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Resumen

Las organizaciones se orientan al logro de mejores y optimizados procesos, posicionar
sus productos o servicios, captar mas clientes y ser mas rentables. En este contexto, la
presente investigacion se enfocd en disefar estrategias de marketing para la empresa
Fantasias y Disfraces con la meta de incrementar y satisfacer la demanda de disfraces de los
clientes de Machachi, al mismo tiempo que se mejora la atencion y asistencia prestada por los
colaboradores a los clientes. Para ello, se aplicé una metodologia de investigacion de enfoque
mixto apoyada en técnicas como la encuesta, adicional se efectud un diagnostico de esta
compafiia que sirvié de bases para delinear las estrategias de marketing. Como resultados se
tuvo que la empresa, no cuenta con un plan de marketing, ni esquema optimo de atencion al
cliente, por lo cual el establecimiento aun cuando es conocido tiene baja afluencia de clientes.

La investigacion de mercado determiné que debido a que los disfraces son empleados
para momentos especiales como fiestas, Halloween, entre otros, la poblacién no lo adquiere
de manera frecuente, por lo que elementos como la atencion que brinde la empresa, los
precios y otros factores como variedad de los productos son determinantes para que adquiera
una ventaja ante sus competidores. Para mitigar las debilidades existentes y fortalecer el
proceso de comercializacion de la empresa Fantasias y Disfraces, se delined un proyecto de
marketing soportado en los cuatro elementos que son producto, precio, distribucion y
promocion. Esta estrategia se abocd a asegurar que las personas se interesen por la mercancia
de la empresa y se consolide su fidelidad hacia esta y adquiera un posicionamiento en el

mercado.

Palabras Clave: EMPRESA DE DISFRACES, CLIENTES, MARKETING, ATENCION

AL CLIENTE, ESTRATEGIAS.
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Abstract

Organizations are oriented to achieve better and optimized processes, position your
products or services, attract more customers and be more profitable. In this context, the present
research focused on designing marketing strategies for the “Fantasias y Disfraces” company
with the aim of increasing and satisfying the demand for costumes by Machachi’s customers,
while improving customer care and support. Collaborators to customers. To this end, a mixed-
approach research methodology was applied, supported by techniques such as the survey, and
a diagnosis was made of this company, which served as the basis for delineating marketing
strategies. As a result, the company did not have a marketing plan, nor an optimal customer
service scheme, so the establishment even when known, presents a low influx of customers.
The market investigation determined that because the costumes are used for special moments
such as holidays, Halloween, among others, the population does not acquire them frequently,
so elements such as the attention provided by the company, prices and other factors such as the
variety of products are decisive for you to gain an advantage over your competitors. To mitigate
the existing weaknesses and strengthen the marketing process of the “Fantasias y Disfraces”
company, a marketing project was proposed based on the four elements that are product, price,
distribution and promotion. This strategy aimed to get people interested in the company’s

merchandise and consolidate their loyalty to it and acquire a position in the market.

Keywords: COSTUMES COMPANY, CUSTOMERS, MARKETING, CUSTOMER

SERVICE, STRATEGIES.
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Introduccion

Las micro, pequefias y medianas empresas han adquirido en los Gltimos afios un auge
significativo. Estas se han diversificado proveyendo una gran variedad de productos y
servicios, también se han visto en la necesidad de desarrollar estrategias para posicionarse y
mantenerse en un mercado ampliamente competitivo (Rodriguez & Aviles, 2020). Elementos
como el precio, la calidad y variedad del producto, asi como la atencion que reciben los
clientes determinan su fidelidad. Diversos estudios como el de Guerrero (2021) han
demostrado que, los consumidores se cambian a la competencia debido a una mala atencion
hacia el cliente, esta accion por lo general se ve acompafiada del surgimiento de una imagen
negativa hacia la empresa.

Es de relevancia que las empresas no solo implementen estrategias en torno a la
atencion al cliente, sino que también se enfoquen en ofrecerle opciones como precios
atractivos, planes de pago, productos variados, en otras palabras, cubrir sus necesidades e
incluyo llegar superar sus expectativas. Santos (2019) comenta que actualmente el analisis
del comportamiento del consumidor se ha vuelto mas complejo y con el avance de las
tecnologias de comunicacién e informacion los clientes tienen mas recursos para comparar
diversos productos y proveedores. También han emergido nuevas necesidades, deseos,
tendencias, por lo que las empresas deben estar reinventando sus estrategias de marketing y
comercializacion.

Quienes dirigen las empresas optan por el desarrollo de estrategias de marketing que
les ayude a llegar de manera mas efectiva al cliente. Se han centrado esfuerzos en evaluar y
definir el perfil del consumidor, es decir, precisar con base en las necesidades de estos y otras
variables del mercado, las caracteristicas que definen el publico objetivo para el producto,
logrando de este modo una mejor segmentacion o midiendo con base en la respuesta de los

consumidores la fortaleza o debilidad de un bien o servicio que se comercializa.
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Es probable que una empresa aun cuando disponga de un producto con caracteristicas
destacadas no alcance las metas de venta. Esta situacion puede estar relacionada con la
ausencia de una estrategia de marketing o la implementacion de una no adecuada. Raiteri
(2016) afirma que lo que respecta al marketing como a la publicidad, no solo el producto es
lo que se promociona, sino también la marca, la cual tiene un significativo valor e incluso
puede llegar a tener mas peso que el producto en si.

En el rubro del alquiler y venta de disfraces como el que desarrolla la empresa
Fantasias y Disfraces en la ciudad de Machachi, no se caracteriza por tener una demanda
diaria, incluso el requerimiento de los atuendos suele variar segun el personaje, la festividad o
la tematica del momento. Esta empresa se ha mantenido en el mercado proveyendo
indumentarias tradicionales ecuatorianas, disfraces de personajes de los dibujos animados o
peliculas para fiestas infantiles. La demanda es mayor en fiestas Navidefias o festividades
como carnaval o Halloween.

