y servicios; 9. Derecho a recibir el
auspicio del Estado para la constitucion de asociaciones de consumidores y usuarios,
cuyo criterio sera consultado al momento de elaborar o reformar una norma juridica o
disposicion que afecte al consumidor; 10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos
para la tutela administrativa y judicial de sus derechos e intereses legitimos, que
conduzcan a la adecuada prevencidn, sancion y oportuna reparacion de los mismos; 11.

Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan; y, 12.
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Derecho a que en las empresas 0 establecimientos se mantenga un libro de reclamos que
estara a disposicion del consumidor, en el que se podrd anotar el reclamo

correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor.- Son obligaciones de los consumidores: 1.
Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios; 2
Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o servicios que
puedan resultar peligrosos en ese sentido; 3 Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su
salud y vida, asi como la de los demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; y,
4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y servicios a

consumirse.

CAPITULO 111

REGULACION DE LA PUBLICIDAD Y SU CONTENIDO

Art. 6.- Publicidad Prohibida.- Quedan prohibidas todas las formas de publicidad
engafiosa o abusiva, o que induzcan a error en la eleccién del bien o servicio que puedan

afectar los intereses y derechos del consumidor.

Art.7.- Infracciones Publicitarias.- Comete infraccion a esta Ley el proveedor que a
través de cualquier tipo de mensaje induce al error o engafio en especial cuando se

refiere a:

1. Pais de origen, comercial o de otra indole del bien ofrecido o sobre el lugar de

prestacion del servicio pactado o la tecnologia empleada;

2. Los beneficios y consecuencias del uso del bien o de la contratacion del servicio, asi

como el precio, tarifa, forma de pago, financiamiento y costos del crédito;

3. Las caracteristicas basicas del bien o servicio ofrecidos, tales como componentes,
ingredientes, dimension, cantidad, calidad, utilidad, durabilidad, garantias,
contraindicaciones, eficiencia, idoneidad del bien o servicio para los fines que se

pretende satisfacer y otras; v,
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4. Los reconocimientos, aprobaciones o distinciones oficiales o privadas, nacionales o
extranjeras, tales como medallas, premios, trofeos o diplomas. Art.8.- Controversias
Derivadas de la Publicidad.- En las controversias que pudieren surgir como
consecuencia del incumplimiento de lo dispuesto en los articulos precedentes, el

anunciante deberé justificar adecuadamente la causa de dicho incumplimiento.

2.3. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para la ejecucién de la presente investigacion se ha seleccionado el paradigma
critico-propositivo por las siguientes fundamentaciones. La presente investigacion
permitird plantear una propuesta de solucion al problema desarrollando una adecuada
investigacion, utilizando una metodologia apropiada, la cual consiste en determinar la

situacion actual de la empresa y corregir las carencias existentes.

En la actualidad las empresas se desenvuelven en un ambiente dinamico y
cambiante en todo su entorno, sabiendo que las estrategias de marketing son el medio
de ventas en beneficio del producto o servicio, razén por la cual se debe establecer
varias estrategias que permitan tener un mayor posicionamiento en la mente del

consumidor, generando una alta competitividad con empresas locales y nacionales.

La ejecucion de la presente investigacion permitird obtener un conocimiento
primario ya que se la va a realizar involucrandose en la empresa mediante entrevistas
con los empleados, clientes y propietarios de la empresa para asi identificar todos los

problemas que esta tenga y poder dar alternativas de solucion efectivas.

Conjuntamente la investigacion estd comprendida al crecimiento de la empresa

de manera solidaria y equitativa.
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Para definir estrategias se debe determinar los valores fundamentales que se
practicaran en la presente investigacion como son la puntualidad en cada compromiso o
actividad que este planificado realizar, la honestidad en la autenticidad de la
informacion, el respeto a todas las personas involucradas o no en la investigacion, la
lealtad hacia la organizacién y la solidaridad que debe existir siempre en cualquier

actividad.

Para establecer la manera de realizar estrategias de marketing en el mundo
globalizado hay que tener en cuenta que siempre apareceran nuevas estrategias para
vender un producto o servicio y son las empresas las llamadas a ser artifices del cambio
y la innovacion, recordando fundamentalmente que en general el propdsito de cualquier

esfuerzo promocional es vender a través de informacion y persuasion.

Con los resultados obtenidos de la investigacion se analizara y se propondra
alternativas de solucion con la finalidad de poder detectar estrategias, las cuales seran

planteadas y propuestas para mejorar el posicionamiento de la empresa.
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2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

2.4.1. Categorizacion de la Variable Independiente — Estrategias de Marketing

Estrategias de

Plaza Precio Promocion Producto

5

Gréfico 2. Categorizacion de la Variable Independiente — Estrategias de Marketing
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2.4.2. Categorizacion de la Variable Dependiente — Proceso de servicio y atencion

al cliente.
Proceso de servicio atencion al
cliente
Planeacion y ) .
manejo de Desemperio operativo
Actividades |
Atencion al cliente balsiacan de Recoleccion de Devolucion
~ Necesidad datos |

Grafico 3. Categorizacion de la Variable Dependiente — Proceso de servicio y atencidn al cliente.
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2.4.3. Conceptualizacion

2.4.3.1 Variable Independiente

2.4.3.1.1. Marketing

Segun (Rodriguez, 2006, p. 27), “Es una funcion de las organizaciones, y un conjunto
de procesos para crear, comunicar y entregar valor a los clientes, y para gestionar las
relaciones con estos Gltimos de manera que beneficien a la organizacién y a todos los
interesados. Marketing es un modo de concebir y de ejecutar la relacion de intercambio
con la finalidad que sea satisfactoria para las partes que intervienen y para la sociedad,
mediante el desarrollo, la valoracién, la distribucion y la promocion que una de las

partes hace de los bienes, los servicios o las ideas que la otra parte necesita.

Segun (Kotler, 2002, pag. 12), El concepto de marketing, basado en preceptos centrales
que cristalizaron a mediados de los afios cincuenta, pone en duda las tres orientaciones
que acabamos de mencionar. El concepto de marketing sostiene que la clave para que
una organizacién alcance sus metas es ser mas eficaz que sus competidores en cuanto a

crear, entregar y comunicar valor a los clientes de sus mercados meta.

2.4.3.1.2. Marketing Mix

Segun (Publicidad, 2008, p. 21), “La amplitud del concepto de marketing hace que no
resulte facil encontrar una Unica definicion que abarque todo el significado. No
obstante, una definicion que engloba la verdadera intencionalidad del marketing es la
elaborada por P.Dricker (autor austriaco relacionado con la literaturSa con el
“management”o gestion): EI marketing es el conjunto de actividades necesarias para
convertir el poder de compra en demanda efectiva de bienes y servicios.Profundizando
un poco mas, el marketing también se define como la técnica mediante la cual las
empresas satisfacen las necesidades, los deseos y las expectativas de los consumidores,
suministrandoles los productos y o servicios que necesitan, respondiendo, de esta forma,

a la demanda del mercado obteniendo un beneficio y rentabilidad para la empresa”.

Segun (Ediciones Diaz de Santos, 2009, p. 4), En marketing en si, como tecnologia, es

una actividad relativamente reciente y aln no ha establecido definiciones fijas,
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invariables o inconmovibles. En verdad, la propia actividad esta sujeta a multiples y
acelerados cambios como respuesta a las transformaciones que se producen en los
mercados y en las relaciones empresa-mercado. Se ha dicho, con razoén, que lo Unico

gue no cambia en los mercados en la constatacidn de que estos cambian continuamente.

(Serrano, 2008, p. 7), EI Marketing Mix es el proceso de planear y ejecutar la
concepcion, la fijacion de precios, la promocion y distribucion de ideas, bienes y
servicios para crear intercambios que satisfagan los objetivos individuales y
organizacionales. Esta definicion, aungue buena parte, comprende a las actividades que
se han descrito, no nos parece afortunada, en primer lugar porque asimila el Marketing
simplemente a un proceso cuando, como veremos, es mucho mas que una secuencia de
operaciones. Por otra parte, esta definicion describe la que el marketing hace, pero no
lo que realmente es. El Marketing como funcién se refiere a todas las actividades
encaminadas a alcanzar los objetivos de la organizacion descubriendo las necesidades
de los clientes, reales o potenciales, y orienta la corriente de productos y de tal manera
que aquellas necesidades quedan satisfechas. Este enfoque de Marketing se le

denomina actualmente.

2.4.3.1.3. Estrategia de Marketing

Segln (Schnaars, 1994, p. 10), “Constituye el aporte mas importante que ha hecho esta
disciplina en los enfoques estratégicos. Impregna el proceso estratégico con un enfoque
hacia el consumidor, una dimension en muchos casos inexistente en las formulas
utilizadas en la planificacion estratégica. Este concepto refuerza la idea de que los
productos de la empresa son los que, finalmente, determinar si la estrategia estuvo bien
concebida o fue elaborada ingenuamente a ciegas. Se basa en una proposicion muy
simple: una empresa que no tiene clientes satisfechos tiene muy pocas probabilidades de

tener éxito a largo plazo”.

Segun (Ediciones Diaz de Santos, 2010, p. 23), Estrategia en sentido general, constituye
la seleccion, definicion y aceptacion de un curso de accion futuro, es decir, una directriz
que ha de guiar determinadas acciones que habran de ejecutarse en el porvenir, la
estrategia constituye la plataforma estratégica fundamental a partir de la cual habrén de

desarrollarse las estrategias sectoriales.

