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RESUMEN

La presente investigacion denominada Plan de Mejora para el servicio de
atencion al cliente del Gabinete de belleza Lily tiene como propdésito
diagnosticar el grado de satisfaccion que tienen los clientes sobre el
servicio de atencion que se les brinda en el gabinete de belleza Lily. Para
el diagndstico se utilizaron un conjunto de técnicas como la encuesta y
entrevista. Este proyecto se justifica porque existen varios factores por los
cuales no se logran fidelizar a los clientes entre ellos la falta de capacitacion

del personal, la ubicacién del local, precios etc., por estos factores se



realizara la propuesta de plan de mejora para el servicio de atencion al
cliente. Al finalizar los objetivos se obtuvieron y se dio respuesta al
problema planteado, a través de un plan de mejoras y conjunto de acciones
relacionadas con las causas que estan provocando los problemas

descubiertos en el area de atencioén al cliente.
Palabras claves:

Servicio, Atencién, Fidelizacion, cliente.
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ABSTRACT

The present investigation called Improvement Plan for the customer service
of the Lily Beauty Cabinet is intended to diagnose the degree of satisfaction
that customers have about the service provided to them in the Lily beauty
cabinet. A set of technigues such as the survey and interview were used for
the diagnosis. This project is justified because there are several factors for
which customers are not able to be loyal, including lack of staff training,

location of the premises, prices, etc., for these factors the proposal for
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improvement plan for the service will be made Customer service At the end
of the objectives, they obtained and responded to the problem posed,
through an improvement plan and set of actions related to the causes that
are causing the problems discovered in the customer service area.

Keywords:

Service, Attention, Loyalty, Customer.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del problema en un contexto

Hoy en dia podemos apreciar que existe una creciente demanda de los
servicios que ofrece el mercado dirigido al aspecto fisico y bienestar personal,
por lo cual se crea mayor gasto de parte de los consumidores en las empresas
dirigidos a este sector, podemos afirmar que los salones de belleza son negocios
rentables e innovadores. (Azanza, 2017).

El tener un buen servicio al cliente es una gran oportunidad para cualquier
negocio desde el mas pequefio hasta el mas grande, considerando que no solo
se trata de vender nuestros productos o servicios sino el de dar la atencion a
nuestros clientes, ya que son lo mas significativos en los negocios. Debido a
esto, debemos de tener presente que el servicio al cliente es un elemento muy
significativo para mantener el negocio en el mercado, un cliente bien atendido es

un cliente satisfecho, por ende, gozaremos de su fidelizacion.

En el mercado dirigido a la apariencia fisica y bienestar personal localizamos el
gabinete de belleza Lily, ubicado en el canton Guayaquil, el cual presenta
dificultades con el servicio de atencion al cliente y este afecta a la fidelizacién de

los clientes.

Entre los principales problemas tenemos:
-La ubicacion del establecimiento.

-Local con poco espacio.

-Tiempo de espera para las citas.



-Poco personal para atender a los consumidores.
-Horarios del funcionamiento del local no establecidos.
-Falta formacioén a los trabajadores.

Situacion conflicto

El gabinete de belleza Lily se inauguré el dia 25 de Abril del 2015, se encuentra
ubicado en la parroquia Pascuales del canton Guayaquil, su propietaria es la
Sefiora Lilysbeth Torres Varas, en la actualidad el gabinete de belleza Lily
presenta problemas con el servicio y atencion al cliente, lo que ocasiona que
es decir,

los clientes no sean habituales o recurrentes, no se logra la

fidelizacion.

Tabla 1 : Antecedentes

Antecedentes Consecuencias

La limitacion del espacio genera | Los clientes se aglomeran y esto

incomodidad en el cliente. les disgusta por esto no regresan.

El servicio no satisface las | Después de la primera cita el

expectativas del cliente.

cliente no regresa.

Los posibles clientes desconocen | EI  numero de clientes no
el local debido a su ubicacion aumentan.
No contar con los materiales | Los clientes prefieren la
necesarios para brindar un | competencia.

excelente servicio.

Elaborado por :(Andrade, Susan Juana Vargas)

Se puede observar que existen varios problemas que afectan significativamente
el servicio y la atencion al cliente que brinda el gabinete de belleza Lily, lo que
lleva a pensar que hay que mejorar y tomar las acciones pertinentes para

cambiar esta situacion.


https://www.facebook.com/lilysbeth.torresvaras?__tn__=%2CdlC-R-R&eid=ARCtxR_Ril3p6AytvY4gW6l7CbwtiLyXlqXqDaHI3mT-TU_b_rad2NqqHSIOfmQdIVxzelDrgUGYqfIh&hc_ref=ARSND2Zx0Z2m-u57-_nkm0zPyHaLAYqi6A_GA2yEDhZXqjGNF5BReYmbp_Z1NzuNgFk

Formulacion del problema

¢ Como mejorar el servicio de atencion al cliente para obtener la fidelizacion de
los clientes del Gabinete de Belleza Lily, ubicado en la parroquia Pascuales del

cantén Guayaquil, en el afio 2019, provincia del guayas?

Delimitacion del problema
Campo: Administracion
Area: Atencion al cliente
Aspecto:  Fidelizacion

Periodo: 2019

Variable de investigacion

Variable independiente: Servicio al cliente
Variable dependiente:  Fidelizacion de los clientes
Evaluacion del problema

Evidente: Los salones de belleza estan a la orden del dia por lo cual debe existir
un excelente servicio al cliente, esto genera la confianza que el cliente necesita
para regresar incluso si solo necesita un ligero arreglo. Es evidente que el
Gabinete de Belleza Lili debe mejorar la atencion y el servicio al cliente que

actualmente brinda a sus clientes para asi satisfacerlos y aumentar sus ingresos.

Claro: El resultado de esta investigacion debe ser precisa y tiene que permitir a
la dueiia del gabinete de belleza Lily conocer de manera concreta las falencias
gue presentan en atencion y servicio que brinda a sus clientes y se podra
evaluar la capacidad que tiene la empresa para mejorar la calidad del servicio

gue brinda para obtener la fidelizacion de los clientes



Factible: Implementar el plan de mejoras en el Gabinete de Belleza Lily ayudara
a solucionar los problemas en el servicio y atencion al cliente que se presentan

en la actualidad.

Relevante: Se podrd alcanzar la fidelizacidén de los clientes lo que forjara mas

ingresos para la empresa y se lograra el posicionamiento en el mercado.

Delimitado: Es importante mejorar el servicio de atencion al cliente que
actualmente brinda el gabinete de belleza Lily, ubicado en la parroquia

Pascuales, periodo 2019.

Variable: El principal punto de orientacion para esta investigacion es la variable
independiente que es el servicio y atencion al cliente, puesto que el desarrollo
de la propuesta de mejorar el servicio de atencién al cliente va a cambiar de
manera efectiva la variable dependiente que es obtener la fidelizacion de los

clientes.
Objetivos
Objetivo General

e Elaborar un plan de mejoras al servicio de atencion al cliente para obtener
la fidelizacion de los clientes del Gabinete de belleza Lily.

Objetivos Especificos

e Establecer los fundamentos tedéricos desde la administracion del servicio
al cliente y su relacion con fidelizacion de los clientes.

e Determinar la situacion actual del servicio y atencién al cliente del
gabinete de belleza Lily.

¢ Identificar las falencias que existen en el servicio de atencion al cliente del

gabinete de belleza Lily para elaborar un plan de mejora.