La presente investigacion se centrd en esbozar un conjunto de estrategias de
marketing, con el fin de aumentar las ventas o alquileres de disfraces por parte de la empresa
Fantasias y Disfraces, considerando ademas el aporte significativo que tiene la actividad de
atencion al cliente para que los consumidores de Machachi la reconozcan por su producto,
calidad y precio, asi como por tener una solida vocacion de generar una experiencia al cliente
a estos contar con una orientacion o asesoria sobre el disfraz mas adecuado, condiciones del
servicio de alquiler de la indumentaria, entre otros.

El trabajo investigativo, se estructura en capitulos; El capitulo | se expone la
problematica que se desea abordar y se plantean los objetivos que orientaron el estudio. El
capitulo 11 recoge los elementos tedricos que sustentan o facilitan el apropiado encuadre de la
investigacion. El capitulo 11 agrupa las consideraciones metodoldgicas y procedimentales

que se emplearon para llevar a cabo el abordaje de la situacion problematica de interés.



14

El cuarto capitulo retne los principales hallazgos que se obtuvieron tras la
implementacion de las técnicas e instrumentos de investigacion. Finalmente, se detalla en el
capitulo V la propuesta que se disefio para la empresa Fantasias y Disfraces, abocada en unas

estrategias de marketing y mejora del servicio al cliente.
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Antecedentes

El uso de disfraces no es de data reciente, la humanidad en distintos paises ha
empleado disfraces con diferentes motivos religiosos, por tradiciones, diversion, entre otros.
Los ancestros se disfrazaban para la caza con piel de animales como una manera de pasar
inadvertidos, mientras que otros lo hacian porque consideraban que esto les trasmitia las
habilidades y caracteristicas del animal. Ahora bien, con respecto al empleo del disfraz en
eventos o fiestas, se conoce que, en el periodo romano, los sujetos se disfrazaban para los
saturnales, que eran una fiesta que dura tres dias, donde los asistentes se entregaban al
“sarao” (fiesta nocturna), el desorden y al olvido del orden establecido, con fines de diversion
(Paz & Rubio, 2020).

Otro de los hechos, segun Péaez y Contreras (2016) que se vinculan con el uso del
disfraz y que aun en la actualidad se socia a la celebracion del Halloween. La noche del 31 de
octubre de cada afio, los Duidras procedian a la fabricacion de fogatas de afio nuevo, en la
cual hacian sacrificios a su dios Samhain y al dios Sol. Durante esta ceremonia los individuos
empleaban disfraces e iban de casa en casa bailando y cantando, exhibiendo sus méascaras con
temas malignos, como una manera de que los espiritus que invocaban en esa fiesta no los
lastimaran.

Durante estos festejos, también realizaban una vigilia conocida como “La Vigilia de
Samhain”, evento que la iglesia romana intento cristianizar esta celebracion pagana, pasando
el dia de los santos celebrado en mayo al 01 de noviembre. En inglés este dia se llamé
AllHallowa’s Day, que tras varios cambios dio origen al Halloween, que hoy en dia es
festejado por muchos paises en el mundo, donde los ciudadanos se disfrazan con diferentes
temaéticas, desde terrorificas, indumentarias hasta divertidas.

En el caso de Ecuador, son varias las festividades y tradiciones en las que se emplean

los disfraces, uno de las mas emblematicas es “La Diablada Pillarefia” una celebracion que se
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efectla en la ciudad de Pillaro y que tiene una connotacion patrimonial (Endara, 2021). Sin
embargo, el uso de disfraces en la sociedad ecuatoriana ha pasado de lo tradicional a eventos
mas colectivos y con fines de diversion. La noche de Halloween es festejada por los
ecuatorianos, al igual que los carnavales. En las ultimas décadas, se ha adoptado el uso de
trajes navidefios para la época decembrina. Incluso una de las mas conocidas de las
tradiciones son las viudas, en la cual los hombres se disfrazan de mujeres para conseguir
aportes para el viejo (representa al afio viejo) que esta por terminar.

La microempresa Fantasias y Disfraces esta ubicada en la ciudad de Machachi en las
Calles Padre Richard Saavedra, su actividad comercial es la venta y alquiler de disfraces.
Desde su conformacion en el afio 2000 se ha dedicado al disefio, produccion,
comercializacion y alquiler de indumentarias que se emplean en festividades como carnaval,
Halloween, diciembre, entre otros. Muchos de los productos de la empresa se emplean
incluso en fiestas de cumpleafios y otros eventos sociales como matrimonios y culturales
como fiestas tradicionales ecuatorianas.

A través de los afios esta empresa ha desarrollado una variedad significativa en los
disefios de las vestimentas, lo cual le ha permitido conformar una cartera de clientes
importantes, debido a que se ha enfocado en desarrollar disfraces acordes a las necesidades

de los clientes.
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Justificacion

La ejecucion de la actual indagacion se justifica desde diversos contextos. En lo
practico, esta investigacion generara una propuesta de solucién representada por estrategias
de marketing que permitan a la empresa Fantasias y Disfraces facilitar la promocion y
comercializacion de sus productos, al mismo tiempo darse a conocer por su atencion
personalizada y asesoria acertada al momento de adquirir un disfraz. A traves de dichas
estrategias, se busca alcanzar e interpretar las exigencias y expectativas de la clientela de
Machachi e incluso de localidades aledafias.

La empresa en los Gltimos afios ha visto mermada la clientela y, por tanto, se ha
disminuido los ingresos, esta situacion se acentud mas en los afios 2020 y 2021 por el efecto
de la pandemia, que paralizé la realizacion de celebraciones y festividades. Si bien a finales
del afio 2021 se ha presentado una reactivacion de los eventos, aln existe una baja demanda
de disfraces, aunado a esto, han surgido nuevos competidores, por lo cual resulta necesario
para Fantasias y Disfraces establecer estrategias que la hagan posicionarse y diferenciarse
ante sus competidores.