18



En este sentido, la estrategia define el marco de accion general dentro del cual habran de
elaborarse con detalle cada una de las estrategias referidas al producto, al precio, a la
distribucién y a la comunicacion, todo ello con el propésito ultimo de cumplir con el

ciclo.
2.4.3.1.4. Producto

Segun (Ediciones Diaz de Santos , 2009, p. 45), Para marketing el producto es mucho
mas que un objeto, los clientes compran satisfacciones, no productos, siguiendo esta
idea, podemos definir el producto como “conjunto de atributos fisicos de simbdlicos que

producen satisfaccion o beneficios al usuario o comprador.

Si entendemos el concepto de producto como una fuente de satisfaccion de necesidades,
una adecuada gestion de producto debera girar siempre en torno a las necesidades del

consumidor.

La palabra producto se aplica al conjunto de elementos fisicos 0 a la integracion de
subservicios que se estructuran con el objetivo de satisfacer un deseo o necesidad del
mercado; este concepto incluye: el producto o servido basico, por ejemplo una cuenta
de ahorro, el empaquetado o presentacion visual del producto o servicio béasico, por
ejemplo el disefio de la libreta.la marca por ejemplo el nombre de tipo de cuenta, y los

servicios conexo, por ejemplo posibilidad de reintegros via cajero automatico.

Segun (Ediciones Diaz de Santos, 2009, p. 38), Histéricamente, el concepto de producto
ha sufrido importantes modificaciones en sus enfoques basicos por parte de la teoria y la
préactica del marketing, en un principio se consider6 que producto era solo el satisfactor
basico tangible o intangible, es decir el conjunto del elementos fisicos o0 no fisicos
(servicios), que se integraban para ofrecer al consumidor un elemento capaz de

satisfacer una de sus necesidades. Esto es lo que hoy se denomina como producto en si.

En una segunda etapa, se llego a la conclusion de que este concepto debia ser ampliado
para incluir determinados aspectos que, aunque intimamente ligados al producto, eran
fisicamente externos a él. Asi se consider6 formaban parte integral del producto
factores tales como, la presentacion y la marca. En una tercera etapa, se sigue
ampliando el concepto al entenderse que los servicios anexos al producto también forma

parte integral del producto como satisfactor.
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2.4.3.1.5. Promocién

Segln (Ediciones Diaz de Santos, 2009, p. 40), Cuando hablamos de promocién nos
referimos al conjunto de estimulos que, de una forma no permanente ya a menudo de
forma localizada, refuerzan en un periodo corto de tiempo la accion de la publicidad y o
la fuerza de ventas. Los estimulos son utilizados para fomentar la compra de un
producto especifico, proporcionando una mayor actividad y eficiencia a los canales de

distribucion.
2.4.3.1.6. Plaza

Segun (Dvoskin, 2004, p. 48) En este término denomina un concepto relacionado con la
distribucion y la generacion de oportunidades de compra: es el lugar donde se concreta
el intercambio, el famoso “momento de la verdad” comprende dos areas muy definidas.
La primera, como ya se dijo, es el lugar concreto donde se vincula la oferta y la
demanda; la segunda es el proceso necesario para que el producto llegue al lugar de

compra: nos referimos a la logistica.
2.4.3.1.7. Precio

Segln ( Krugman & Wells, 2007, p. 68), El precio que iguala la oferta y la demanda se
denomina precio de equilibrio, la cantidad comprada y vendida es la cantidad de
equilibrio. El precio de equilibrio se llama también el precio de vaciado del mercado, el
precio al que el “mercado se vacia”, lo que garantiza a cada comprador, que esta
dispuesto a pagar un determinado precio que encontrara un vendedor que desea vender

a ese precio, y viceversa.

2.4.3.2 Variable Dependiente

2.4.3.2.1. Calidad

Segun (Rodriguez, 2006),“Podemos definir la calidad como el conjunto de propiedades
y caracteristicas que definen su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o
implicitas. En esta definicion se incluyen mdltiples dimensiones, no solamente la

dimension productiva. De esta manera, un producto y un servicio, que es técnicamente
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perfecto, puede ser de calidad baja por que no es capaz de cubrir la necesidad para la

cual se cred”.

Segun (Fernandez, 1993), Por ello la calidad ha de incluir el aumento de la satisfaccién
del cliente, hacer productos vendibles, ser competitiva, incrementar la participacion en
el mercado, proporcionar ingresos por ventas y obtener buenos precios. Como podemos
observar, el efecto més inmediato de la calidad se produce en las ventas, en la cuota de
mercado de la empresa. A su vez, la calidad ha de permitir: reducir los indices de error,
reducir los reproceso y desechos, reducir los fallos, posventa y gastos de garantia,
reducir la insatisfaccion del cliente, aumentar los rendimientos y la capacidad y mejorar

los plazos de entrega.

Segin (Finch & Freeman, 1996),“El termino calidad representa un concepto muy
complejo que se ha convertido, universalmente, en uno de los mas atractivos para la
teoria de la administracion. Hoy en el mundo de las empresas, se ha iniciado la
revolucion de la calidad. Aunque esta preocupacion por la calidad es muy antigua
(como se vera mas adelante), por ahora basta decir que, hoy por hoy, todo negocio
quiere tener productos y servicios de calidad, y con ello queremos decir productos y
servicios que son superiores a la media, que tiene el nivel de desempefio necesario y son
asequibles. La calidad es una apreciacién de que una cosa es mejor que la otra. Va
cambiando a lo largo de la vida y cambia de una generacion a otra, ademas varia de
acuerdo con las diferentes facetas de la actividad humana. EI significado de calidad

cambio en Motorola cuando la gente empezé a concederle mayor importancia”.

2.4.3.2.2. Servicio al Cliente

Segun (Paz, 2005),“El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento
imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro de interés
fundamental y la clave de su éxito o fracaso. El servicio al cliente es algo que podemos
mejorar si queremos hacerlo. Todo aquello que apliquemos a un érea de la empresa es
aplicable a los demas, estén directa o indirectamente implicadas en el servicio al cliente.
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Una definicion amplia que podemos dar de servicio al cliente podria ser la siguiente:
“Todas las actividades que ligan a la empresa con los clientes constituyen el servicio al

cliente”.

Segun (Ballou, 2004), “Dado que el servicio al cliente necesariamente es una parte de la
oferta total de servicio de la empresa. Iniciaremos con el servicio desde una perspectiva
de la empresa y posteriormente separaremos aquellos componentes que son especificos
de la logistica. EIl servicio al cliente se refiere especificamente a la cadena de
actividades orientadas a la satisfaccion de las ventas, que en general inician con el
ingreso del pedido y finalizan con la entrega del producto a los clientes, continuando en
algunos casos como servicio 0 mantenimiento de equipo, u otros como soporte

técnico”.
2.4.3.2.3. Atencion al Cliente

Segun (Kuster, 2002),“La atencion del cliente debe ser entendida como algo mas.
Todas estas afirmaciones suenan bien y son correctas; pero no es suficiente con saber
formularlas. Al cliente solo se puede engafiar una vez: si se le promete algo y no se le
da, no volvera. Por tanto, la gestion de atencidn al cliente debe ser entendida como: Un
conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al
mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas y, por tanto crear o

incrementar la satisfaccion de nuestros clientes”.

Segun (Londofio, 2004),“La orientacion a la atencién al cliente es la estrategia de las
empresas es un concepto que se considera de suma actualidad, sin embargo, ha sido una
constante. EIl negocio que atiende y cuida a sus clientes tiene todas las probabilidades
de prosperar mientras que el que no centra con este concepto, raramente tiene futuro.
Sin embargo, el concepto que resulta innovador es el de cliente interno. Este concepto
viene originado por los cambios producidos en la filosofia y métodos empresariales
como consecuencia de los cambios sociales, nuevas estrategias de marketing y los

proyectos de calidad”.

2.4.3.2.4. Satisfaccion de necesidad

Segln (De camino, 2004, p. 20), Es una variable dependiente de la poblacion. Se habla

de necesidades humanas, las que no son estaticas, sino dinamicas. La satisfaccion de
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necesidades puede ser lograr niveles minimos, para lograr el bienestar, para aumentar el

bienestar, para la continuacion de la raza humas sobre el planeta lograr la felicidad.

2.4.3.2.5. Recoleccion de datos

Segun (Gomez, 2013, pag. 1) La recoleccion de datos es un proceso sistematico de
recoleccion y analisis de datos e informacion acerca de los clientes, competidores y el
mercado. Sus usos incluyen ayudar a crear un plan de negocios, lanzar un nuevo
producto o servicio, mejorar productos o servicios existentes y expandirse a nuevos

mercados.

2.4.3.2.6. Medios de pago

Segun (Fernandez, 2008), Los medios de pago son instrumentos financieros,
comerciales legales y privados que permita soportar las acciones entre empresas y
personas garantizando de alguna manera el intercambio de productos por tener, a su
miento como dinero todo aquello que cumple esa funcion.

2.5. HIPOTESIS

Las estrategias de marketing mejoran en el proceso de servicio y atencién al cliente de

la empresa “Disfraces Lucita” de la ciudad de Ambato.