Justificacion de la investigacion

En nuestros tiempos la apariencia fisica ha adquirido vital importancia porque
facilita las relaciones interpersonales y fomenta la autoestima en las personas,
debido a que se rigen a estereotipos en cuanto a su apariencia Fisica para

conseguir la aprobacion de su entorno.

Esta investigacion es conveniente puesto que permitird conocer las falencias que
presenta con el servicio al cliente, hoy por hoy la competencia estd mejorando la
calidad del servicio de atencion que brinda a sus clientes, buscando su
fidelizacion por eso el gabinete de belleza Lily debe considerar el estudio y la

mejora del servicio de atencion que brinda a sus clientes.

El valor practico de esta investigacion se centra en elaborar un plan de mejoras
al servicio de atencion al cliente para obtener la fidelizacién de los clientes del
Gabinete de belleza Lily.

La aplicaciéon de la metodologia descriptiva, explicativa y correlacional nos
permitird desarrollar encuestas para identificar las alternativas para brindar la
solucion al problema con el servicio al cliente para poder elaborar un plan de

mejora.

La relevancia social del trabajo es que al realizar el proyecto se tendra como
beneficiarios a los clientes del gabinete de belleza Lily, debido a que mejorando
el servicio de atencién se podra generar un impacto que cambie la calidad de

vida de los clientes.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes histéricos

La historia del comercio se remota a mas de 150.000 afios atrads. Y desde
entonces siempre ha existido, como es Idgico, el servicio de atencion al cliente.
Incluso desde que surgieron los primeros negociantes profesionales alrededor
de 3.000 afios, cada intercambio de bienes y servicios se lo hacia cara a cara.
Esto suponia que cada servicio de atencion al cliente se adapta al cliente en
cuestion. Hasta hace relativamente poco, cada comerciante conocia a sus
clientes y, por ello, tenia un interés personal cuidarlos y atenderlos bien.

El servicio de atencion al cliente ha recorrido un largo camino en los 1.500 siglos.
La responsabilidad y el compromiso de cuidar clientes se ha mantenido
constante, cuando avanzamos a la edad del comercio moderno, nos damos
cuenta de cémo el servicio de atencién al cliente ha evolucionado siempre
de la mano de la tecnologia.

En la actualidad la calidad del producto ya no es suficiente es por ello que surge
una nueva orientaciéon en la venta del producto o servicio y recibe el nombre de
servicio de atencion al cliente, hoy en dia existen poderosas herramientas que
nos facilitan la interaccion con el cliente de manera eficiente, de modo que
permite fidelizarlos.

El concepto tradicional que se tenia del servicio al cliente era la satisfaccion de
las necesidades y expectativas del cliente, fundamentalmente amabilidad,
atencion. En la actualidad, se tiene un nuevo concepto de servicios y dice que
es una estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las necesidades

y expectativas del valor agregado de los clientes, (Gémez, 2006, pags. 29-39).



Marco Teérico

Administracion

“La administracion como una ciencia social compuesta de principios, técnicas y
practicas cuya aplicacion a conjuntos humanos permite establecer sistemas
racionales de esfuerzo cooperativo”, a través de los cuales se puede alcanzar

propdsitos comunes que individualmente no es factible lograr”. (Jiménez, 2000).

La administracion dentro de un analisis mas profundo se puede deducir como
una disciplina y proceso. Como disciplina es un organismo acumulado de
conocimientos que incluye principios, teorias, conceptos, etc. La administracion
como proceso entiende funciones y actividades que los administradores deben
de llevar a cabo para lograr los objetivos planteados. Es un proceso en donde
planea, se organiza, en direccidon hacia el control de los recursos para lograr un

objetivo eficaz de las diferentes funciones de una empresa.

La importancia de la administracion con base a la relacién con los clientes es
un contacto de la empresa para entender e influenciar la conducta de estos
mediante una comunicacion significativa, con el objeto de mejorar la adquisicion,

retencién, lealtad y rentabilidad del cliente. (Swift, 2001).

Por lo tanto, administracién es uno de los medios mas significativos que dispone

el ser humano para satisfacer sus multiples necesidades.
Servicio

Los servicios son actividades identificables, intangibles y perecederas que son
el resultado de esfuerzos humanos o mecénicos que producen un hecho, un
desemperio o un esfuerzo que implican generalmente la participacion del cliente

y que no es posible poseer fisicamente. (Ivan, 2015)

Podemos reducir a los servicios como actividades que son el resultado de
esfuerzo tanto humano como mecanico, que envuelven la participacion del

cliente el cual es una pieza significativa para mantenerse en el mercado.



Cliente

El termino cliente hace referencia a una persona u organizacion a la que se le
prestan servicios o se le venden determinados bienes; en ese contexto, el cliente
puede definirse como el agente para el cual una unidad econémica desarrolla

sus actividades.

Aspectos importantes para poder tener un resultado favorable y hacer que

los clientes regresen hacia nosotros de forma espontanea.

e Ofrecer un servicio o producto de calidad: Es la base fundamental del
negocio. Si ofrecemos productos o0 servicios que no satisfacen

necesidades no obtendremos personas que sigan nuestra actividad.

e Manejar redes sociales: es importante para darse a conocer y para estar
cerca de los clientes. Estar siempre pendiente de sus observaciones,
guejas, interrogaciones, indecisiones y responder de manera agradable y

rapida.

e Retribuir la fidelidad: para conservar a un cliente contento no hay nada
mejor que tener atenciones hacia él, por ejemplo, entregando tarjetas de

descuento, campafias de SMS con cbédigos promocionales, etc.

e Tener un excelente servicio al cliente, es importante porque puede
marcar la diferencia en el negocio y esto hace que el cliente se inclina
hacia nuestro negocio y no hacia la competencia.

Reglas para prestar un buen servicio

Regla de platino: Debemos tener paciencia para poder llevar buena relacion

con los clientes y para determinar qué es lo que necesita, dependiendo las


http://www.contunegocio.es/estrategia/atencion-al-cliente-valor-anadido-comercio-electronico/

preferencias de cada uno, no tratar solo de convencer que adquiera un producto

0 servicio que no es de su agrado. (Cadena, 2014)

Regla de oro: ‘Trata a los demas como te gustaria que te traten a ti’ esa es la
base de esta regla. (Global, 2019)

Manejo de quejas, reclamos y sugerencias

Ningun negocio se escapa de recibir quejas por parte del cliente, una queja que
se maneja de la mejor manera ayuda a detectar la falla que se estd cometiendo

y también permite convertir a los clientes descontentos en clientes fieles.

e Mantener la calma : Ante una escenario de conflicto se debe de ser
consciente que se puede perder un cliente sino se actia de manera
correcta , tomar la situaciéon como una oportunidad para saber en dénde

esta la falencia y poder corregirla .

e Escuchar al cliente con atencidén: Prestar la atencion debida al cliente
sin interrumpirlo le permitira expresar su queja o inconformidad, ayudara

a comprender bien el problema.

e Comunica la forma en que se solucionara el problema: Se debe
comunicar las acciones pertinentes que se tomaran para solucionar el
problema, esto demostrard el compromiso de resolverlo lo mas pronto

posible

e Pedir disculpas si la queja es justificada: Ponerse en el lugar del
cliente y agradecer por la comunicacion de las carencias que existen en
la empresa demostrara que se acepta el errory se buscara la manera de

resolverlo.



e Seguimiento: Se debe asegurar que el cliente haya quedado satisfecho

y que sienta el compromiso que el problema no se repetira.