Se necesitan acciones en la empresa Fantasias y Disfraces, para desarrollar un vinculo
mas estrecho con los clientes a través de una asistencia y atencion personalizada que haga
que estos se inclinen como primera opcion por adquirir sus disfraces en Fantasias y Disfraces.
En este contexto, la presente investigacion constituye una opcion para indagar la situacion
actual de la empresa y contribuir en delinear estrategias para el logro de los objetivos

trazados por esta casa comercial.
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Objetivos
Objetivo General
Disenar estrategias de marketing y de mejora del proceso de asistencia y atencion al
cliente de la empresa “Fantasias y Disfraces” de la ciudad de Machachi en el afo 2022.
Objetivos Especificos
e Analizar la situacion actual de la empresa Fantasias y Disfraces de la cuidad de
Machachi mediante herramientas de estudio FODA
e Realizar una investigacion de mercado como base para delinear acciones en torno
a la mejora mercadotécnica de la empresa.
e Definir los elementos apropiados para la estructuracion de estrategias de
marketing y atencion al cliente que ayuden al posicionamiento en el mercado ante

sus clientes actuales y potenciales.
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Capitulo 1
Marco Teorico
Contextualizacion del Producto

De acuerdo con la definicion de Vallejo (2016), un producto puede ser cualquier bien,
servicio, material o idea con valor para los consumidores que sea Util para satisfacer las
necesidades. Esta definicion esta basada méas en la necesidad a satisfacer que en elementos
particulares. En tal sentido, cabe destacar que constituye un conjunto de caracteristicas y
propiedades tanto tangibles que se encuentran asociadas a tono, tamafio y método, asi como
intangibles, referentes a perfil de la empresa, marca y asistencia, mismas que son aceptadas
por el consumidor inicialmente, considerando que el producto compensara su necesidad.

De manera progresiva, Feijoo et al. (2018) refieren que los productos se han ajustado
al concepto actual, en el que los elementos tangibles deben estar en concordancia con los
intangibles. En tal sentido, todo producto experimenta diferentes fases a través del tiempo,
esto responde a que una vez que son introducidos en el mercado, se inicia un ciclo de vida
caracterizado por dos variables tales como, el tiempo y el nivel de ventas. Dentro de la
evolucion normal de un producto, a medida que el tiempo transcurre los niveles de venta se
incrementan, debido a que es conocido Yy, por consiguiente, es adquirido por mas
consumidores. En efecto, si aumentan las ventas en la misma medida, el beneficio sera
mayor.

Atributos o caracteristicas de un producto

Un producto esta constituido por diversas particularidades, Cordova (2019) indica que
engloban atributos tangibles e intangibles, los cuales les dan personalidad y caracterizan. Por
consiguiente, es importante mencionar tales elementos, analizados de forma genérica,
tomando en cuenta que van a depender de la naturaleza del mismo producto. Cada una de

estas caracteristicas que lo componen, generan utilidad al consumidor, que son descubiertas
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por él, como tal, es decir, la capacidad para satisfacer sus necesidades. A partir de los antes

mencionando, Barrios (2017) plantea que se establecen tres criterios para clasificar las

caracteristicas de un producto:

a) De acuerdo a la naturaleza del producto. Se pueden clasificar en dos grupos, en

funcién de; si son tangibles o intangibles o del nivel de subjetividad (Ver figura
N° 1). Por su parte, las caracteristicas subjetivas estan determinadas por otros
elementos, como: calidad, prestigio y belleza, los cuales por su caracter personal
estan basados en la manera como el consumidor percibe el producto. Al respecto,
los componentes tangibles e intangibles pueden ser controlados, mientras que los
subjetivos deberan ser maximizados mediante las diversas herramientas de
marketing.

Figura 1

Caracteristicas del producto de acuerdo a la naturaleza

Estan referidos a aspectos Comprenden los servicios
referentes a disefio, color o adicionales al producto como
tamafio servicio de venta garantias o el
mantenimiento

Nota. Se detalla los elementos tangibles intangibles que estan vinculados al producto. Cada
grupo detalla los aspectos Elaborado con base en datos de Barrios (2017)
b) De acuerdo a la utilidad. Se clasifican en funcién de los atributos estéticos,
funcionales e identificativos (Ver figura N° 2). Con respecto a los de tipo

estéticos; permiten a los consumidores disfrutar del producto que posee o lograr
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un estatus determinado dentro de su entorno social, dados por el prestigio o
disefio. Para los funcionales; son sus caracteristicas las que facilitan la forma de
uso, ademas de incrementar la duracion y garantizan la seguridad, permitiendo
mayor nivel de eficiencia en cuanto al uso del producto. En referencia a los
identificativos; su proposito es marcar diferencia de su producto respecto a los

demas existentes en el mercado, siendo la marca el elemento identificativo.

Figura 2

Caracteristicas del producto con base en la utilidad

Estéticos

£ Atributos Identificativos

e

Nota. Se destacan los tres principales grupos de atributos considerados como elementales y
que resaltan en un producto segun su utilidad. Elaborado con base en datos de Barrios (2017
c) De acuerdo al caracter diferenciador. Dentro de esta clasificacion se encuentran
los de tipo genérico, esperados y complementarios. En relacion con los genéricos,
tienen un caracter concluyente y definen a una determinada categoria del
producto, de manera tal que, si se tienen o no, determina la pertinencia bien sea a
una categoria u otra. Los esperados son aquellos que, aun no siendo necesarios, 10s
consumidores esperan, por ende, deben ser considerados en la oferta. Para el caso

de complementarios, son ofrecidos junto con el producto como extras. No son
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esperados por los consumidores, sin embargo, permiten mejorar el nivel de
satisfaccion y asi diferenciar la oferta del producto.
Fases o ciclo de vida de un producto

Los productos experimentan diferentes fases a lo largo del tiempo entre las cuales (ver
figura 3). Segun Villarroel et al. (2017) destacan en primer lugar; la introduccion, cuya etapa
es fundamental dentro de la evolucion, pues consiste en la salida al mercado del producto. La
empresa debera aplicar efectivas promociones y campafas publicitarias de manera que
permitan dar a conocer el producto para incrementar los niveles de ventas.