2.6. SENALAMIENTOS DE LA VARIABLE DE LA HIPOTESIS

2.6.1. Variable Independiente

e Estrategias de Marketing

2.6.2. Variable Dependiente

e Proceso de servicio y atencion al cliente
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CAPITULO lII
METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE

La presente investigacion estard basada en un enfoque cualitativo debido a que se va a
describir las caracteristicas prioritarias referentes a la aplicaciéon de las estrategias de
marketing y el posicionamiento de Disfraces Lucita, asi como también se basara en un
enfoque cuantitativo ya que posteriormente se realizaran las mediciones respectivas en

porcentaje.

3.2. MODALIDAD BASICA DE LA INFORMACION

3.2.1. Investigacion Bibliografica o Documental

El presente proyecto se fundamentara en la investigacién bibliogréafica la cual
nos permitird obtener informacion, secundaria por tal motivo el investigador debera

acudir a documentos cientificos tales como: libros, revistas, tesis de grado, monografias,
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Internet, y toda aquella informacion que se requiera para tener una idea clara de lo que

estamos investigando.

3.2.2. Investigacion Explorativa

En la presente investigacion se realizd la indagacion de la situacion actual de la
empresa Disfraces Lucita de la ciudad de Ambato, con el fin de obtener informacion

actual para una mejor atencion al cliente.

Mediante la utilizacion de este tipo de investigacion se pudo realizar la primera
parte del trabajo, es decir el CAPITULO I en la cual se dejé claramente establecido el
problema de investigacién permitiendo analizar la manera mas efectiva la
implementacion de estrategias de marketing y procesos administrativos en la empresa

Disfraces Lucita de la ciudad de Ambato.

3.3. NIVEL OPERATIVO DE INVESTIGACION

3.3.1. Investigacion Correlacional

Para la realizacion de la presente investigacion se manejara la investigacion
correlacional, ayudando a medir el grado de relacion que existe entre las variables, para
lo cual se utilizara el Chi cuadrado para la demostracion de la hipétesis, basandonos en

las investigaciones anteriores.

3.3.2. Investigacion Descriptiva

Se aplicard una investigacion descriptiva la cual permitira describir de una
manera clara de como se manifiesta el fendmeno en estudio y la incidencia que tiene
para mejorar las estrategias de marketing y procesos administrativos de la empresa
Disfraces Lucita de la ciudad de Ambato, ademas verificar el comportamiento que

tienen los clientes.
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3.4. POBLACION Y MUESTRA

La poblacién o universo es un conjunto de unidades o elementos que presentan
una caracteristica comun, también es un conjunto de medidas obtenidas de las

caracteristicas estudiadas.

En la presente investigacion la poblacion de estudio lo constituyen los clientes
de la empresa “Disfraces Lucita” de la ciudad de Ambato, asi como los colaboradores a

continuacién se presenta el calculo:

3.4.1. Determinacion de la poblacion

Poblacion Total Frecuencia Porcentaje
Clientes 300 98,68%
Clientes internos 4 1,32%
Total 304 100,00%

Tabla 1. Determinacion de la poblacion

Elaborado por: Laura Villacrés Medrano

Fuente: "Disfraces Lucita"

Una vez determinada la poblacion se utilizara una formula para poder encontrar

la muestra, siendo esta:

Z?PON
n: ----------------
Z?PQ+Ne?
Z Nivel de confiabilidad 0.95 0.475
P Probabilidad de ocurrencia 0.50
Q probabilidad de no ocurrencia 0.50
N poblacion 304
e error de muestreo 0.05
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n  muestra 169,7056

n =170 unidades de muestreo

3.4.2. Determinacién de la cuota de muestreo

Poblacion Frecuencia | Porcentaje
Clientes 4 2,35%
Clientes internos 166 97,65%
Total 170 100,00%

Tabla 2. Determinacién de la cuota de muestreo

Elaborado por: Laura Villacrés Medrano

Fuente: "Disfraces Lucita"
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3.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.5.1. Variable Independiente/ Estrategias de Marketing

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS | INDICADORES ITEMS TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Constituye el proceso estratégico con un ¢Como considera usted que se
enfoque hacia el consumidor, una encuentra el servicio brindado por Técni
écnica:
dimensién en muchos casos inexistente | Consumidor Satisfechos Disfraces Lucita?

en las formulas utilizadas en la
planificacion estratégica, considerando
en cada una de las P’s del marketing

mix.

Se basa en una proposicién muy simple:
una empresa que no tiene clientes
satisfechos tiene muy pocas
probabilidades de tener éxito a largo

plazo.

Marketing mix

Insatisfechos

Plaza

Precio

Publicidad

Promocion

Considera que los clientes cumplen en
forma efectiva y oportuna la entrega
del disfraz?

¢Qué

considera que se utilizarian en la

estrategias de  marketing

empresa “Disfraces Lucita” de la

ciudad de Ambato?

Como considera que se encuentra la
publicidad brindada por Disfraces

Lucita?

Cuestionario

Instrumento:

Encuesta

Tabla 3. Variable Independiente/ Estrategias de Marketing
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3.5.2. Variable Dependiente / Proceso de servicio y atencion al cliente

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Comprende la planeacion y el
manejo de las actividades
necesarias para lograr un alto
nivel de desempefio en los
procesos de negocio clave,
asi como identificar las
oportunidades de mejorar la
calidad y el desempefio
operativo, y, con el tiempo, la

satisfaccion del cliente.

Planeacion y manejo de

actividades

Desempefio operativo

Atencion al cliente
Satisfaccion de necesidad
Prueba del disfraz
Recoleccion de datos
Pago

Entrega recepcién

Devolucién

¢Cuales serian los Procesos
Administrativos a mejorar en
la empresa “Disfraces Lucita”
de la ciudad de Ambato?

¢Cual es el proceso que se
aplica para la devolucion de

los disfraces?

Técnica: Cuestionario

Instrumento: Encuesta

Tabla 4. Variable Dependiente / Proceso de servicio y atencion al cliente
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3.6. RECOLECCION DE LA INFORMACION

El plan de recoleccion de la informacion se realizara para poder determinar
y conocer las caracteristicas de los clientes y saber como se puede mejorar la
calidad de atencion, el alquiler y devolucién de los trajes de la empresa Disfraces
Lucita de la ciudad de Ambato.

PREGUNTAS EXPLICACION
1 ¢Para qué? Mejorar el proceso de servicio y atencion al

cliente para mejorar el posicionamiento en el

mercado local y nacional.

2 ¢A qué personas o sujetos? A todos clientes de la empresa DISFRACES
LUCITA.
3 ¢Sobre qué aspectos? Analizando cada proceso de alquiler y

devolucidn paso a paso

4 iQuién? Investigador. Laura Villacrés Medrano

5 ¢Cuando? Se realizara a partir del mes de mayo 2013
hasta junio 2013

6¢Lugar de recoleccion de la En laempresa Disfraces Lucita

informacién?

7 (Cuantas veces? Se realizara 170 encuestas

8¢, Qué técnica de recoleccion? Encuestas
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9,Con qué? Cuestionario

10¢En qué situacion? Se le realizard segin vayan llegando los

clientes hasta cumplir el nimero estipulado.

3.7. PLAN DE PROCESAMIENTO DE INFORMACION

Para la ejecucion de la presente investigacion, se utiliza las siguientes técnicas de

investigacién e instrumentos para recolectar informacion.

TIPOS DE FUENTES TECNICAS DE | INSTRUMENTOS
INFORMACION INVESTIGACION | DE
INVESTIGACION

Informacion Empleados Observacion Cuestionario
Primaria Clientes Encuesta
Propietaria Entrevistas/
Encuesta
Informacion Bibliotecas Analisis de | Libros, Tesis De
Secundaria Internet documentos Grado, Documentos
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1.1. Estructura de la poblacion investigada

Se realizd una encuesta a 170 clientes externos de “Disfraces Lucita”, los
mismos resultados se han considerado para establecer un diagnostico adecuado de

la empresa determinando las conclusiones y recomendaciones del trabajo de
investigacion.
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4.2. INTERPRETACION DE DATOS

4.2.1. ;Como considera usted que se encuentra el servicio brindado por

Disfraces Lucita?

FRECUENCIA ¥Personas %
Malo 7 4 12%
Regular 101 59.41%
Buano 4() 23.53%
Muy Buano 20 11.76%
Excelante 2 1,18%
TOTAL 170 100,00%

Tabla 5. Servicio brindado

Servicio Brindado

11,76%  1,18% 4,12%

® Malo

;-:-'-"":423,53% e B Regular

Bueno

B Muy Bueno

I Excelente

Grafico 4. Servicio brindado
Andlisis
El 63,43% de las personas encuestadas consideran que el servicio brindado
por Disfraces Lucita es malo, el 35,29% refleja que el servicio brindado por esta
empresa es regular y tan solo el 1,18% de los clientes estan satisfechos con el

servicio que brinda la empresa.

Interpretacion
La tendencia del servicio se observa que esta entre pésimo y regular con
un 87,06% de resultado, el cual es un claro indicador para solucionar el problema

de servicio que brinda disfraces Lucita.
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4.2.2. ;Considera usted que cumple

a tiempo con la entrega del disfraz que

alquilo?
FRECUENCIA # Personas %
1 Muy pobre 4 2,35%
2 Pobre 67 39,41%
3 Satisfactorio 54 31,76%
4 Muy bien 20 11,76%
5 Excelente 25 14,71%
TOTAL 170 100,00%
Tabla 6. Tiempo de entrega
Tiempo de entrega 3%
14,71% Sa
11,76% 31 76% ® 1 Muy pobre
i = m 2 Pobre
- 3 Satisfactorio
4 Muy bien
1 5 Excelente
Gréfico 5. Tiempo de entrega
Analisis

El 2,35% de los encuestados indica que no cumplen con el tiempo en la

entrega de los disfraces, el 71,18% indica que algo cumplen con la entrega vy el

26,47% cumple de manera satisfactoria en la entrega.