Importancia de la fidelizacion del cliente

e Con la fidelizacion de clientes se consiguen, obviamente, mas ingresos,
qgue luego pueden utilizarse para cubrir gastos fijos o0 emprender nuevas
lineas de negocio.

e El cliente fidelizado no acude a la competencia, o que nos ayuda a
debilitarla.

e El cliente fidelizado tiende a convertirse en un "evangelista" de nuestra

marca, es decir, nos va a recomendar en cuanto tenga ocasion.

Estrategias para fidelizar al cliente

e Construir relaciones en lugar de enfocarse en vender

Se debe mostrar interés por el cliente que va mas alla de la necesidad de vender
o de obtener un beneficio, muchas empresas no logran fidelizar a sus clientes
porque se basan en solo vender su producto o servicio y no toman en cuenta

crear una relacion con el cliente.

e Exceder las expectativas

Nada causa mayor agrado y admiracién que recibir mas de lo que se esperaba.
Por lo tanto se debe de tener en cuenta que cuando se trata de enamorar al

cliente, se debe dar su mayor esfuerzo para que este se considere especial.

e Tener un equipo de trabajo motivado
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Los empleados intervienen directamente sobre el trato que dan a los mismos,
existen diversas formas de contribuir en el estado de &nimo de las personas no

solo otorgando estimulos econdmicos, sino haciéndolos sentir valorados.

e Realizar planes de fidelizacion

Los planes de fidelizacion son una excelente manera de generar lealtad de los
clientes, generar programas que favorezcan el trato preferencial del cliente u otro
método que pueda premiar la fidelidad, esto siempre sera la mejor opcién para

recompensar a los clientes leales.

e Otorgue precios especiales
Otorgar precios especiales o hacerlos parte de un circulo en el que

puedan deleitarse este beneficio, es una excelente manera de fidelizarlo.

e Pida sugerencias

Los clientes tienen consejos y sugerencias que pueden ayudarnos a mejoratr, el
dilema es que no siempre se esta dispuesto a escuchar los errores que se
cometen, el pedir que nos den consejos para mejorar demuestra nuestro interés

y que gueremos satisfacer sus necesidades y perfeccionar de mejor manera.

Antecedentes Referenciales

En la ciudad de Pimentel en Peru en el afio (2017) en la Universidad Sefior de
Sipan, el tema” Propuesta de estrategias para incrementar la fidelizacion de
clientes a través de encuestas de satisfaccion de los Spa's de belleza en el
distrito de Puente Piedra 2016” autora: Fernandez Avalos Jackelyne Isabel. En
su investigacion pudo observar que existen problemas con el tema de la
fidelizacion de clientes, por ello se calculd el ciclo de satisfaccion ofrecido a
través de los servicios a los consumidores. Su indagacion tuvo como propdsito
mostrar la importancia de tener clientes fidelizados en una empresa, en este
caso, los SPA’S de belleza, y que es necesario contar con una estrategia que

permita afirmar la prolongacion del negocio con buenas posibilidades
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econOmicas. La relacion que tiene con mi trabajo de investigacion es obtener la
fidelizacion de los clientes garantizando la satisfaccion del mismo mediante el

servicio que se les brinda.

En Colombia, en la Ciudad de Bogoté en el afio (2017) en la Universidad Santo
Tomas, el tema:” Propuesta de plan de negocios para la creaciéon de salén
de belleza y Spa azul”. Elaborado por: Claudia Rocio Ortiz Acevedo. En su
investigacion se plantea realizar propuesta de viabilidad para el montaje de un
centro de belleza y estética el cual estara disefiado con tematica vanguardista,
para brindar a sus clientes un servicio que se adapte a sus necesidades y que
tengan la posibilidad de alquilar espacio a profesionales de belleza. La relacion
con mi trabajo de investigacion es la importancia que hoy en dia tiene un salén
de belleza para la comunidad y basandose en brindar un buen servicio a los
clientes para satisfacer sus necesidades.

En Ecuador, en la ciudad de Guayaquil en el afio (2015), el tema: “Desarrollo
de una estrategia de mercado para lograr la fidelizacion de clientes e
incrementar las ventas de servicio en el centro de belleza Ambar Studio de
Guayaquil”, Autoras: Chavez Quezada Rosalba Katiuska & Pozo Téala
Elizabeth Wendy de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte. Mediante su
investigacion pudo identificar los gustos y preferencias de los clientes y evaluar
las estrategias de mercado que utiliza la competencia, para poder desarrollar
nuevas tacticas que permitan la fidelizacion de los clientes. La relacion que existe
es mejorar el servicio para obtener la fidelizacion de los clientes y esto se

obtendra mediante la elaboracion de estrategias.

En Perd, en la ciudad de Trujillo (2015). El tema: “Aplicacién de marketing
experiencial paralafidelizacién de los clientes de un salén Spaen la ciudad
de Trujillo en el afio 2015”, De la universidad Privada del Norte, autores: Loyola
Alva Marlon Segundo & Villanueva Meyer Garfias Diego Fernando. La presente

investigacion esta basada en las experiencias de los clientes y la importancia de
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los espacios de belleza y su trascendencia como un medio para proveer
experiencias que formen valor a los clientes. La relacion que existe con mi
trabajo de investigacion es captar la fidelizacion de los clientes mediante el
servicio que se brinda.

En la ciudad de Guayaquil (2018) con el tema: “Plan de negocio para la
creacion del Salén de belleza “Essence” en la cabecera parroquia de laIsla
Puna de la provincia del Guayas”, Autoras: Pérez Vera Tanya Estefania &
Montes Salazar de la Universidad de Guayaquil. Mediante esta investigacion se
podra conocer las necesidades que tiene este sector por falta de un salén de
belleza, se conocera las viabilidades de la creacion del salon de belleza
“Essence”. Debido a las exigencias del mercado, se deben de implementar mas
salones de belleza que ayuden a cubrir las necesidades de los clientes por lo
cual se debe conocer y examinar el servicio que se brindara a los clientes. La
relacion que tiene con mi investigacion es entender las exigencias de los

consumidores, para poder brindar un buen servicio.

Fundamentacion Legal

La fundamentacioén legal de la presente investigacion se basa en la Constitucion

y la seccion de personas usuarias y consumidoras.

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008
CAPITULO SEGUNDO

DERECHOS DEL BUEN VIVIR

SECCION OCTAVA

Trabajo y seguridad social

Art.33: El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico,
fuente de una realizacién personal y base de la economia. El estado garantizara
a las personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones Yy retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable

y libremente escogido o aceptado.
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LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR
CAPITULO Il
DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art. 4 Derechos del consumidor.- Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratado o convenios internacionales, legislacion interna, principios
generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida salud y seguridad en el consumo de bienes
y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el
acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con libertad; 3. Derecho a recibir
servicios basicos de Optima calidad;

4. Derecho de la informacion adecuada, veraz, clara , oportuna 'y completa sobre
los bienes y servicios ofrecidos en el mercado , asi como sus precios ,
caracteristicas , calidad , condiciones de contratacibn y demas aspectos
relevantes de los mismos , incluyendo los riesgos que pudieran presentar ;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por
parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a
las condiciones Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

6. Derecho de proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos
comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la Educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo
responsable ya a la difusion adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacion 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 constitucién de asociaciones
de consumidores y usuarios , cuyo criterio esta consultado al momento de

elaborar o reformar una norma juridica o disposicion que afecte al consumidor ;
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Y,

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y
judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada
prevencion sancion y oportuna reparacion de su lesion;

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que
correspondan y

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra notar 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, asi como la de los
demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; y.