Con base en lo antes mencionado, Chedrau (2017) destaca que, en esta fase de
introduccidn, la empresa debe destinar una cantidad de recursos econémicos para el
lanzamiento al mercado del producto. No obstante, las ventas en este periodo no son
significativas en comparacion con el dinero que la empresa pierde con el producto. Al
respecto, las empresas, pueden establecer qué tipo de estrategia aplicar en lo referente a
promociones y precios, en efecto, si desea recuperar la inversion de manera rapida, puede
vender el producto a precios elevados utilizando pocas promociones, pero la compra de estos
quedaria limitada a personas con altos ingresos. También es posible emplear otra estrategia
que consiste en utilizar altas promociones y colocar el precio bajo al producto, esto le
permitira penetrar en el mercado de manera rapida y tener una mayor participacion, esto le
facilitara a futuro equilibrar los gastos.

La segunda etapa corresponde a la de crecimiento; Villarroel et al. (2017) plantean
que a medida que se conozca el producto dentro del mercado, las ventas se incrementaran. La
empresa debera seguir realizando las promociones con menor periodicidad que en la fase
anterior. Cabe destacar que en esta etapa se incrementan los beneficios para la empresa,
debido al aumento de las ventas y al descenso de gastos para promocionar el producto. La

madurez del producto, constituye la tercera etapa, siendo la de mayor rentabilidad para la
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empresa, se caracteriza porque los niveles de ventas son elevados y los gastos asociados a la
publicidad y promocion son minimos, por ende, el beneficio es alto. Al ser la fase con mas
rentabilidad, lo idoneo es que mientras mas se extienda, mejor.

La ultima fase dentro del ciclo de vida de un producto, esta constituida por el declive;
en este punto las ventas se reducen alcanzado bajos niveles, lo cual puede ser originado por la
falta de enfrentar nuevos por parte de la empresa y disponer de estrategias para enfrentar
aspectos como: aumento de competidores, variaciones en las preferencias o gustos del
consumidor, asi como adelantos tecnoldgicos, entre otros. En torno, a esto deben identificarse
los productos que no representan una alta demanda y tomar decisiones al respecto, bien sea la
de mejorar el producto o mantenerlo con las mismas caracteristicas, esperando que la
competencia abandone el mercado (Giraldo & Otero, 2017).

Figura 3

Fases o ciclo de vida de un producto

INTRODUCCION

Nota. Hay cuatro etapas principales, comenzando con la de introduccion hasta llegar
nuevamente a esta, haciendo un cierre del ciclo. Elaborado con base en Chedrau (2017);
Villarroel et al. (2017)
Servicio, descripcién general

El servicio se caracteriza por ser una actividad o un conjunto de ellas; realizadas por
un proveedor, cuyo objetivo es satisfacer la necesidad especifica de un cliente. Asimismo, se

menciona que el servicio son todas las actividades de naturaleza intangible que generalmente,
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son originadas por el intercambio producido entre los bienes o recursos, empleados del
servicio y los sistemas del proveedor de estos, los cuales son proporcionados como una
alternativa de solucién ante los problemas de los consumidores (Gaitto, 2018).

Con base en lo antes planteado, se expone que los elementos de; consumo,
intangibilidad, inseparabilidad y no diferenciacion entre entregas y produccién, descansan en
las caracteristicas principales de los servicios. Al respecto, de las caracteristicas que
diferencian los servicios de los productos tangibles, es necesario mencionar el hecho de que
son causantes de las discrepancias en cuanto a la determinacion sobre la calidad de los
servicios. De manera tal que, no pueden ser evaluados iguales los productos tangibles y los
servicios. Por consiguiente, Olivar (2021) presentan de manera detallada estas caracteristicas
(Ver figura N° 4):

a) Intangibilidad. La mayoria de los servicios son considerados como intangibles;
pues no son objetos, sino resultados, es decir que muchos de los servicios no
pueden ser verificados por el cliente antes de adquirirlos para comprobar su
calidad. Por consiguiente, motivado a su naturaleza intangible, una empresa de
servicios puede presentar dificultades para entender como los clientes perciben la
calidad de los servicios que brinda.

b) Heterogeneidad. En especial, los servicios con alto contenido de trabajo son
considerados heterogéneos, debido a que los resultados de su prestacion
probablemente varien de cliente a cliente o de productor a productor. Por ello,
resulta complicado asegurar que la calidad sea uniforme, motivado a que lo que la
empresa cree prestar puede resultar distinto a lo percibido por el cliente.

c) Inseparabilidad. Tanto el consumo como la produccién en muchos servicios no
pueden separarse, en servicios intensivos de capital humano a menudo existe un

intercambio entre el representante de la empresa proveedora y el cliente, lo cual
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incide afectando de manera considerable no solo la calidad, sino también su
evaluacion.
Figura 4

Caracteristicas de los servicios

Intangibilidad

Nota. La figura muestra los tres principales grupos de caracteristicas que segun Olivar (2021)

describen al servicio.
Tipos de servicios

Los tipos de servicios, segun Vizcaino y Sepulveda (2018) dependen de la actividad
comercial que realice la empresa, en funcidn a esto se reconocen: en primer lugar, los
servicios de productos; caracterizado por un menor nivel de preocupacion por parte de la
empresa, motivado a que son los bienes tangibles y los clientes por lo general, relacionan
variables referentes a accesibilidad del producto y precio con el valor agregado que divisan al
consumirlos. En torno a esto, cabe destacar que la satisfaccion del cliente esta vinculada con
los elementos operativos referentes a la calidad del producto, y no con el trato que los
empleados le brinden.

En segundo lugar, se considera el servicio de servicios que, debido a su caracter
intangible, la inseparabilidad con el factor humano y el consumo inmediato, son subjetivos y
generan mayor nivel de preocupacion para la empresa. Estos se sustentan bajo dos premisas;
enfocadas en lo que el cliente espera recibir por parte del servicio, mientras que la otra, se

refiere a lo que el cliente recibe al usarlo. En efecto, existe un intercambio directo
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independiente del tipo de servicio; entre lo esperado o recibido por el cliente y la diferencia
existente entre ambos aspectos. Ese es el motivo por el cual las organizaciones requieren de
la implementacion de acciones de servicio al cliente cuyo objetivo sea disminuir tales
diferencias (Zarraga et al., 2018).