Interpretacion

El 73,53%de los encuestados indica incumple el tiempo al entregar los

disfraces que alquila, ello es para la empresa perjudicial ya que ello genera que

no se pueda alquilar el traje a otros usuarios.
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4.2.3. ¢ Cuél de los siguientes medios usted prefiere para recibir informacion?

FRECUENCIA # Personas %
Redes sociales 59 34,71%
Radio 30 17,65%
Prensa 29 17,06%
Television 11 6,47%
E-mail 41 24,12%
TOTAL 170 100,00%

Tabla 7. Medios de informacion

MEDIOS DE INFORMACION

M Redes sociales
M Radio
Prensa

M Television

M E-mail

Grafico 6. . Medios de informacién

Andlisis

Segun los encuestados el 34,71% prefieren recibir la informacién por
medio de redes sociales, el 24,12% de clientes estan de acuerdo que la
informacion se reciba por E-mail, en cambio el 17,65% prefiere recibir la
informacion a través de la radio.
Interpretacion

Segun las encuestas realizadas podemos darnos cuenta que el mayor

nimero de clientes prefieren recibir la informacion a través de redes sociales.
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4.2.4. ;Como considera que se encuentra el marketing que maneja Disfraces

Lucita?

FRECUENCIA # Personas %
1 Muy pobre 97 57,06%
2 Pobre 34 20,00%
3 Satisfactorio 15 8,82%
4 Muy bien 21 12,35%
5 Excelente 3 1,76%
TOTAL 170 100,00%

Tabla 8. Marketing en Disfraces Lucita

MARKETING EN DISFRACES LUCITA

B 1 Muy pobre
12,35% 1,76% H 2 Pobre
3 Satisfactorio
M 4 Muy bien

1 5 Excelente

Gréfico 7. Marketing en Disfraces Lucita

Andlisis

Se puede observar que el 85.88% de clientes indican que el marketing que
maneja Disfraces Lucita es pésimo, el 12,35% de encuestados informan que el
marketing es malo y el 1.76% de encuestados indican estar de acuerdo con el
marketing que maneja la empresa.
Interpretacion

Se puede observar claramente que el 85.88% de los encuestados expresa su
total insatisfaccion del marketing, por ello se recomienda que la empresa resuelva

este problema como urgente y prioritario.

36



4.2.5. ¢Califique del 1(pésimo) al 5 (excelente) a cada uno de los Procesos

Administrativos en la empresa “Disfraces Lucita” de la ciudad de Ambato?

Servicio y Seleccion de Trajes a Llenado de Devolucion de
FRECUENCIA atencion al . datos Pagos .
. trajes probarse P los disfraces
cliente especificos
1 Muy pobre 87 54 62 69 96 88
2 Pobre 45 69 38 48 39 29
3 Satisfactorio 17 25 45 21 15 27
4 Muy bien 13 15 20 23 9 16
5 Excelente 8 7 5 9 11 10
TOTAL 170 170 170 170 170 170
%Servicioy | L. . Y%Llenado de %Devolucién
%Seleccion %Trajes a
FRECUENCIA atencién al de traies robilrse datos %Pagos de los
cliente ! P especificos disfraces
1 Muy pobre 51,18% 31,76% 36,47% 40,59% 56,47% 51,76%
2 Pobre 26,47% 40,59% 22,35% 28,24% 22,94% 17,06%
3 Satisfactorio 10,00% 14,71% 26,47% 12,35% 8,82% 15,88%
4 Muy bien 7,65% 8,82% 11,76% 13,53% 5,29% 9,41%
5 Excelente 4,71% 4,12% 2,94% 5,29% 6,47% 5,88%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Tabla 9. Procesos Administrativos

Procesos Administrativos

7%
5 EXCELENTE Fuds

7

4,71% [ %Pagos
4 MUY BIEN
. H %Llenado
3 de datos
& SATISFACTORIO especificos
§ [0 %Trajes a
N probarse
2 POBRE
B %Seleccidn
1 MUY POBRE AT degits
51,18%
y T T T T T 1 E %Servicio y
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% atencién al
Porcentaje % cliente

Gréfico 8. Procesos Administrativos
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Andlisis

El 77.65% de los encuestados indica que estan insatisfechos en la atencion
al cliente, el 72,35% dice estar insatisfecho con la seleccién de trajes, asi también
el 58,82% en trajes a probarse se vuelve a ver la tendencia de insatisfaccion, el
68,82% de llenados de datos especificos se ratifica la insatisfaccion en los
clientes, el 79,41% no cumplen a satisfaccion los pagos con la empresa, Yy el
68,82% de los clientes indican que no cumplen a cabalidad con la devolucion de

los disfraces.

Interpretacion

Se puede observar claramente que las tendencias estan entre el uno y dos
son altas, lo cual indica insatisfaccion total de los clientes, ello es muy
preocupante. Recomendando que la empresa deba tomar méas en serio a los
clientes para conseguir su satisfaccion en lo que se refiere en los puntos detallados

en la grafica que podemos observar.
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4.2.6. ¢ Cuando usted alquila un disfraz ¢cual es el precio que usted considera

justo?

FRECUENCIA Tipicos Navidefios Infantiles Disney %Tipicos | %Navidefios | %nfantiles Y%Disney

$3 98 88 107 79 57,65% 51,76% 62,94% 46,47%

$5 45 55 43 49 26,47% 32,35% 28,24% 28,82%

$7 9 13 6 18 5,29% 7,65% 3,53% 10,59%

$10 13 9 4 21 7,65% 5,29% 2,35% 12,35%

Mas de $10 5 5 5 3 2,94% 2,94% 2,94% 1,76%
TOTAL 170 170 170 170 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Tabla 10. Precio justo

Precio Justo

12,35% B %Disney
[ %lInfantiles
W %Navidefios

E %Tipicos

Gréfico 9. Precio justo
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Andlisis

El 84,12% de encuestados al momento de alquilar trajes tipicos prefieren
pagar un costo entre $3 a 5%, de igual manera 84,12% de los clientes les gustaria
alquilar los disfraces navidefios en un costo de $3 a 5$; el 91,18% de encuestados
al momento de alquilar los trajes infantiles también estan de acuerdo en el pago de
$3 a5%$y el 75,29% que necesita alquilar los disfraces de Disney estan de acuerdo
en el costo de $3 a 5$

Interpretacion
Se puede observar en que los clientes prefieren al momento de alquilar los
diferentes trajes pagar un costo entre los $3 a 5% Recomendando a la empresa

realice un estudio para estabilizar el costo de alquiler para satisfacer al cliente.
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4.2.7. ¢ Cuando usted alquila un disfraz ¢qué factores toma en cuenta?

FRECUENCIA Disefio Elegancia | mPRaadelos |y Servicio y
trajes atencian al
Na importante 13 4 5 8 4
Poca importante 15 3 14 9 13
Impartante N 33 a0 7 L)
Rastante impartante 45 6 35 42 47
Muy importanta a6 3 Rb AR R?
. ] %Lim picza ' %Servicia y
FRECUENCIA %Disecho %Elcgancia o log hjes Y% Varicdad senclin ol
Na importante 7,65% 2,35% 2,94%, 2,35% 2,35%
Poca importante 14.71% | 20.00% 8,24% 7,65% 7,65%
Impnrtante 12.35% 19.41% 17.65% 14,12% 14.12%
Rastanta impartante 2647% | 44.71Y% | 20.59% [ 27.65% | 27.65%
Muy importante 38.82% | 13.53% | 50.58% [ 48,24% | 48.24%
TOTAL 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00%
Tabla 11. Factores que influyen
Factores que influyen B %Servic
ioy
48,24%  atencio
D 48,24%
MUY IMPORTANTE 50,5090 al
cliente
W %Varie
........ dad
27,65%
BASTANTE IMPORTANTE
44,71%
E %Limpi
eza de
IMPORTANTE los
trajes
M %Elega
POCO IMPORTANTE nas
NO IMPORTANTE
. p5% . \ \ \
0,00% 10,00%  20,00%  30,00%  40,00%  50,00%  60,00%
Gréfico 10. Factores que influyen
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Andlisis

El 65,29% de las personas encuestadas se preocupan de manera primordial
en el disefio de los trajes, el 58,29% de los clientes se fijan mucho en la elegancia
de los disfraces, el 71,18% de los encuestados prefieren la limpieza de los
disfraces, el 75,18% de las personas encuestadas les gusta que exista variedad en
los disfraces, y también el 75,18% de encuestados da preferencia a la atencion y

servicio al cliente.

Interpretacion
Se puede mirar claramente que los clientes tienen diferentes preferencias al
momento de alquilar los disfraces, se recomienda a la empresa que revise y

mejore en los diferentes procesos para conseguir la satisfaccion del cliente.
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4.2.8. ; Qué promocion le gustaria recibir por parte de Disfraces Lucita?