4. Informarse responsable te de las condiciones de uso de los bienes y

servicios a consumirse.

CAPITULO VII
PROTECCION CONTRACTUAL

Art. 46: Promociones y ofertas.- Toda promocion u oferta especial debera
sefalar , ademas del tiempo de duracion de la misma , el precio anterior del bien
0 servicio y el nuevo precio o , en su defecto , el beneficio que obtendria el

consumidor , en caso de aceptarla.

Cuando se trate de promociones en que el incentivo consista en la participacion

en concursos o sorteos, el anunciante debera informar al puablico sobre el monto
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0 numero de premios de aquellos, el plazoy el lugar donde se podran reclamar,
el anunciante estarad obligado a difundir adecuadamente el resultado de los

CONCUrsos o sorteos.

Variables de investigacion

Variable independiente: Servicio al cliente

El servicio de atencion al cliente, es aquel utilizado por una empresa para
establecer una grata conexion con sus clientes, el cual involucra varias etapas y
factores no solo cuando el cliente adquiere el servicio o la compra, sino lo que

ocurre antes, durante y después de la adquisicién de un producto o servicio.

La forma en que interactuamos con nuestros clientes es muy significativa para
lograr una mejor experiencia, ya que no es solo proporcionarle un buen servicio

o producto sino lograr cumplir sus expectativas.

Variable dependiente: Fidelizacion de los clientes

La fidelizacién es el acto de lograr que los clientes a los trabajadores de una
compafiia mantengan la fidelidad hacia ella.

La fidelizacion es el objetivo principal que persiguen las empresas, ya que el
cliente fidelizado es un comprador habitual, para que se mantenga el sentido de
la fidelizacion la empresa siempre debe de superar las expectativas del

consumidor.

Definiciones Conceptuales

Servicio: Es un conjunto de acciones las cuales se ejecutan con el propésito de
servir a alguien, algo o por alguna causa, los servicios son funciones ejecutadas

por las personas hacia otras personas con intencion que estas cumplan las
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expectativas y la satisfaccion de recibirlo. (Concepto, 2019)

Cliente: se define a una persona u organizacion a la que se brinda servicios o
se venden productos, en ese contexto el cliente puede definirse como el agente

para la cual una unidad econémica desarrolla actividades. (Defincion, 2019)

Fidelizacion: La fidelizacion de los clientes tiene como objetivo obtener,
mediante estrategias y técnicas de marketing y ventas, que el usuario que haya

adquirido bienes o servicios se convierta un cliente tradicional.

Queja: Es una expresion que indica, fastidio, disgusto o dolor. Cuando una
persona o ser vivo reciben agresion fisica o moralmente, la contestacion a esto
es dar una queja inmediata con el fin de repeler y evitar perjuicio. (definicion,
2019)

Expectativa: sentimiento de ilusién, que experimenta un sujeto ante el
acontecimiento de poder conseguir un objetivo o cualquier tipo de conquista en
su vida. Cabe enfatizar que la expectativa suele aparecer en aquellos casos en
donde existe la inseguridad en los cuales no se puede confirmar que sucedera

respecto algo. (Definiciones Abc, 2019)

Insatisfaccion: Es un sentimiento intimo que experimenta una persona cuando
considera que una realidad determinada no cumple las expectativas. La
insatisfaccion muestra un nivel de desilusion personal causado por la frustracion

de no haber cumplido un deseo determinado. (DefinicionesAbc, 2019)

Calidad: es la capacidad que posee un objeto para cubrir necesidades
implicitas o explicitas segun un parametro, un cumplimiento de requisitos de
calidad, la calidad esta relacionada a las percepciones de cada individuo para
comparar una cosa con cualquier otra de su misma especie Yy diversos factores

como la cultura, el producto o servicio. (significados, 2019)
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Estrategia: Es un plan que detalla una serie de pasos o de conceptos que tienen

como fin la consecucién de un determinado objetivo. (Definicién, 2019).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

Presentacion de la empresa

Razdn Social: Lilysbeth Torres Varas

Ruc :092325811

Fecha de inicio de actividades: 25 de abril del 2015
Categoria PYMES: Microempresa

Nombre Comercial: Gabinete de Belleza Lily

Direccion: Pascuales (Joya de los Sachas)

Mision:

Brindar a nuestros clientes un servicio eficaz y de calidad para contribuir a la

elevacion de su imagen con el propésito de satisfacer sus necesidades.

Vision:

Posesionarnos en el mercado local, identificAndonos por la prestacion de

servicios de belleza profesional con excelencia conjuntamente brindar excelente

servicio al cliente.
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https://www.facebook.com/lilysbeth.torresvaras?__tn__=%2CdlC-R-R&eid=ARCtxR_Ril3p6AytvY4gW6l7CbwtiLyXlqXqDaHI3mT-TU_b_rad2NqqHSIOfmQdIVxzelDrgUGYqfIh&hc_ref=ARSND2Zx0Z2m-u57-_nkm0zPyHaLAYqi6A_GA2yEDhZXqjGNF5BReYmbp_Z1NzuNgFk

Estructura Organizativa

Grafico 1: Organigrama

Gerente General =

Estilista

Manicurista

e Auxiliar de salon

Elaborado Por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)

Tabla 2 : Plantilla Total de los Trabajadores

Nombre

Cargo

e Lilysbeth Torres Varas

Gerencia/ Estilista

¢ Natalia Bayona Mayorga

Manicurista

e Angelina Torres Varas

Auxiliar de Salén 1

e José Elias Desiderio

Auxiliar de Salén 2

Elaborado por: (Andrade,

Susan Juana Vargas, 2019)
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Tabla 3: Clientes, Proveedores y Competencia

Clientes Recurrentes

Proveedores Competencia

*Manuela Torres Desiderio.
* Maria Noboa Torres.
*Sonia Zambrano Mora.

* Pilar Andrade Leon
*Azucena Arriaga Andrade.
* Zuleyka Moncada Vargas
*Gabriela Chichanda Castro.
*Laura Zambrano Solis.

*Alejandra Moncada Vargas.

Dipaso

Salon de Belleza

Alejandra

Gloria Saltos | Peluqueria “Raffy”

D" Mujeres Salén de belleza

“Las Tias”

La Casa del Centro de belleza

Peluquero de Mayte

Elaborado por : (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)

Tabla 4: Principales Productos O Servicios

Servicios

Caracteristicas

Costos

Tinturados

Es un procedimiento que

permite cambiar el color del

cabello, entre las razones
usuales estan:

e Cubrir canas o cabellos
grises.

e Cambiar a un color que

se considera a la moda.

e O simplemente a gusto

del cliente

$25 (Cabellos Cortos)
$40 (Cabellos medios)
$50 (Cabellos Largos)

Balayage

Es una técnica que consiste en
aclarar el cabello con reflejos

luminosos.

$35 (Cabellos Cortos)
$45 (Cabellos medios)
$35 (Cabellos Largos)

Botox Capilar

Es un tratamiento que repara
las fibras capilares quebradas o

dafadas.

$40 (Cabellos Cortos)
$50 (Cabellos medios)
$65 (Cabellos Largos)

21



Alisado de

El tratamiento de Keratina es

45 (Cabellos Cortos)

keratina reparar las fibras del cabello y | $60 (Cabellos medios)
nutrirlo desde la Raiz hasta las | $75 (Cabellos Largos)
puntas dandole un aspecto mas
cuidado y sedoso.