El marketing como recurso de apoyo para las organizaciones

El marketing consiste en un proceso encargado de la planificacion y ejecucion en
torno a la concepcidn de un producto, promocidn, precios y distribucién de las ideas de
servicios o bienes, cuyo proposito es generar intercambios que brinden satisfaccion a los
objetivos individuales como de las empresas. Son diversas las definiciones alrededor de este
tema, Noblecilla y Granados (2018) consideran que se trata de establecer, desarrollar y
comercializar un intercambio de relaciones con el cliente a largo plazo, para alcanzar los
objetivos planteados por las partes de interés, lo cual es posible a través del mantenimiento de
compromisos Yy los intercambios. En tal sentido, Mesa (2017) refiere que el marketing esta
constituido por un conjunto de acciones de la empresa orientadas hacia los clientes, cuyo
propdsito es generar rentabilidad.

Tomando como punto de partida las relaciones de intercambio que se establecen
dentro del entorno comercial el marketing, Rodriguez et al. (2020) refieren que debe ser
comprendido a partir de dos perspectivas, en primer lugar, como filosofia; para ello es
necesario poseer una vision de marketing sobre las decisiones tomadas en la organizacion,
con el objetivo de satisfacer las necesidades y crear valor para los clientes. Desde este punto
de vista, el marketing es una forma de comprender el intercambio. En segundo lugar, como
una técnica que involucra la manera de realizar el intercambio con el cliente, que se debe
poner en practica desde el departamento de marketing, lo cual conlleva la identificacion,
creacion y desarrollo a la demanda. Desde la perspectiva técnica, el marketing es considerado

como una forma de realizar el intercambio (Jaramillo et al., 2018).
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A partir de las concepciones en torno al marketing, cabe destacar que su finalidad esta

dirigida a identificar las necesidades de los consumidores para: a) disefiar el servicio o

producto que las satisfaga, b) determinar los precios adecuados, ¢) seleccionar los medios de

distribucion y c) establecer las técnicas de comunicacion, que permitan que el producto llegue

hasta los consumidores (Urrea & Aranda, 2022).

Obijetivos del marketing

Los objetivos del marketing son los resultados o metas concretos que una empresa se

propone con el fin de lograrlos en un determinado tiempo. Pueden ser a corto, mediano o

largo plazo, los cuales son incluidos dentro del plan de marketing, documento necesario para

orientar las acciones a efectuar (Ver Figura 5). Por consiguiente, Cordova (2019) refiere que

entre los principales objetivos que conlleva el marketing, se encuentran:

a)

b)

d)

Deteccidn de segmentos y sectores rentables; implica la identificacion de
oportunidades de negocio nuevas para la organizacion, no obstante, para que esto
sea posible, es esencial que las personas responsables tomen en consideracion
informaciones relativas a la empresa, tales como: competencia, tamafio, ubicacion.
Reconocimiento de oportunidades; entendiendo cuales son las nuevas necesidades,
demandas y deseos de los consumidores; es importante para que la organizacion
pueda ingresar y ofrecer soluciones antes que la competencia.

Garantizar el desarrollo de la organizacion en funcién de la realidad del mercado;
en efecto, se debe mantener el incremento de ventas por un lapso de tiempo
adecuado, el cual debera superar los niveles respecto a la etapa anterior.
Participacion éptima dentro del mercado; que implica la buena posicion dentro de
este, es decir, que la marca abarque parte importante.

Obtener utilidades para la empresa; por consiguiente, los objetivos antes

mencionados deben estar enfocados en producir beneficios para el negocio.
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Figura 5

Obijetivos del Marketing

Deteccion de segmentos
y sectores rentables
-~ i ~

T
L]

Participacidn dptima de la organizacién en
dentro del mercado funcién de Ia realidad
del mercado

Nota. Se agrupan los cinco principales objetivos del marketing, tomando en cuenta los
criterios de Cdrdova (2019).
Tipos de marketing

Al hablar de marketing se ha referido que consiste en todo aquello susceptible de
intercambio entre dos partes, por consiguiente, incluye ideas, bienes o servicios. A partir de
esto, es posible inferir que los campos de aplicacidn del marketing son variados, y pueden ser
aplicados a organizaciones que desempefien actividades no solo comerciales, sino de
cualquier otro tipo, en las que se dé una relacién de intercambio. En efecto, Jara et al. (2019)
plantean se distinguen diferentes tipos de marketing, tales como:

a) Operativo o Estratégico; refleja la dimension estratégica del marketing, cuyos
objetivos estan establecidos para mediano o largo plazo. Ademas, este tipo de
marketing esta orientado a disefiar una oferta que resulte Gtil para brindar satisfaccién
sobre las exigencias actuales del mercado, asi como predecir las futuras preferencias
de los consumidores. Todo esto conlleva a una permanente investigacion del mercado,
también al desarrollo de servicios y productos nuevos.

Por su parte, el marketing operativo demuestra la dimension tactica cuyos objetivos

son a corto plazo.
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b) Interactivo, interno y externo; esta tipologia de marketing orienta las diversas vias por
las que la organizacién llega hasta el consumidor final. Al respecto, el marketing
interactivo esta fundamentado en una serie de herramientas utilizadas por los
trabajadores de una empresa, con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes.
Con relacion al marketing interno; es el encargado de describir las acciones llevadas a
cabo por una organizacion, para formar y motivar a su personal, considerados clientes
internos, de manera tal que estos brinden satisfaccion a los consumidores externos.
Mientras que el de tipo externo; hace referencia a todas las acciones utiles para poner
en marcha una empresa y asi comunicar, desarrollar, distribuir y establecer precios a
productos para su consumidor.
c) Relacional, transaccional y emocional; esta clasificacién del marketing se lleva a cabo
en funcidn de la manera como se visualice abordar el cliente. Para el caso del
marketing relacional conlleva tomar en cuenta que el objetivo no es tener una relacion
Unica con los clientes, por el contrario, se trata de establecer una relacion duradera,
que proporcione beneficios para el cliente y también para la organizacién. La de tipo
transaccional; esta orientada a buscar la satisfaccion del cliente y generar beneficios
para la empresa mediante el intercambio de servicios y bienes. En relacion con el
marketing emocional; cabe destacar que este trata de asociar en el cliente el empleo de
un servicio o producto, generando emociones tanto de satisfaccion como de agrado.
Plan de marketing

El plan de marketing evidencia la forma en que una empresa establece relaciones
productivas o beneficiosas con los clientes. Asimismo, es caracterizado por ser un documento
gue contiene instrucciones precisas y detalladas que reflejan las acciones con el fin de lograr
los objetivos trazados por la organizacion, asi como las actividades enmarcadas dentro de

estos. El desarrollo de un plan de marketing involucra la aplicacion de estrategias, que
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consisten en un proceso disefiado para crear y mantener una coherencia estratégica entre las
capacidades y metas de la empresa, asi como las oportunidades cambiantes del marketing
(Feijoo et al., 2018).