FRECUENCIA #Personas %
Descuento del 5% 39 22,34%
Por tres trajes alqw.lados el 34 20,00%
cuarto es gratis

Si entrega a tiempo un 57 33,53%
descuento del 7%

Senvcio de coreografia gratuito 0 23,53%
para comparanzas

TOTAL 170 100,00%

Tabla 12. Promociones a recibir

33,53%

Promociones

H Descuento del 5%

M Por tres trajes alquilados el
cuarto es gratis

Si entrega a tiempo un
descuento del 7%

B Servicio de coreografia
gratuito para comparanzas

Gréfico 11. Promociones a recibir
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Andlisis

Segun la encuesta realizada podemos observar que los clientes al momento
de recibir una promocion el 33,53% de clientes prefieren un 7% de descuento al
entregar a tiempo e disfraz siendo este descuento como el mayor valor de
descuento considerado por la gerente de Disfraces Lucita, el 23,53% prefiere
recibir el servicio de coreografia gratuito, el 22,94% de personas solicitan el 5%
de descuento y el 20% de encuestados prefieren por tres trajes alquilados el cuarto

resulta gratis.

Interpretacion

Se establece que la promocion que los clientes prefieren es la de un 7% de
descuento por entregar a tiempo el disfraz, seguida un 23,53% de un servicio
gratuito de coreografia.
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4.2.9. (Cree usted que disfraces Lucita debe tener su sitio web para el

servicio de alquiler de disfraces?

FRECUENCIA #Personas %
No 15 B,824%
Si 155 91.18%
TOTAL 170 100,00%

Tabla 13. Sitio Web

Sitio WEB

8,82%

® No

mSi

Gréfico 12. Sitio Web

Andlisis

El 91,18% de los encuestados indica que si seria importante que la
empresa Disfraces Lucita debiera cuente sitio web para el servicio de alquiler
para satisfacer a los clientes, el 8,82% de clientes no le gustaria que tenga un sitio

web para la comunicacién con la empresa.

Interpretacion
Los clientes con un 91 % indican que es de gran importancia que disfraces

Lucita cuente con su sitio web que le permita mejorar el servicio de alquiler de
disfraces que actualmente viene manejando.
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4.3. VERIFICACION DE HIPOTESIS

Hipotesis: Las estrategias de marketing mejoran en el proceso de servicio y

atencion al cliente de la empresa “Disfraces Lucita” de la ciudad de Ambato.
Variable dependiente: Estrategias de marketing

Variable independiente: Proceso de servicio y atencion al cliente

4.3.1. Formulacion de la Hipotesis

HO = Las estrategias de marketing no mejoran el proceso de servicio y atencién al

cliente de la empresa “Disfraces Lucita” de la ciudad de Ambato.

H1= Las estrategias de marketing si mejoran el proceso de servicio y atencion al

cliente de la empresa “Disfraces Lucita” de la ciudad de Ambato.

4.3.2. Nivel de Significacion

El nivel de significacion con el que se va a trabajar es el 5%.

4.3.3. Eleccion de la prueba estadistica

Para verificar la hipotesis se escogio la herramienta de - ji cuadrada.

. (0 -E)*\ |
e ( E)

O - Datos ohservados

E - Datos esperados
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Preguntas:

5. Servicio y atencion al cliente ¢Califique del 1(pésimo) al 5 (excelente) a cada
uno de los Procesos Administrativos en la empresa “Disfraces Lucita” de la
ciudad de Ambato?]

4. ;Como considera que se mejore el marketing que maneja Disfraces Lucita?

4.3.3.1. Datos observados

Pesimo Malo Reqular | Bugno | Excelente | TOTAL

Senicioy atencion al clinte 5. ; Calfioue
1{pesimo)al 5 (xcelente) acack uno e ls

o i 45 8 A 8 1
Procesos Administativos e lampresa
“Distraces Lucita”  aciuca b Amet?)
4. Comoconsiceriaoue s¢ mejoe &l marketing ] 5 7 0 @ m
(U maneja Disfraoes Lucita?
TOTAL il il 0 Bl 101 M

Tabla 14. Datos observados
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4.3.3.2. Grados de libertad

Gl = (F-1) (C-1) Dénde:

Gl =(2-1) (5-1) GI-> Grados de libertad
Gl=(1) (4 F - Filas de la tabla
Gl=4 C - Columnas de la tabla

Grado de libertad = 3 Nivel de significancia = 0,05 2> 5%

4.3.3.3. Valor de la tabla

Calculado el grado de libertad se establece una relacion con el nivel de

significancia y da un valor de: Xt = 9.488

4.3.3.4. Datos esperados

Pesing Vo Regulr | Biem | Bk | TOAL

Senicioyatencin al let . Calfioe
1(ésime) l  eoelnte) acaduno e s
Process Adiisraiv n ampresa
“Disfaces Luoity” aciucadce Antet]

4, Comnconsieriage semejore el merketng
(e Disraes Lut?

TOTAL 0 i l il 0l il

Tabla 15. Datos esperados
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4.3.3.5. Analisis de frecuencias observadas con esperados

0 E OE (0-? (0-B?/E
17 10,00 700 49,00 490
5 30,00 150 25,00 750
80 4850 3150 992,25 2046
20 31,00 11,00 12100 390
8 50,50 1250 106,25 %77
3 10,00 7,00 49,00 490
15 30,00 15,0 25,00 750
17 4850 3150 992,25 2046
2 31,00 11,00 12100 390
% 50,50 250 106,25 %77
TOTAL 145,059

Tabla 16. Analisis de frecuencias observadas con esperados

X2c=9.488

4.3.3.6. Gréfico de la verificacion de la hipotesis

]
‘ 9.488
ZONA DE ACEPTACION ——

Grafico 13. Verificacion de Hipotesis
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4.3.4. Conclusién

El valor de X2t =9.488 <X2c =145.09; esto quiere decir que de acuerdo a la
regla de aceptacion establecida se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la
hipotesis alterna (H1).

Por lo tanto se puede concluir que: Las estrategias de marketing si mejoran
el proceso de servicio y atencion al cliente de la empresa “Disfraces Lucita” de la
ciudad de Ambato.
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CAPITULOV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Se puede concluir que la empresa Disfraces Lucita carece de estrategias de
marketing que permita el crecimiento en la linea del tiempo y desarrollar ventajas

competitivas con respecto a la competencia.

Si también se debe concluir que el proceso de servicio Yy atencién al
cliente es el mas importante en el funcionamiento y la operacion de la empresa
Disfraces Lucita, siendo un claro indicador que es donde se debe desarrollar una

ventaja competitiva con respecto a la competencia.

Para finalizar las conclusiones de debe indicar que es necesario el disefio
de estrategias de marketing adecuadas al funcionamiento de la empresa, asi como
también el mejorar de manera prioritaria y urgente el proceso de servicio y
atencion al cliente, permitiendo que la empresa pueda posicionarse en el mercado

como una empresa lider en alquiler de disfraces.
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5.2. RECOMENDACIONES

Basandose en lo anteriormente indicado se recomienda que la empresa
desarrolle unas estrategias de marketing personalizadas especificamente para el
funcionamiento del alquiler de disfraces, ya que ello permitira que se aprovechen

las oportunidades y se minimicen el impacto de las desventajas al méaximo.

Continuando con el analisis de las recomendaciones se debe indicar que es
prioritario y urgente el mejorar de manera eficiente el proceso de servicio y

atencién al cliente.

Para finalizar se recomienda que el mejoramiento de procesos debe
realizarse con una metodologia basada en los principios de Kaoru Ishikawa
permitiendo que se mejore los procesos de manera eficiente y a la vez sencilla,
permitiendo el establecer las estrategias de marketing mas adecuadas para el

funcionamiento de la empresa Disfraces Lucita.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

6.1. DATOS INFORMATIVOS

Propuesta

Estrategia de marketing para mejorar la comunicacion del servicio y atencion al

cliente de Disfraces Lucita.

Institucién ejecutora

Disfraces Lucita

Beneficiarios

Clientes externos (quienes alquilan) y la empresa como tal.
Ubicacion

Provincia Tungurahua canton Ambato, Ciudadela Espafia.
Tiempo estimado para la ejecucion

6 meses
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Equipo técnico responsable
Gerente Propietaria, ayudantes, cajera
Costo

$1550.00

6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Disfraces “Lucita” es una empresa que se ha dedicado desde hace muchos
afios atras a confeccionar y alquilar disfraces seglin necesidades de las personas,

edades y requerimientos.

Ofrece a sus clientes una gran variedad de disfraces, inclusive varios de los
mismos como para comparsas. Actualmente ha tenido un gran crecimiento es
decir mucha demanda, a pesar de que existen varios locales con la misma

actividad en Ambato.

Por el mismo hecho los clientes sienten la necesidad de una mejor atencion
y servicio al cliente, con lo cual la empresa pueda fidelizar y captar nuevos
clientes, los cuales permitiran que Disfraces Lucita pueda tener un crecimiento

estandar en la linea del tiempo.

6.3. JUSTIFICACION

La globalizacion que el mundo de los negocios esta teniendo es necesarios
que las personas estén a la vanguardia en cuanto a estrategias de crecimiento se

refiere.

El que los clientes tengan las respectivas facilidades para satisfacer sus

necesidades es de vital importancia para que las empresas puedan sobrevivir en la
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linea del tiempo, ya que ello permite el fidelizar y captar nuevos clientes que son

necesarios para el crecimiento de la organizacion.

El mejoramiento en el proceso deservicio y atencion al cliente es necesario
asi también un plan de comunicacion que ayude incrementar los beneficios para
los clientes marca la diferencia con respecto a la competencia permitiendo

aprovechar las debilidades y convertir a las desventajas en ventajas.