ManicuraY | Un tratamiento completo de | Manicura:

Pedicura . : N .
manicura y pedicura correcto | Limpieza y  pintado
ayudara a mantener cuidadas | basico $2.50
las unas, ayudando a la|Limpieza y pintado con
persona a presentar ufias | disefio $3.75
manos Yy pies saludables vy | Pedicura:
bonitos. Limpieza y pintado basico

$3.00
Limpieza y pintado con
disefio $4.50
Depilaciény | Su objetivo es conseguir ese $7
Plgdment_amon efecto de ceja dibujada con
e cejas
lapiz, perfecta u natural.

Cortes de Un Corte de cabello elegido de | $3.25 dependiendo del

cabello .
manera correcta lograr | estilo.
transformar el look y dar estilo.

Maquillaje | EI maquillaje es un elemento | Desde $10

para fundamental para resaltar los | Dependiendo el tipo de
cualquier

ocasion rasgos mas bonitos de nuestra maquillaje

cara.

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)
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Descripcion del objeto de estudio o Puesto de trabajo

Cuando el cliente llega al Gabinete de Belleza Lili solicita informacion,
dependiendo del tipo de servicio que requiera y puede ser corte de cabello,
pedicure, manicure, algan tratamiento o producto, a veces se siente incomodo
porque la informacion que recibe no satisface sus necesidades, otras veces hay
muchas personas y tienen que esperar demasiado tiempo, para ser atendidos.

Cuando se realizan cortes de cabello se les hecha agua a los hombres y a las

mujeres les ponen cera o liquido que les de brillo y se procede con el corte.

Para la manicure remojan las manos, las limpian y proceden con el pintado de

las ufias de las manos.

Para el pedicure se remojan los pies, los limpian y por ultimo los pintan.

v Gerencia:
Se encarga de definir las funciones y responsabilidades, e
implementacion de estrategias, ademas de supervisar el cumplimiento de
las tareas del equipo de trabajo. Se encarga del area de mercadeo, lo que
incluye promocionar y gestionar la publicidad del negocio siendo

responsable del control y manejo del presupuesto.

v’ Estilista: Se dedica a asesorar sobre la imagen y estética de los clientes.
Es responsable del area de atencion al cliente, demostrar el dominio de
habilidades y destrezas en el area de trabajo ,tiene buena aptitud y
disposicion con el cliente y esta actualizada de acuerdo a las ultimas

tendencias de belleza

v" Manicurista: Tiene por ocupacion el cuidado y embellecimiento de las
manos y en especial, el cuidado y pintura de las ufias. Ademas de
acondicionar la piel alrededor de las unas con aceites y cremas,

tratamientos adaptados para el fortalecimiento de las uiias, dar masajes
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en las manos y pies para mejorar la circulacion, aplicacion de técnicas

artisticas en las ufas.

v' Auxiliar de Salon: Se encarga de atender a los clientes cuando se
necesita de su ayuda, ademéas de despejar sus dudas en lo referente
algun tratamiento o corte de cabello, y vender los productos que se

exhiben en el local. Ademas de estar encargado de la limpieza del local.

Analisis econdmico financiero

Segun los datos de ingresos del Gabinete de belleza Lily, ha sufrido una
declinacién en sus ingresos anuales debido a que no se obtiene la fidelizacién

de la clientela, los ingresos varian como se puede visualizar a continuacion:

Tabla 5 :Tabla de Ingresos

Afo 2015 2016 2017 2018
Total

ingreso $12,000.00 $17,550.00 | $15,258.00 $14,000.00
anual

Fuente: Gabinete de Belleza Lily

Gréafico 2 : Ingresos

$20.000,00

$15.000,00 $17.550,00

g & $14:000,00

$10.000,00  $12.000,00

$5.000,00

$0,00
2015 2016 2018
Total ingreso anual | $12.000,00 | $17.550,00 | $15.258,00 | $14.000,00

Fuente: Gabinete de Belleza Lily
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Como se puede observar en el grafico los ingresos van declinando y eso es
provocado por la mala atencion al cliente, esto también dificulta obtener la

fidelizacion de los clientes.

Gastos

Dentro de los gastos necesarios estan:

v’ Servicios basicos

v' Suministros de aseo para el local
v’ Salarios al personal

v' Materiales de belleza.

v"Arriendo del local ( se dej6 de cancelar arriendo en el afio 2017)

Tabla 6: Gastos

Ano 2015 2016 2017 2018

Total
Gastos

$8,000.00 $11,000.00 | $10,000.00 | $10,000.00

Fuente: Gabinete de Belleza Lily
Disefio de investigacion

Tipos de Investigacion
Investigacion descriptiva: La investigacion descriptiva tiene como objetivo
llegar a conocer las situaciones destacadas a traves de la descripcion exacta de

las acciones.

Comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza

actual, y la composicion o proceso de los fendmenos. El enfoque se hace sobre
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conclusiones dominantes o sobre grupo de personas, grupo o cosas, se conduce

o funciona en presente. (Tamayo, 2008, pag. 35)

Investigacion explicativa: “se encarga de buscar el porqué de los hechos

mediante el establecimiento de las relaciones causa — efecto”. (Arias F. , 2012)

Investigacion correlacional: Este tipo de investigacion es no experimental en
que los investigadores miden dos variables y forman una relacion estadistica
entre las mismas (correlacion), sin necesidad de incluir variables externas para

llegar a conclusiones relevantes. (Mejia, 2018).

Enfoques de investigacion

Cuantitativo: se asienta en la recaudacion y andlisis de datos para contestar
dudas de investigacion y experimentar hipotesis preestablecidas y confia en la
medicién numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica.
(Hernandez, 2002)

Cualitativo: Se maneja para descubrir y refinar preguntas, a veces, pero no
necesariamente, se examinan hipétesis. Creadas ambas flexiblemente. Ademas
de utilizar el método de recoleccién de datos sin medicion numérica, como las

descripciones y las observaciones. (Hernandez, 2002)

Poblacién y Muestra

Poblacién: Se especifica como un conjunto de sujetos de la misma especie que
viven en un territorio y tiempo determinados y que interaccionan tanto genética

como ecolégicamente. (Portal Academico, 2017).

Poblacion Finita: Agrupacion en la que se conoce la monto de unidades que la
integran. Ademas, existe un registro fundamentado de dichas unidades. (Arias
F. G., 2012, pag. 82)
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Poblacién Infinita: Es aquella en la que se desconoce el total de elementos que
la conforman, por cuanto no consta un registro documental de estos debido a

gue su elaboracién seria practicamente insostenible. (Arias F. G., 2012, pag. 82)

En este caso, es muestra finita porque se tomara en cuenta la totalidad de la

poblacion por ser pequefia,.