El posicionamiento destaca Chedrau (2017) es otro de los aspectos que se deben
considerar dentro de un plan de marketing, con la finalidad de lograr que un producto alcance
una posicion o lugar deseable, distintivo y claro, con relacion a los productos ofrecidos por
los competidores. De igual manera, la segmentacion de mercado es factor esencial para el
disefio de un plan de marketing, pues consiste en dividir un determinado mercado en diversos
grupos de compradores, en funcion de sus comportamientos, necesidades y caracteristicas, los
cuales podrian necesitar productos diferentes.

Etapas que conlleva un plan de marketing

Un modelo de plan de marketing consta de cinco fases, en las primeras cuatro, el
trabajo efectuado por las empresas esta centrado a entender los clientes, establecer relaciones
duraderas o estables y crear valor para estos. Referente al ultimo paso, deben obtenerse los
beneficios mediante la creacion de valor superior para los consumidores (Ver Figura 6). Pues,
Sainz (2021) menciona que, al crear valor para los clientes, a cambio se adquiere valor de
estos tanto en las utilidades de la empresa como en los rubros de las ventas, adicionalmente
valor a largo plazo del cliente.

Figura 6

Etapas del plan de marketing

Crear valor y formar relaciones ' Atraer el valor
con el cliente | del cliente
S : Desamollar Captar &l valar de
Entender al Disefiar b SR o P
o Wit _ unprogama Establecer \ fos consumidores
mercado o ) - i ', de marketing - relaciones S para generar y
necasitades y Impulsadas por ' Wm / m"zﬁ p;m » . Sulidegy 4
euriades y ; han £ utilidades para A
de fos clientes ; / el consumidor . ellos )
L)

Nota. Se tienen cinco etapas principales en un plan de marketing segln Sainz (2021) el cual

parte desde la comprensidn del mercado hasta la generacion de valor para el cliente.
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Con base en lo antes mencionado, se detallan las cinco etapas que involucra el desarrollo de

un plan de marketing, segin Sainz (2021):

a)

b)

d)

Analisis de la situacion. Principalmente, debera ser analizada por la empresa de
manera detallada los posibles elementos externos que la afectarian. En tal sentido,
dentro de esta etapa pueden distinguirse dos factores: en primer lugar, los externos
que afectan sin que se puedan tomar medidas para impedir que sucedan, tales
como, sociales, culturales, politicos y tecnolédgicos. En segundo lugar, los internos
siendo estos los que se encuentran dentro de la empresa, sin embargo, si existe una
identificacion de estos, es posible tomar acciones preventivas al respecto.
Determinar los objetivos. Para ello se debe tener en consideracion la informacién
recopilada en las etapas preliminares y en funcion de esto, establecer los objetivos
que se desean alcanzar. Los cuales deben ser medible a fin de conocer si fueron
acertados dentro del plan de marketing. Entre estos destacan: mayor numero de
suscriptores, ventas y aumento de clientes.

Disefio y seleccidn de las estrategias. Considerando que las estrategias estan
definidas como el cumplimiento de los objetivos que marcan los lineamientos de
actuacion para la consecucion de las metas planteadas.

Plan de accion. Para especificar cada una de las acciones a desarrollar, a quien
estara dirigido, personal encargado de llevarlas a cabo. El uso 6ptimo de las
herramientas orientadas a generar satisfaccion en los clientes potenciales o
existentes; es lo que se entiende como marketing.

Determinar el presupuesto. Al respecto, los presupuestos constan de dos objetivos
fundamentales, proyectar la rentabilidad y ayudar a que el personal directivo
pueda planificar gastos y organizar tanto el tiempo como las operaciones

referentes a cada programa de accion.
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Fiestas y tradiciones ecuatorianos en las que se emplean disfraces

Como todo pais en el Ecuador se llevan a cabo un conjunto de fiestas, celebraciones y
tradiciones, muchas de estas emplean disfraces particulares y otras cuya vestimenta esta mas
asociada a la imaginacion y la temética del momento. Endara (2021) destaca que esta es una
de las celebraciones mas antiguas y que fue declarada patrimonio cultural inmaterial del
Ecuador. Su origen se remonta a la colonia asociada a la protesta de los indigenas por el mal
trato que le daban los espafioles. Las personas se disfrazan de diablos y marchan en
comparsas (Ver Figura 7).

El Ecuador cuenta con un universo festivo, sus variadas celebraciones se distribuyen a
lo largo del afio y en cada region o provincia. La Fiesta de la mama Negra, se celebra en el
mes de septiembre Herrera y Caceres (2020) destaca que en esta fiesta también se recuerda a
la virgen de las mercedes. Entre las indumentarias y disfraces que se usan estan el de la
Mama Negra gue es una falda larga por lo general de colores llamativos como rojo, verde,
azul con encajes. Otro personaje es el Rey Moro, que emplea zapatos puntiagudos muy
similares a los que se usan en los pueblos arabes, también lleva sombrero y capa. Hay otro
grupo de personajes cada uno con su propia indumentaria como es el caso del embajador, el
capitan, el abanderado, entre otros (Ver Figura 8).