6.4. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

6.4.1. Objetivo General

Disefiar un plan de comunicacion que permita mejorar el proceso de

atencion y servicio a los clientes de Disfraces Lucita de la ciudad de Ambato.

6.4.2. Objetivos Especificos

e Identificar estrategias de Comunicacion y los procesos mas importantes
gue permitan mejorar la atencion y servicio al cliente.

e Establecer unproceso eficiente de comunicacion que permitan el
incremento de la demanda de la empresa.

e Desarrollar una estrategia de marketing que permita resaltar la

comunicacion del servicio y atencion al cliente de Disfraces Lucita.

6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Se considera que si es factible realizar la presente propuesta ya que segun
la verificacion de hipdtesis con las preguntas necesarias para la misma, se
concluye que el mejoramiento del proceso mediante un plan de comunicacion
beneficiara a los clientes de Disfraces Lucita, y ademds se podria alcanzar un
mayor numero de clientes potenciales, mediante la comunicacion eficiente hacia

los mismos.
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Socio cultural

Las personas, gustos y costumbres han ido evolucionando a medida del
tiempo por ello los cambios tecnoldgicos son indispensables si la empresa quiere

satisfacer en gran medida las necesidades de los clientes y de la empresa misma.
Tecnologia

La empresa tiene la capacidad de produccion, pero en estos momentos no
estd utilizando en su totalidad, por lo que hemos visto la posibilidad de
incrementar su produccién con capacitaciones al personal para poder brindar

productos de calidad al mercado.
Organizacion

En lo referente a la empresa misma Disfraces Lucita, en la actualidad tiene
la necesidad de implementar soluciones que ayuden a mejorar la calidad en el
servicio y atencion al cliente, esta con la mejor pre disposicion que a en realizar

cualquier cambio que signifique se traduzca en eficiencia y eficacia.
Ambiental

En lo referente al aspecto ambiental es factible la propuesta debido a que
no realiza una actividad empresarial que contamine al medio ambiente, siendo una

empresa con el menor impacto ambiental.
Econdmico

Asi también, el aporte econdmico para establecer cada uno de los cambios
la empresa esta dispuesto a solventar la implementacion de dichas mejoras que se
estan planteando para el incremento de eficiencia y eficacia en el funcionamiento

de la empresa.
Legal

Para concluir se debe indicar que legalmente es factible el que se
desarrolle la presente propuesta debido a que actualmente la empresa no se

encuentra impedida en sus actividades en ningin aspecto de su funcionamiento, lo
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que facilita en gran medida que la empresa pueda establecer la presente estrategia

en un periodo corto de tiempo.

6.6. FUNDAMENTACION

Es importante considerar que un plan de marketing seria un aporte de gran
importancia para Disfraces Lucita, debido a que la competencia existente en un
mercado competitivo hace necesaria el que se pueda desarrollar ventajas
competitivas que permitan que el consumidor pueda diferenciar el servicio con

respecto al que presta la competencia,

6.7. METODOLOGIA. MODELO OPERATIVO

Responsable: Gerente propietaria de Disfraces Lucita
Involucrados: clientes, ayudante, cajera, ayudante 2

Objetivo: Difundir por medio de la comunicacion el mejoramiento de la atencion

y servicio a los clientes de Disfraces Lucita.
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Modelo Operativo

FASES

Socializacion

Planificaciéon

Ejecucién

Evaluacion

METAS

Socializacion de la propuesta con la
gerente y duefia de Disfraces Lucita.
Sensibilizar al talento human sobre las
mejoras que se pretenden alcanzar con el
presente plan de marketing.

Planificar el plan de accidén segun lo
acordado con los directivos y un
cronograma institucional con el personal
segun lo acordado en las reuniones de
discusion

Ejecucion del Plan de Marketing
Ejecutar las actividades segun el plan de
markeitng propuesto .

Evaluacion mediante |la evaluacion todos
los logros obtenidos con la
implementacion de la propuesta en el
plazo de 12 meses.

El éxito de cada estrategia implementada
segun lo planificado.

ACTIVIDADES

Presentacion
Socializacion
Discusion de la
propuesta .

Dialogos abiertos
Disefio de diapositivas

Disefio del plan y el
cronograma

Ejecucion del Plan de
Comunicacion Turistica.
Entrevistas en medios
de comunicacion.
Redes sociales y Pagina
web.

Organizacion de
Eventos

Correo electronico
institucional
Implementacion Zona
WiFi gratuito.
Carteleras informativas
institucionales.

Entrevistas.
Observacion.
Mesas de discusion

RECURSOS
Disefio preliminar de la
propuesta.
Equipo de computo.
Proyector .
Discos CD y Flash
memory.
Laptop personal.
Diapositivas

Materiales de oficina.
Plan
Propuesta
Computador.

Equipo de computo
Proyector
Grabadora
Camara digital
fotografica
Discos CD y Flash
memory
Laptop personal.
Diapositivas sobre el
tema de exposicion.
Videos sobre cada uno
de los temas

Plan y propuesta
Computador

Tabla 17. Modelo operativo

Elaborado por: Laura Villacrés Medrano
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RESPONSABLE

Autor: Laura
Villacres

Autor: Laura
Villacres

Autor: Laura
Villacres

Autor: Laura
Villacres

TIEMPO

Agosto del
2014

Septiembre
del 2014

Octubre-
Diciembre
2014

Evaluacion
permanente
Indefinido



6.7.1. Plan de Marketing

6.7.1.1 Mision

Ser una empresa dedicada al disefio, elaboracion, comercializacion y alquiler de
vestuarios y disfraces de alta calidad, con el mejor servicio y atencion al cliente en la zona
centro del pais, para todas las edades y eventos, promoviendo el desarrollo artistico de

todos los clientes.

6.7.1.2 Vision
Ser una empresa comprometida con la innovacion y diversidad de disfraces, para

convertirse en la mejor opcion de la colectividad de la zona centro del pais.

6.7.1.3 Valores corporativos
Servicio.- Servir y respetar a cada uno de nuestros clientes, brindandoles la mejor

atencion y calidad en el vestuario y disfraces que se dispone.

Responsabilidad.- Ser cumplidos en las fechas de entrega para la vestimenta y

disfraces en cuanto a alquiler y vendidos.

Honestidad.- Actuar de manera transparente y rectitud en todas y cada una de las

actividades en que el nombre de la empresa esté involucrado.

Trabajo con tenacidad.- Hacer extraordinariamente bien las cosas desde el inicio
hasta el fin, desarrollar el trabajo en equipo y fomentar en el talento humano la excelencia

en el servicio y atencidn al cliente.

6.7.1.4 Diagnostico situacional
Para la elaboracion del presente plan de marketing se parte desde un analisis
situacional del entorno externo de la organizacion para lo cual se utilizan dos herramientas

esenciales como es el andlisis de los factores politicos, econdémicos, sociales, tecnolégicos,
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legales y ecoldgicos conocido como analisis PESTLE y el analisis de las cinco fuerzas de
Porter en el cuél se analizan como inciden las diferentes fuerzas para el éxito o fracaso de la
empresa por ello a continuacion se desarrollan en detalle las dichas herramientas de

analisis.

6.7.1.4.1. Analisis de los factores Politicos, Econémicos, Sociales y Tecnologicos
(PEST).

6.7.1.4.1.1. Politicos

La presente investigacion toma como politica fundamental lo que se indica en el
Plan Nacional Buen Vivir 2013-2017, en su objetivo 5, literal 5.4.d., en el cual se indica lo
siguiente, “Estimular la creacion, la produccion, la difusion, la comercializacion, la
distribucion, la exhibicién y el fortalecimiento de emprendimientos e industrias culturales y
creativas diversas, como sector estratégico en el marco de la integracion regional.” (2013,
pag. 192).

6.7.1.4.1.2. Econdémicos

Segun el instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) el indicador de la
canasta basica hasta enero de afio 2014 se ubico en un valor de 628.27 dodlares siendo un
indicador claro que existe una oportunidad en cuanto al alquiler de disfraces se refiere ya
que gran parte de las necesidades basicas de los ecuatorianos estan cubiertas, por ello el

estimular la compra y alquiler de disfraces es importante para el crecimiento de la empresa.

6.7.1.4.1.3. Sociales
En la actualidad la tendencia social se inclina en que la indumentaria crea una
diferencia social identificando culturalmente a una sociedad, en fiestas y ocasiones

especiales.

6.7.1.4.1.4. Tecnologicos
Se puede deducir que el impacto de este factor en lo referente a maquinaria es casi
inexistente debido a que para la elaboracion del producto no requiere una tecnologia

compleja y de alto costo.
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En cuanto a los avances alcanzados en lo referente a lo computacional estos
aplicativos para el disefio de los disfraces y vestimenta son significativos para lo cual la

empresa debe estar a la vanguardia.

Asi también el avance significativo de las redes sociales es un potencial para

promocionar la variedad de todos los productos y servicios que dispone la empresa.

6.7.1.4.2. Andlisis de las 5 fuerzas de Porter

6.7.1.4.2.1. Rivalidad entre los competidores.

La competencia que actualmente tiene Disfraces Lucita presenta segun las cifras del
Servicio de Rentas Internas, con 15 empresas que actualmente estan registradas con la
misma actividad de negocio, siendo ello una competencia de alta rivalidad en lo que al tipo

de negocio.