Tabla 7: Poblacién

ITEM POBLACION CANTIDAD
1 Clientes Recurrentes 10
2 Personal 4

Administrativo

Total 14
Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)

Muestra: Es un subconjunto o parte de la naturaleza o poblacién en que se
llevara a cabo la investigacion. Hay instrucciones para obtener la cantidad de los
componentes de la muestra como formulas, métodos etc. La muestra es una

parte distintiva de la poblacién. (Lépez P. L., 2004)

Muestra Probabilistica: Son aquellos que se establecen en el principio de
equiprobabilidad. Es decir, aquellos en los que todos los individuos tienen la
misma probabilidad de ser seleccionados para formar parte de un ejemplar,
todas las posibles muestras de tamafio tienen la misma probabilidad de ser

seleccionadas. (Narciso, 2011)

Muestra No Probabilistica: En este tipo de muestreo, puede haber clara
influencia de la persona o personas que seleccionan la muestra o simplemente

se realiza atendiendo razones de comodidad. (FERRER, 2010)

Muestreo por conveniencia: Es una técnica usualmente usada, radica en

escoger una muestra de la poblacion por el hecho de que sea accesible. Es
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decir, los individuos empleados en la investigacidn se escogen porque estan
simplemente disponibles. (Ochoa, 2015)

Por lo expuesto el tipo de muestra a ejecutar corresponde a la muestra no
probalistica debido a que no se empleara férmula, y para efectos de la
investigacion se encuestara a los clientes recurrentes del Gabinete de Belleza
Lily y se entrevistara a su Propietaria, debido que la investigacion se enfoca en
el servicio que proporcionan los colaboradores y su influencia en la fidelizacion

del cliente.

Tabla 8: Muestra

ITEM MUESTRA CANTIDAD
1 Clientes 40
2 Gerente 1
Total 41

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)

Procedimiento o pasos a seguir en lainvestigacién
El estudio del proyecto se lo realizara en el Gabinete de belleza Lily ubicado en
la ciudad de Guayaquil en el afio 2019, la investigacion contara con varias

etapas, las mismas que se especifican a continuacion:

La primera etapa se basara en la observacion de la atencion al cliente brindada
por los trabajadores, lo que servira para la formulacion de los interrogantes que

se platearan en la encuesta.

La segunda etapa consiste en la aplicacion de encuestas a los clientes mas

frecuentes y entrevista a la gerente del lugar.

La tercera etapa es el analisis de los resultados de la encuesta y ordenarlos, a
partir de los resultados de las encuestas se elaborara el plan de mejoras con las

soluciones y recomendaciones.
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Técnicas e instrumentos de la investigacion.

Tabla 9: Procedimientos

Técnicas Instrumentos
Encuesta Formulario
Entrevista Cuestionario

Elaborado por : (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)

Encuesta:

La encuesta se considera en primera instancia como una técnica de recogida de
datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener
de manera sistematica medias sobre los conceptos que se derivan de una

problemética de investigacion. ( Lopez & Fachelli, 2015)

Una encuesta es una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos
representativa de un colectivo mas amplio, que se lleva a cabo en el contexto de
la vida cotidiana, utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion.
(Garcia Ferrando, 1993)

En sintesis, una encuesta es una técnica o método que permite recolectar
informacion en donde se investiga de manera verbal, escrita o digitalmente a un
grupo de personas con el propésito de obtener determinada informacion

necesaria para una investigacion.

Entrevista:

Las entrevistas son un método que utiliza el investigador para reclutar
informacion sobre un tema social, también se podria definir como la herramienta

de excavar para adquirir los conocimientos necesarios sobre el objeto de estudio.
(Taylor, 1992)
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La entrevista en el sentido estricto se desarrolla entre dos 0 mas personas, que
responden a la conformacion de preguntas y respuestas, en lo que respecta a
su proposito profesional, la entrevista cumple con una funcién principal: adquirir

informacion de individuos o grupos y facilitarla al aspecto amplio de poblacién.

Tipos de preguntas en una entrevista

1: Preguntas cerradas: son las que se puedes contestar con una sola palabra,

generalmente si 0 no.

2: Preguntas de sondeo: estas son las que permiten al entrevistador sondear

mas a fondo en busca de informacién profunda.

3: Preguntas abiertas: son preguntas que no se pueden contestar con un si 0
un no Yy sin duda alguna son la mas eficaces que se le puedan hacer a un

candidato.

Tipos de entrevistas

1: Entrevista Individual: es el tipo de entrevista mas utilizada y también recibe
el nombre de conversacion personal, por ejemplo cuando una persona busca

empleo y se tiene un encuentro cara a cara con el entrevistador.

2: Entrevista de grupo: La entrevista en grupo se suele utilizar en el ambito
laboral. Pues permite apreciar distintas capacidades de los aspirantes al puesto

de trabajo.
3: entrevista telefénica: es utilizada en la seleccion de personal, pues se

emplea como filtro dentro del proceso de reclutamiento si existe un volumen

elevado de candidatos.
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4: Entrevista por competencia: Este tipo de entrevista se conoce como
entrevista conductual y es utilizada por los expertos en recursos humanos para

saber si la persona entrevistada es idonea para el puesto que aspira.

5: Entrevistainformativa: tiene por propdésito obtener informacion mediante una

comunicacion fluida de preguntas y respuestas acerca de un tema.
6: Entrevista de personalidad: el responsable de la entrevista tiene por objeto

identificar el perfil del postulante a través de test escritos u orales que le permita
conseguir rasgos de comportamiento y personalidad de los postulantes.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
Encuesta
1. ¢Con que frecuencia visita el Gabinete de belleza?

Tabla 10: Frecuencia

Opcioén Cantidad Porcentaje
Semanal 7 18%
Quincenal 18 45%
Mensual 15 38%

TOTAL 40 100%

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas)

Grafico 3: Frecuencia

» M Semanal

‘ Quincenal
Mensual

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas)
Analisis

De acuerdo a los datos arrojados en la encuesta el 45% asiste cada 15 dias, el
38% de los clientes asisten mensualmente al establecimiento, y el 18% una vez

a la semana, por lo tanto es de suma importancia cuidar el servicio que se
ofrece en cada visita.
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2. ¢,Como calificaria los precios?

Tabla 11: Precios

Opciodn Cantidad Porcentaje
Bajos 14 35%
Aceptables 16 40%
Demasiado altos 10 25%

TOTAL 40 100%

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas)

Gréafico 4: Precios

Demasiado
altos
25%

Aceptables
40%

Razonables
35%

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas)

Anélisis

El 40% de los encuestados considera que los precios son aceptables, el 35 %
consideran que son precios bajos, mientras el 25% considera que son
demasiados altos. Por lo tanto, se debera analizar los precios para poder captar
de manera continua la presencia de los clientes.
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3. ¢Qué es para usted lo més importante que debe de tener un Salon de
Belleza?

Tabla 12: Importancia

Opciodn Cantidad Porcentaje
Precios bajos 11 280
Calidad Profesional 15 38%
Trato de los empleados 14 35%

TOTAL 40 100%

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas)

Gréfico 5 :Importancia

Trato de los
empleados
35%

Precios bajos
27%

Calidad
Profesional
38%

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas)
Analisis

El 38% de los encuestados valora la importancia de la calidad profesional, el
35% considera importante el trato de los empleados y el 28% considera los

precios bajos, por lo tanto, se debe priorizar y mejorar el servicio que se brinda.
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4. ¢Usted considera que el personal cuenta con los conocimientos

necesarios para contestar sus inquietudes de manera correcta?

Tabla 13. Conocimientos

Opciodn Cantidad Porcentaje
S| 20 50%
No 20 50%

TOTAL 40 100%

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas)

Grafico 6: Conocimientos

50% 50%

Si = No

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas)

Analisis

El 50% de los encuestados considera que los empleados no tienen los
conocimientos necesarios para satisfacer sus necesidades. Al relacionar esta
con la pregunta anterior hay que considerar que la calidad profesional es un buen

complemento para poder brindar un servicio de calidad.
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5. ¢Como calificaria la atencion que usted recibe?