Figura 7

Disfraces empelados en la celebracion de La Diablada Pillarefia

Nota. Las mascaras de la festividad de La Diablada Pillarefia, tienen como tema central los

diablos, pero se exhiben distintos colores y disefios Diario Primicia (2020)
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Figura 8

Disfraces empelados en la celebracion de La Fiesta de la Maméa Negra

Nota. En la imagen se muestra parte de los principales personajes de esa festividad como son
la Mama Negra, con su vestido y cara pintada de negro, el abanderado y el capitan Tomado
de Turismo593 (2022)

La fiesta de Halloween no es autoctona del Ecuador, pero en los Gltimos afios ha sido
muy popular entre la poblacidon. En esta las personas se visten de distintos tipos de disfraces,
sin embargo, la tematica central es los atuendos de terror (Ver Figura 9). Otra de las
celebraciones en el ecuador es lo que respecta a las Viudas, en esta los hombres se disfrazan
con trajes femeninos y realizan actos divertidos en las calles para recolectar dinero que se
emplea en la quema del monigote o afio viejo (Ver Figura 10).

Figura 9

Diversidad de disfraces de Halloween

Nota. Trajes variados de Halloween con temas de terror. Tomado de Diario Primicias (2021)



Figura 10

Las “Viudas”, tradicion ecuatoriana

Nota. Se aprecia en la imagen los hombres en las calles vestidos de mujeres, abordando

vehiculos de manera graciosa para conseguir dinero, tomado de Goraymi (2022).

34
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Capitulo 11
Metodologia y Desarrollo del Proyecto
Enfoque del estudio

La investigacion estuvo sustentada bajo un enfoque de tipo mixto, es decir, cuali-
cuantitativo sobre el cual Hernandez et al. (2018) mencionan que este implica un conjunto de
procesos empiricos, criticos y semanticos de la investigacion, los cuales necesitan de la
recoleccion y andlisis de datos de tipo cualitativos y cuantitativos, asi como de la discusion y
combinacion de los mismos. Este esta orientado en realizar las suposiciones procedentes de la
informacidn numérica y no numérica, en tal sentido, vislumbrar de mejor manera el
fendmeno bajo estudio.

Al respecto, la investigacion presente; aplica este tipo de enfoque motivado a que
seran analizados datos cualitativos y cuantitativos emanados de las fuentes documentales
referentes a las estrategias del marketing, asi como de la encuesta que recolectd datos de la
apreciacion de clientes y posibles clientes de la empresa Fantasias y Disfraces encargada del
alquiler y venta de disfraces en la ciudad de Machachi.

Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo descriptiva, sobre lo cual Barbosa et al. (2020) destacan
que este alcance investigativo esta basado en la determinacion y analisis de las caracteristicas
de algun individuo, hecho, fendmeno o grupo cuya intencion primordial consiste en
determinar el comportamiento y la estructura. Los resultados procedentes de este tipo de
investigacion se encuentran en un nivel intermedio en cuanto se refiere a la profundidad de
los conocimientos. En tal sentido, el estudio considero este tipo de investigacion, debido a
que fueron definidas y descritas las estrategias de marketing mas adecuadas para lograr un
posicionamiento de la empresa en el mercado y acciones para la mejora del servicio de

atencion al cliente en la empresa sujeta a estudio.
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Con base en lo antes expuesto, cabe destacar que el disefio de investigacion utilizado
para el estudio fue de tipo no experimental. Con relacion a este disefio, Rodriguez (2020)
refiere que es aquel que es aplicado sin que exista manipulacion deliberada de las variables
involucradas. En este orden de ideas las variables dadas por las estrategias de marketing, asi
como el proceso de asistencia y atencion al cliente, fueron estudiadas como se encontraban en
su contexto natural, sin que el investigador realizara cambios intencionales.
Poblacion y muestra

La poblacion constituye un conjunto de elementos con caracteristicas comunes que
segun Barbosa et al. (2020) son de interés para una investigacion, tomando como referencia
lo antes planteado, se considera como poblacion para el presente estudio; todos los
ciudadanos y ciudadanas activas de Machachi, Cantén Mejia, que segln del Instituto
Nacional de Estadisticas (2022) considerando la proyeccién al afio 2021 es de 34283
personas, debido a que estos son los que poseen la capacidad de adquirir o alquilar disfraces
para eventos especiales y festividades. La connotacion de la palabra muestra se refiere a una
porcién y/o parte representativa de los que se supone es el problema o en este caso los
individuos sujetos al estudio, al respecto la muestra debe ser calculada de acuerdo a la

siguiente formula:

72 % P x Q*N
"TTEWN-D+22+P+Q
Tablal
Dimension demogréafica
SIMBOLO DATOS
N= 34283 personas
Z= 1,96 confianza
P= 50% probabilidad de aceptacion
Q= 50% probabilidad de rechazo
e= 5% error

Nota. La tabla contiene los elementos o variables que son empleados en la ecuacion del

calculo de la muestra.
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3,84 * 0,50 x 0,50 * 34283
0,0025(34283 — 1) + 3,84 % 0,90 * 0,10

n = 382.46
Muestra: 382 personas
Técnicas e instrumentos de investigacion

La investigacion se fundamento en la observacion, la revision documental y la
encuesta. Es necesario mencionar que la observacion no se refiere solo a contemplar, sino
adentrarse en el fendbmeno bajo estudio, para conocer sus efectos, causas y demas elementos
(Hernandez, et al., 2018). En este contexto se preciso los elementos de la empresa, sus
procesos generales y estructura organizativa entre otros aspectos presentes y que se
relacionan con el producto que ofrece la empresa, representado por los disfraces.

A través de la revision documental se logro la recopilacion de datos plasmados en
estudios o informes oficiales que abordaban estrategias de marketing y atencion al cliente, los
cuales sirvieron de apoyo para delinear las acciones tacticas para lograr un mayor
reconocimiento del producto que ofrece la empresa Fantasias y Disfraces, asi como de la
calidad de la atencidn que esta ofrece a sus clientes. Otra de las técnicas empleadas para el
desarrollo del estudio consistid en la encuesta, apoyada por un cuestionario compuesto por 10
interrogantes, en el cual, se realizaron planteamientos a 382 personas de la poblacion de
Machachi a fin de conocer la tendencia para la adquisicion de disfraces, bien sea a través de
la compra o alquiler de los mismos.