6.7.1.4.2.2. Amenaza de ingreso de nuevos competidores.

Se determina que la entrada de nuevos competidores en el sector tienen barreras de
entrada de alta importancia, ya que analizando que para iniciar un negocio que brinde los
mismo servicios que Disfraces Lucita, se necesita una inversién econdémica alta, para el

retorno de la inversion que se puede tener ya que tiene que pasar un tiempo significativo.

6.7.1.4.2.3. Amenaza de ingreso de productos sustitutos.

Los productos y servicios sustitutos que se considera que tiene el negocio se
establece directamente la creatividad de las madres de familia, ya que hay personas que son
hébiles para poder establecer un disfraz o vestimenta de iguales 0 mejores caracteristicas

que dispone la empresa.
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6.7.1.4.2.4. Poder de negociacion de los proveedores.
El poder que ejercen los proveedores sobre Disfraces Lucita, analizando el giro del
negocio, es determinante que la empresa no necesita del aporte significativo de proveedores

para brindar el servicio y elaboracién de bienes, siendo de impacto bajo.

6.7.1.4.2.5. Poder de negociacion de los compradores.

El poder de negociacién que ejercen los compradores sobre la empresa se puede
determinar que se encuentra en un impacto bajo debido a que en la actualidad la empresa
una cartera de clientes que es amplia, por ello es que la empresa ha podido establecer

ciertas condiciones en donde el cliente no ha podido incidir.
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6.7.1.4.3. Andlisis Interno

6.7.1.4.3.1 Matriz de Recursos Estratégicos

Elaborado por: Laura Villacrés Medrano.

Tabla 18. Matriz de Recursos Estratégicos
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Recurso Tioo Criterio de Descripcion de la v R I o Implicaciéon Impulsor Fortaleza
p Ponderacion creacion de valor competitiva Costo/Valor Debilidad
Ingresos percibidos Ventaja Impulsor de
FINANCIERO e e e " Sostenibilidad Barreras de entrada Competitiva “aror F
’ Sl NO S Sl Sostenible
SOCIALES Pocos Posicion Paridad Impulsor de
Proveedores Proveedores para Negociadora Competitiva Costo F
dar el servicio ¢ s s sl sl P
Ventaja
. Costo d | | d
FISICO Infraestructura ODZchiznal Barreras de entrada Competitiva mpcaslg: € F
P Sl Sl Sl Sl Sostenible
Capacidad Suficiente espacio Ventaja Impulsor de
ORGANIZACIONALES Variedad de disfraces % ti para satisfacer la Competitiva pV | F
productiva demanda del turista. S S Sl Sl Sostenible alor
ORGANIZACIONALES . Servicio y Capacidad de Venta!a) Impulsor de
Plan de marketing. atencion al cliente Innovacion Competitiva Valor b
Sl NO Sl NO Sostenible
ORGANIZACIONALES Sistema de control Control de Giro del negocio Paridad Impulsor de D
administrativo procesos g Sl Sl Sl NO Competitiva Valor
Programas de .
itacion el Servici c idad d Ventaja | | d
HUMANOS capaci amon:e ENI?I’D y apaci a” e Competitiva mpulsor de D
servicio y atencion al atencion Innovacién Sostenible Valor
cliente Sl NO Si NO
” . Ventaja
TECNOLAGICO Uso de I.as redes Pronflc.)cmn y Capat:lda.d’ de S| NO - NO Competitiva Impulsor de D
sociales publicidad Innovacion ) Valor
Sostenible
Capacidad Técnica Capacidad de Ventaja Impulsor de
ORGANIZACIONALES para desarrollo de  Tecnologia . Sl NO Sl Si Competitiva D
produccion A Valor
nuevos productos Sostenible
. Ventaja
ORGANIZACIONALES Valoragregadoalos |\ ion Capacidad de S| NO sI NO Competitiva Impulsor de D
productos Innovacién . Valor
Sostenible
. . _ . . Ventaja
ORGANIZACIONALES Eficiencia en. Eficiencia de Capamda.d' de sl sl NO NO Competitiva Impulsor de D
procesos operativos. procesos Innovacion Sostenible Valor



6.7.1.4.4. Matrices Analisis estratégico

6.7.1.4.4.1 Fortalezas

CALIFICACION
FACTORES INTERNOS ANALISIS DOCUMENTOS FUENTE
(Escala 1a8)
FO01 4,0 Ingresos perqpldos e3P Matriz de Recursos Estratégicos
servicios.
F 3.5 Proveedores Matriz de Recursos Estratégicos
F 03 4,5 Infraestructura Matriz de Recursos Estratégicos
FO4 50 Variedad de disfraces Matriz de Recursos Estratégicos

Tabla 19. Fortalezas

Elaborado por: Laura Villacrés Medrano
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6.7.1.4.4.2 Debilidades

CALIFICACION
FACTORES INTERNOS ANALISIS DOCUMENTOS FUENTE
(Escala1al)
D01 5,0 Plan de marketing. Matriz de ’Rgcursos
Estratégicos
D 02 45 Uso de !as redes Matriz de Bgcursos
sociales Estratégicos
D 03 45 Eficiencia en procesos Matriz de Bgcursos
operativos. Estratégicos
Sistema de control Matriz de Recursos
D04 40 administrativo Estratégicos
Capacidad Técnica para Matriz de Recursos
D03 4,0 desarrollo de nuevos . .
Estratégicos
productos
D 06 40 Valor agregado a los Matriz de 'R(?cursos
productos Estratégicos
Programas de ,
Matriz de R
D 07 3,0 capacitacion el servicio y aifiz de Recursos

atencion al cliente

Estratégicos

Tabla 20. Debilidades

Elaborado por: Laura Villacrés Medrano
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6.7.1.4.4.3. Oportunidades

CALIFICACION

FACTORES EXTERNOS ANALISIS
(Escala 1 a j)

Politicas que estimulen el fortalecimiento de

01 50 . : : :
emprendimientos e industrias culturales y creativas.
Segun el Instituto de Estadisticas y Censos el costo
5,0 de la canasta basica desde enero 2014 se ubicé en

$628,27
49 Uso de indumentaria que permita la identificacién
]

cultural de las personas.

43 Uso de las redes sociales a nivel regional y nacional.

43 Uso de softwa_re que pfermita elaboracién de
vestimentas innovadora.

S8 8 8

Tabla 21. Oportunidades

Elaborado por: Laura Villacrés Medrano
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6.7.1.4.4.4. Amenazas

FACTORES CALIFICACION
ANALISIS
EXTERNOS (Escala 1a5)
A03 48 Alta presencia de competidores en el mercado local.
A4 475 Creatividad de las madres de familia para elaborar vestimenta
cultural.
A0S 45 La mayoria de clientes estan en los alrededores de la
empresa.
A 06 4 Incidencia de la pobreza de ingresos indica que el numero de

personas pobres es de 149,614

Tabla 22. Amenazas

Elaborado por: Laura Villacrés Medrano.
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6.7.1.4.5. Matriz de Alternativas Estratégicas

Diseniar un plan de marketing el cual tenga como eje fundamental el

promacionar los trajes culturales y tipicos de as diferentes regiones

del pais, asi como el fortalecer el servicio y atencion al cliente, por
medio de las redes sociales.

Establecer un plan de promacién que permita se pueda observar la
gran variedad de trajes tipicos con los que cuenta la tienda de
Disfraces Lucita.

Elaborar una estrategia digital que permita el que los clientes puedan
interactuar con la empresa y se puedan optimizar los recursos
econdmicos de la empresa y del cliente.

Destinar un porcentaje de los ingresos que tiene Disfraces Lucita, a
establecer un plan de innovacion y desarrollo de nuevos productos.

Tabla 23. Matriz de Alternativas Estratégicas

Elaborado por: Laura Villacrés Medrano.
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Como complemento al mejoramiento en el proceso de servicio y atencion al cliente,
se realiza un plan de comunicacion que permita el impulsar las ventas y posicionamiento de

la empresa Disfraces Lucita.

6.7.1.1. Publicidad

Asi también se debe indicar que la estrategia publicitaria se basara en prensa escrita,
publicidad de radio y publicidad en internet, las mismas iniciaran tres meses después de
haber sido aprobada la propuesta del mejoramiento de los procesos y del plan de

comunicacion.

6.7.1.2. Publicidad por prensa escrita

En la provincia de Tungurahua el medio de prensa escrita que mas circulacion tiene
es el diario El Heraldo y La Hora, por ello los comunicados que Disfraces Lucita realice se
realizaran por los diarios antes indicados, esperando tener los resultados esperados por los

directivos.

Adicional a lo antes indicado se debe establecer que para que los dias indicados para
publicar los comunicados que Disfraces Lucita considere necesarios para impulsar las

ventas son: lunes, miércoles y domingo en los dos diarios.

6.7.1.2.1 Slogan llamada
El slogan que se propone para la empresa disfrace tu cita es el siguiente:

Exclusividad, creatividad y limpieza a tu servicio, somos Disfraces Lucita la

solucion para tu diversion.
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6.7.1.3. Publicidad por Radio
En la era de la informacion y el conocimiento el medio de bajo costo que mas
impacto publicitario tiene después del internet, es la radio por ello se dara un presupuesto

para manejar un eje de comunicacién adecuado por ese efectivo medio de comunicacion.

Por ello la produccidn del jingle publicitario difundir el mensaje, tiene un costo de $
100, y fue elaborada la persona especializada que cuenta la empresa para ese trabajo, el

mensaje de comunicacion sera: EI mejor servicio en disfraces en Lucita ven y compruébalo.