Tabla 14: Calificaciéon

Opciodn Cantidad Porcentaje
Excelente 17 420
Buena 19 45%
Regular 4 13%
Mala 0 0%

TOTAL 40 100%

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)

Gréafico 7: Calificacion

Excelente
45%

Mala Regular
0% 13%

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)
Analisis

El 45% de los encuestados considera que la atencién que reciben es buena, el
42% indica que es excelente, por otro lado el 13% estima que es regular y esto
significa que el Gabinete de belleza Lili tiene que trabajar para mejorar el servicio

y la atencién a sus clientes.
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6. ¢ Considera usted que el personal debe de recibir capacitaciones

continuamente para mejorar su servicio?

Tabla 15 : Capacitacion

Opcidn Cantidad Porcentaje
S| 40 100%
No 0 0%

TOTAL 40 100%

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)
Gréafico 8: Capacitacion
Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)
Analisis

El 100% de los encuestados esta de acuerdo con que los empleados reciban
capacitaciones. Es necesario que los empleados se capaciten para poder
responder inquietudes y satisfacer a los clientes; ademas adquieren

conocimientos que ayudan a mejorar al servicio al cliente.
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7. ¢Qué tipo oferta le atrae mas?

Tabla 16: Oferta

Opciodn Cantidad Porcentaje
Combos 12 30%
2X1 12 30%
Descuentos 6 15%
Servicios Extra Gratis 10 25%

TOTAL 40 100%

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)

Gréafico 9: Oferta

Combos
30%

Descuentos
15%

2*1
30%

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)
Analisis

De acuerdo a los a los resultados de la encuesta el 30% de las preferencias de
los clientes son los combos y la opcion 2X1; el 25 % de los encuestados indico
que los servicios extras también son de su agrado, debido a que por un valor
determinado reciben varios beneficios, el 15% indic6 descuentos y son la

opcion que menos atrae a los clientes.
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8. ¢ Qué le gustaria que mejoremos en el futuro?

Tabla 17: Mejorar

Opciodn Cantidad Porcentaje
Ubicacion del 0
Gabinete 15 37%
Aumento del 11 2806
personal
Precios 10 25%
Instalaciones del o
Gabinete 4 10%
TOTAL 40 100%

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)

Grafico 10: Mejorar

Instalaciones
/ del Gabinete
10%
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Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)
Anélisis

Como podemos observar en el grafico el 37% de los encuestados nos indican
que la ubicacion del local es un factor que debe mejorar, el 28% de los
encuestados sugiere aumentar el nimero del personal, por otro lado el 25%
indica revisar los precios y el 10% considera que se deben mejorar las

instalaciones del gabinete para poder satisfacer las necesidades de los clientes.
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9. ¢Considera importante que el Gabinete de Belleza Lily premie a los

clientes que envien por lo menos a 3 referidos?

Tabla 18: Premiacion

Opciodn Cantidad Porcentaje
S| 40 100%
No 0 0%
TOTAL 40 100%

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)

Grafico 11 :Premiacion

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)
Analisis

El 100% de los encuestados considera importante que se premie a los clientes
gue refieran 3 personas como minimo. Podemos tomar en cuenta que un cliente
se convierte en un cliente fiel como consecuencia de una experiencia positiva y

esto ayudara a incrementar clientes.
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10. ¢Como conocio usted el Gabinete de Belleza Lily?

Tabla 19: Conocer

Opciodn Cantidad Porcentaje
Solo 8 20%
SP(l)J(l:)iI;l:giad en redes 10 2504
Amigo 22 55%
TOTAL 40 100%

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)

Grafico 12: Conocer

Publicidad en
redes sociales
25%

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)
Analisis

El 55% de los encuestados conocié el Gabinete de Belleza Lily por un amigo
que les dio buenas referencias del lugar, y el 25% por medio de publicidad en

las redes sociales y el 20% conocieron el establecimientos solos.
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Entrevista
Fecha: 16 de Julio del 2019
Entrevistada: Lilysbeth Torres Varas
Cargo: Gerente

1. ¢Cuales serian los factores por el cual no obtiene la fidelizacion de

los clientes?

Considero que la poca capacion a mi personal, debido a que les falta
conocimiento tanto en temas de estética y en como brindar servicio y
atencioén a los clientes, por ejemplo muchas veces no saben co6mo mantener
la calma cuando se presenta un pequefio conflicto o inconveniente, que
suelen presentarse porque el local es muy pequefio y a veces tenemos la
“casa llena”, cuando tengo promociones, debido a la estreches del lugar para
los clientes es incomodo tener que esperar su turno en un lugar pequefio. Yo
considero que estos serian los principales factores por los cuales no consigo

fidelizar a mis clientes.

2. ¢Usted escuchalas sugerencias de los clientes?

Si, la verdad escucho cada sugerencia que me dan y las voy implementando

cuando es posible porque esto me ayuda a brindarles un excelente servicio.

3. ¢Qué mejoras implementaria usted para mejorar el servicio?

Capacitaria a mi personal para que tenga conocimientos tanto en servicio de
atencion al cliente como en temas estéticos, ademas para atraer nuevos

clientes, quiero mantener promociones especiales por a las primeras visitas.

4. ¢Cuédl es el mayor desafio que has enfrentado con tu empresa?

El mayor desafio fue cuando recién comencé a causa de que mis clientes

solo eran mis familiares, pensé que esto no iba a funcionar hasta que poco a
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poco se fueron incrementando nuevos clientes y gracias a nuestro esfuerzo
y dedicacién hemos captado su atencion y ganando confianza. Por ahora
tengo otro desafio que es mantener fidelizados a mis clientes y atraer

NnuUuevos.

5. ¢Usted capacita regularmente a su personal?

No, Solo los capacite una vez, pero creo que seria conveniente volverlo hacer

para elevar el conocimiento de mi personal.

6. ¢Usted motiva a su personal para que mejore su rendimiento?

Claro, cuando atendemos a muchos clientes y tuvimos un dia agotador los
invito a comer, claro que esto no lo hago siempre, ademéas cuando hay algun
inconveniente con algun cliente les doy animos para que no se desaminen, y

trato de subirles la autoestima.

43



Plan de Mejora

Objetivo: Elaborar un plan que permita mejorar el servicio de atencion al cliente con la finalidad de obtener la fidelizacion de los clientes.