COSTOS POR PUBLICIDAD RADIAL

EMISORAS COSTO MENSUAL MESES COSTO SEMESTRE
Zaracay FM 50 6 300
COSTO TOTAL 50 300

Tabla 24. Costo por publicidad radial

Fuente: Elaboracion Propia

6.7.1.4. Presupuesto
A continuacion se analizara los costos del Plan de publicidad y los beneficios a

obtener con él.

6.7.1.5. Costo de Promocién
Cabe indicar y sefialar que el costo de promocion se dividira en cada una de las

partes que se indican en dicha propuesta.

6.7.1.6. Costo de Publicidad
Como complemento a lo anteriormente indicado se debe aclarar que toda la
estrategia de comunicacion se elaborara con un disefiador grafico con la experiencia y

formacion profesional adecuada.
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COSTOS POR PRENSA ESCRITA

Diario Costo Mensual Meses Costo Semestral
El Heraldo 50 6 300,00
La Hora 50 6 300,00
Total 100 600,00

Tabla 25. Costo por prensa escrita

Fuente: Elaboracion Propia en Base a los medios

6.7.1.7.Internet

Se elaborara actualizara la pagina web periédicamente con la finalidad de mantener

a los clientes actualizados con las novedades que tiene Disfraces Lucita.

6.7.1.8.Presupuesto del plan integral marketing

COSTO DEL PLAN INTEGRAL MARKETING

Detalle Cantidad:Valor Unitarioi Valor Total
Computadores 1 $500,00 $500,00
Impresoras multifuncién 1 $ 150,00 $ 150,00
Publicidad en Prensa escrita 1 $300,00 $300,00
Publicidad en Radio 1 $300,00 $300,00
Sitio web para consultas de los tramites 1 $300,00 $300,00
Total de la propuesta en USD $1.550,00; $1.550,00

Tabla 26. Costo total anual de la Estrategia

Fuente: Elaboracion Propia

6.7.1.9. Unidad Encargada de Coordinacion

Los departamentos encargados de ejecutar la estrategia sera la gerente y propietaria

de Disfraces Lucita.
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6.8.ADMINISTRACION

Cabe concluir que con el mejoramiento en el proceso de servicio y atencién al
cliente se beneficiara de gran manera a los clientes internos y externos ya que al mejorar el
servicio se notara en gran medida que la calidad es la filosofia de la empresa Disfraces
Lucita, permitiendo posicionar en el mercado el servicio y la marca a nivel nacional e

internacional como una empresa lider.

Asi también permitird que los trabajadores sean disciplinados en el funcionamiento
del proceso méas importante en la empresa el organizar el trabajo diario, permitiendo
identificar fortalezas y debilidades con las que cuenta la empresa permitiendo desarrollar

ventajas competitivas al respecto de la competencia.
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6.8.1. Organigrama

Elaborado por: Laura Villacres

73



6.9. PREVISION DE LA

Para finalizar se debe indicar que con el propoésito de asegurar que la ejecucion
de la presente propuesta tenga los resultados que se indican se debera realizar un monitoreo
continuo de la eficiencia del proceso de servicio y atencion al cliente ya que la empresa

depende en alta medida de la satisfaccidn de los clientes, por lo tanto se propone el aplicar

EVALUACION

la siguiente matriz de evaluacion.

Para facilitar el Plan de evaluacion se sugiere la siguiente matriz.

PREGUNTAS

EXPLICACION

[

. ¢Quienes solicitan evaluar?

Disfraces Lucita

2. ¢Por qué evaluar?

Para mejorar el servicio y atencion al

cliente.

3. ¢Para que evaluar?

Para conocer si se estan cumpliendo
los estandares de calidad en el servicio

y atencion al cliente.

4. ¢Que evaluar?

Comportamiento el servicio y atencién

al cliente, las estrategias de marketing.

5. ¢Quién evalua?

La gerente

6. ¢Cuando evaluar?

Una vez implantado el mejoramiento

del servicio y atencién al cliente.

7. ;Cémo evaluar?

Mediante Indicador que mide la

eficiencia del proceso.

8. ¢Con que evaluar?

Recurso Institucional, humano,

material, econémico.

Tabla 27. Prevision de la Evaluacion

Elaborado por: Laura
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ANEXOS

CUESTIONARIO DE ENCUESTA
Universidad Técnica de Ambato

Facultad de Ciencias Administrativas

ESTRATEGIAS DE MARKETING Y EL PROCESO DE SERVICIO Y ATENCION
AL CLIENTE DE LA EMPRESA “DISFRACES LUCITA” DE LA CIUDAD DE
AMBATO.

Obijetivo: Determinar las estrategias de marketing y el proceso de servicio y atencion al
cliente en la empresa “Disfraces Lucita” de la ciudad Ambato.

Instrucciones: Por favor con una X escoja la respuesta de su eleccidon. Una sola respuesta.

¢Como considera usted que se encuentra el servicio brindado por Disfraces Lucita?
Muy Satisfactorio Indeciso Poco Nada

Satisfactorio Satisfactorio Satisfactorio

¢Considera usted que cumple a tiempo con la entrega del disfraz que alquilo?

Siempre Casi siempre Nunca

¢Cual de los siguientes medios usted preferiré para recibir informacién?

Redes sociales Radio Prensa Television

¢Cdémo considera que se encuentra la publicidad brindada por Disfraces Lucita?
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Muy Satisfactorio Indeciso Poco Nada

Satisfactorio Satisfactorio Satisfactorio

¢Califique del 1(pésimo) al 5 (excelente) a cada uno de los Procesos Administrativos a

mejorar en la empresa “Disfraces Lucita” de la ciudad de Ambato?
1 2 3 4 5

Servicio y atencion al cliente

Seleccidn de trajes

Trajes a probarse

Llenado de datos especificos

Pagos

Devolucion de los disfraces
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ANEXOS

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Universidad Técnica de Ambato
Facultad de Ciencias Administrativas

ESTRATEGIAS DE MARKETING Y EL PROCESO DE SERVICIO Y ATENCION
AL CLIENTE DE LA EMPRESA “DISFRACES LUCITA” DE LA CIUDAD DE
AMBATO.

Objetivo: Determinar las estrategias de marketing y el proceso de servicio y atencion al

cliente en la empresa “Disfraces Lucita” de la ciudad Ambato.

Instrucciones: Por favor con una X escoja la respuesta de su eleccion. Una sola respuesta.

1. Por favor indique cual es el conocimiento de su puesto de trabajo?

. Muy
Pobre Medio Bueno Excelente
bueno
Entiende las funciones y
& & & & &

responsabilidades del puesto

Posee los conocimientos y habilidades

necesarios para el puesto

2. Indique si usted aplica la planificacién y resolucion de problemas en su puesto de

trabajo?
: Muy
Pobre Medio Bueno Excelente
bueno
Trabaja de forma organizada ® & & & &
Requiere una supervision minima ® & & & &



Es capaz de identificar problemas ® & & & &

Reacciona rapidamente ante las dificultades

3. ¢Como considera usted que estan sus habilidades de comunicacion?

. Muy
Pobre Medio Bueno Excelente
bueno

Articula ideas de

forma eficaz

Participa en las

reuniones

Sabe escuchar & & ) ] &

4. Considera usted que aplica el trabajo en equipo?

. Muy
Pobre Medio Bueno Excelente
bueno
Sabe trabajar en equipo & & & & &
Ayuda a su equipo & i & & &

Trabaja bien con distintos tipos de

persona

Participa en conversaciones de grupo @ & ® &
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5. Su opinion del ambiente en su puesto de trabajo:

¢Su puesto de trabajo

le resulta comodo?

¢ Tiene suficiente luz

en su lugar de trabajo?

¢La temperatura es la
adecuada en su lugar

de trabajo?

¢El nivel de ruido es

soportable?

1. No

2. No, pero
con algun

matiz
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4. Si, pero
3. Si/No )
con algdn
depende )
matiz
& &
& &
& &
& &

5.Si



ANEXO FOTOGRAFICO._

INVENTARIO DE DISFRACES Y TRAJES TIPICOS

TRAJE DE ESPANOLA
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TRAJE DE ESPANOLA Y RATONA MINIE

TRAJE DE RATONA MINIE

82



83

DISFRAZ DE BLANCA NIEVES



TRAJE: CHOMPA DE MILITAR PARA NINO
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TRAJE DE MILITAR: PANTALON PARA NINO

TRAJE TIPICO DE MEXICANA'Y MEXICANO
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TRAJE DE COLOMBIANA PARA NINA

SERVICIO AL CLIENTE
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Atencion personalizada y asesoramiento de prendas

Probandose el traje para que le quede a su medida
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La propietaria exhibiendo un disfraz
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La atencion al cliente siempre con un trato amable

TRATAMIENTO A LAS PRENDAS
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Lavado y desinfectado de las prendas en maquinaria especializada

Secado de prendas (trajes tipicos y disfraces)
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Colocado de prendas para la exhibicién luego del proceso de lavado, secado y planchado
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PROCESO DEL SERVICIO

El cliente llega a nuestro local y es recibido por la propietaria para ser llevados a los lugares
de exhibicion de los trajes y disfraces segun las necesidades del cliente.
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El cliente luego de pruebas y gustos a su eleccion decide por el traje que mas le guste

——

>

El traje luego de ser anotado, y verificado de las prendas que alquila es entregado al cliente
para que lo use.
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gh 1

Gerente - Propietaria y Personal que labora en el local de Disfraces Lucita - Ambato
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