Tabla 20: Plan de Mejora
¢ Qué? ¢Cuando? | ¢Dbonde? ¢Quien? ¢Por qué? ,Como? .Cuanto?
Se inicia
desde el 30 Atraery fidelizar En la primera visita del cliente se le
Crear  promociones de nuevos clientes. ofreceréd gratis las siguientes opciones : $480,00
para los clientes que | Septiembre 1: Corte de cabello
visitan el local por| del2019 2: Manicure
primera vez 3: Tratamiento capilar sencillo
Gabinete Gerente del El cliente debera seleccionar una de
de Belleza | Gabinete de ellas.
Lily Belleza Lily
Capacitar a los 5de Lily Esto permitird a mejorar | Contratar un consultor externo para los $500,00
Empleados Octubre del las capacidades de los cursos de capacitacion de servicio y
2019 empleados. atencion al cliente y contratar a una
maestra artesana en técnicas de belleza.
Recompensar a los
clientes que aporten 15 de Motivara a los clientes Implementando obsequios a los
con referidos Octubre del recurrentes. clientes que envien 3 referidos $250,00
2019
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Mediante este buzén de
15 de sugerencias se podra $30,00
Buzon de sugerencias | Octubre del tomar las Adquiriendo un buzén donde los
2019 recomendaciones y clientes puedan dirigir sus sugerencias.
guejas de los clientes.
Se les brindara mayor | Buscando un local amplio y cerca de un
Cambiar la ubicacién | 10 Octubre comodidad a los | lugar transitado. $3.000,00
de local de del 2019 clientes mientras
esperan o reciben el
Gabinete Gerente del | servicio.
de Belleza | Gabinete de Se escogera un dia al azar para realizar
Lily Belleza Lily promociones exclusivas. $738,00
Lily Combos
Implementar un dia | 18 de Impulsara a los clientes | 1: Corte + cepillado + planchado.
dedicado a la belleza | noviembre a visitar el gabinete de | 2: Tratamiento Capilar sencillo +
del 2019 belleza Lily. manicure + pedicura.
2x1
1: Pigmentacion de cejas
2: cirugia capilar
TOTAL USD $4.998,00

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)
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Plan de capacitacion

Objetivo: Mejorar el servicio de atencién al cliente de los empleados del

Gabinete de Belleza Lily.

Tabla 21 : Plan de Capacitacion
Tema Fecha Hora Responsable Lugar
Fundamentos 5 de Lcda. Ana Instalaciones del
de servicio al | Octubre | 08h30 a 10 Luisa Gabinete de Belleza
cliente del 2019 h0O0 Escobar Lily
Técnicas de 19 de 08h30 a 10 Lcda. Ana Instalaciones del
manejo de Octubre h0O0 Luisa Gabinete de Belleza
conflictos del 2019 Escobar Lily
Nuevas
tendencias 8 de 08h30 a Maestra Instalaciones del
en maquillaje | Noviembre 11h00 artesana Gabinete de Belleza
y disefios de | del 2019 Alexandra Lily
ufias Villacreces

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)
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Cronograma

Tabla 22 Cronograma
Tiempo 2019
Septiembre Octubre Noviembre
Actividades 1 2 314 |12 (3|4|1|2|3)| 4

Crear promociones para
los clientes que visitan el

local por primera vez

Capacitar a los

Empleados

Recompensar a los
clientes que aporten con

referidos

Buzon de sugerencias

Cambiar la ubicacion de

local

Implementar un dia
dedicado a la belleza

Elaborado por: (Andrade, Susan Juana Vargas, 2019)
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Conclusiones

Se establecid los fundamentos teéricos desde la administracion del

servicio al cliente y su relacion con fidelizacion de los clientes.

Se determind la situacion actual del servicio y atencion al cliente del

gabinete de belleza Lily.

Se identific las falencias que existen en el servicio de atencién al cliente

del gabinete de belleza Lily para elaborar un plan de mejoras.

Por medio de la encuesta hemos notado que no se obtiene la fidelizacion
de los clientes por varios factores, como la infraestructura, los precios y la
falta de capacitacion del personal; por lo tanto, todo esto afecta los

ingresos econdémicos del establecimiento.

Se elaboré el plan de mejoras correspondiente, este permitira mejorar el

servicio y atencion al cliente del gabinete de belleza Lily.
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Recomendaciones

Crear promociones para los clientes que visitan el local por primera
vez, esto permitira atraery fidelizar nuevos clientes.

Capacitar a los empleados en temas de servicio y atencion al cliente
y temas de tendencias de belleza.

Recompensar a los clientes que aporten con 3 referidos como
minimo debido a que esto permitira aumentar la clientela del
Gabinete de belleza Lily.

Implementar un Buzon de sugerencias puesto que se podra tomar
las recomendaciones y quejas de los clientes.

Cambiar la ubicacién de local.

Implementar un dia dedicado a ofrecer diversas ofertas para
satisfacer las necesidades de los clientes (por ejemplo combos y

promociones 2x1).
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ANnexos



Anexo 1 Encuesta

Instituto Suyerior

b Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS COMERCIALES,
ADMINISTRATIVAS Y CIENCIAS

Encuesta de Satisfaccion del servicio de atencion al cliente que brinda el

Gabinete de Belleza Lily

¢,Qué es para usted lo mas importante que

debe de tener un Salén de Belleza?

Precios bajos
calidad profesional

N° Interrogantes Opciones
1
¢Con que frecuencia visita el Gabinete de | Semanal |:|
belleza? Quincenal |:|
Mensual |:|
2
¢Como calificaria los precios? Bajos |:|
Aceptables |:|
Demasiados altos |:|
3

Trato de los empleados




4 | ¢Usted considera que el personal cuenta
con los conocimientos necesarios para | Si |:|
contestar sus inquietudes de manera | No |:|
correcta?
5 Excelente |:|
¢,Como calificaria la atencién que usted Buena |:|
recibe? Regular |:|
Mala
6 | ¢Considera usted que el personal debe de I_l
recibir capacitaciones continuamente para | Si |:|
mejorar su servicio?
No |:|
7
Combos |:|
¢ Qué tipo ofertale atrae mas? 2*1 |:|
Descuentos [ ]
Servicios extra gratis |:|
8 Ubicacion del Gabinete |:|
¢, Qué le gustaria que mejoremos en el Aumento del personal |:|
futuro? Precios |:|
Instalaciones
[]
9 .
¢Considera importante que el Gabinete de sl |:|
Belleza Lily premie a los clientes que envien | N0 |:|
por lo menos a 3 referidos?
10 Amigo |:|
¢, CoOmo conocio usted el Gabinete de Solo |:|

Belleza Lily?

Publicidad (redes sociales)




Anexo 2 Entrevista

Instituto Suyerigr
b Tecnologico
0 Bolivariano
de Tecnologia
Fecha: 16 de Julio del 2019
Entrevistada: Lilysbeth Torres Varas

Cargo: Gerente

1. ¢Cuales serian los factores por el cual no obtiene la fidelizacién de

los clientes?

2. ¢Usted escucha las sugerencias de los clientes?

3. ¢Qué mejoras implementaria usted para mejorar el servicio?



https://www.facebook.com/lilysbeth.torresvaras?__tn__=%2CdlC-R-R&eid=ARCtxR_Ril3p6AytvY4gW6l7CbwtiLyXlqXqDaHI3mT-TU_b_rad2NqqHSIOfmQdIVxzelDrgUGYqfIh&hc_ref=ARSND2Zx0Z2m-u57-_nkm0zPyHaLAYqi6A_GA2yEDhZXqjGNF5BReYmbp_Z1NzuNgFk

4. ¢Cual es el mayor desafio que has enfrentado con tu empresa?

5. ¢Usted capacita regularmente a su personal?

6. ¢Usted motiva a su personal para que mejore su rendimiento?




Anexo 3 Servicio

Fuente:(Lily, 2019)



Anexo 4 Instalaciones
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Anexo 5 Publicidad

Gabinete De Belleza

‘Lily ‘lorres o orTes

Tinturados
Rayttos
iViechas
balayaée
Botox capilar

% Alisado de kevatina
G\

G
©” ;1 Manicuve y pedicuve

‘
e q,’fb Maauillaie para toda ocacion

S Pigmentacion de cejas y depilacion
Cepillado
Planchado

Ondas
Repolivacion
peinados
Cortes de Damas

Colocacion de pestainas postizas

Fuente: (Lily, 2019)
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Tecnologico
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