Entre las técnicas aplicadas se tuvo la entrevista, esta se apoyd en un guia de
entrevista (Ver Anexo 2). Esta se aplicd a un representante de la alta gerencia de la empresa
Fantasias y Disfraces con el objeto de conocer aspectos asociados con el manejo de la politica
de servicio y atencion al cliente, marketing y demas aspectos que pudieran contribuir conocer

el panorama actual de la organizacion y al desarrollo de estrategias de mejora.
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Técnicas de procesamiento de datos

Para el procesamiento de la informacion recopilada, en primer lugar, se realizé un
proceso de tabulacion de datos derivados de las encuestas aplicadas a las 382 personas de la
poblacion de Machachi. También se utilizaron técnicas estadisticas y logicas, y el software
SPSS, el cual establecio los resultados mediante tablas y graficos.
Operacionalizacion de variables

El estudio considera como variables las estrategias de marketing tomando en
consideracion los elementos centrales o 4P que son producto, precio, punto de ventay
promocion. También se considera el proceso de asistencia y atencion al cliente. A
continuacion, se detalla la conceptualizacién de dichas variables, sus dimensiones e

indicadores.



Tabla 2

Operacionalizacion de la variable independiente
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DEFINICION DEFINICION INDICADOR ESCALAS DE
VARIABLE  concepTuaL  opERAciONAL PIMENSIONES  categoRIcO  MmEDICION  EXPRESADO
Las estrategias de  Son las acciones Estrategias en torno = Precios
marketing se que cada empresa  al precio promocionales
definen como los  debe desarrollar Relacién  precio- Nominal Encuesta
lineamentos que con el objetivo de valor para el
rigen la expansion  posicionarse y cliente
y puesta en el posicionar su Estrategias en torno Reconocimiento
mercado de un producto dentro de al producto de las cualidades
producto o un sistema. del producto por
Variable servicio. parte  de los Nominal Encuesta
independiente clientes
Variedad y
Estrategia de actualidad del
marketing _ producto
Estrategias en torno Planes de )
a la promocion promocion Nominal Encuesta
Estrategias en torno Reconocimiento .
al punto de venta del local Nominal Encuesta
Estrategias en torno Asesoria
a agregarle valor al personalizada para Nominal Encuesta

servicio ofrecido

la adquisicion del
producto

Nota. Se agrupan en la tabla las dimensiones que son consideradas en este estudio de interés y que se vinculan con la variable estrategia de

marketing.



Tabla 3

Operacionalizacion de la variable dependiente

40

DEFINICION DEFINICION INDICADOR ESCALAS DE
VARIABLE DIMENSIONES EXPRESADO
CONCEPTUAL OPERACIONAL CATEGORICO MEDICION
Variable Se denomina Asistencia, ayuda  Calidad de la Satisfaccion del .
atencion cliente Nominal Encuesta
dependiente comoelgradoen y/oformaen la
Orientacion Asesoria
el cual se pudo cual se subsané un  oportunay adecuada  efectiva  para .
; ) Nominal Encuesta
para elegir el elegir el
Asistencia 'y satisfacer un requerimiento producto producto
adecuado
Atencion al requerimiento de Atencion Asistencia
personalidad segun las Nominal Encuesta
cliente un posible cliente necesidades de
cada cliente

Nota. Se agrupan en la tabla las dimensiones que son consideradas en este estudio de interés y que se vinculan con la variable Asistenciay

Atencidn al Cliente



Anélisis y Discusion de Resultados

Resultado del diagnostico situacional de la empresa

Del proceso de investigacion de aspectos descriptores de la empresa, asi como de la

situacion de esta en el mercado de ventas y alquiler de disfraces se tuvo que, la compafiia

“Fantasias y Disfraces” de la ciudad de Machachi, no dispone de una misién y vision.

Tabla 4

Sintesis de situacion actual de los aspectos administrativos y estratégicos de la empresa

Item o aspecto

Estatus

9)

Misién y Vision

Politicas de calidad

Politicas de servicio al
cliente

Organigrama

Estrategias de marketing
de servicio o agregarle
valor al servicio ofrecido
Estrategias de marketing
sobre el producto, su
promocion y el punto de
venta

Estrategias en torno al
precio

No dispone de una mision y vision que sea de
conocimiento por parte de los trabajadores

La empresa se ha esmerado por otorgar un
servicio de calidad, pero no dispone de
politicas claramente definidas

Fiestas y disfraces ha tenido desde sus inicios
al cliente como prioridad, no obstante, no hay
una politica de atencién claramente definidas

No cuenta con una estructura organizacional
formal, ni roles claramente definidos. El
personal realiza multiples tareas que pueden
generar confusion en los procesos

No hay estrategias definidas ni se estan
implementando recursos precisos para ello.

Se promociona el producto a través de
Facebook, pero no hay estrategias claras y
dirigidas aun segmento de cliente o a través de
otros canales de promocién

Se otorga descuentos a los clientes, pero no
hay un esquema de promocion o notificacion
de ofertas o precios promocionales

Nota. La tabla agrupa los siete aspectos principales asociados con la gestion empresarial que

la empresa estudiada, representada por Fantasias y Disfraces.
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Andlisis del proceso de servicio o atencion al cliente de la empresa

La atencidn que se otorgue al cliente es determinante en la experiencia que este tenga
en el establecimiento de la empresa Fantasias y Disfraces. En este sentido, se realiz6 una
indagacion para precisar los elementos que tienen a favor y las debilidades existentes, esto
como base para delinear acciones estratégicas para su mejora.

En la figura 11 se exponen los principales aspectos que se consideran generadores de
debilidades para la empresa y también los que representan una fortaleza para que sus acciones

estratégicas se sustenten en estas.

Figura 11

Fortalezas o debilidades del proceso de asistenci8a y atencidn al cliente

Sintesis de aspectos asociados al proceso asistencia y atencion al cliente

de la empresa Fantasias y Disfraces

0 Disposicién total del personal para satisfacer a O El personal no dispone de capacitacién sobre
las necesidades y requerimiento de cada atencion al cliente y no hay un plan de
cliente formacion al respecto.

0 €l personal brinda una buena impresion al O No existe una sélida cultura de mejora
momento de que los clientes acceden al local, continua y de establecimiento de estrategia
por su disposicién, cordialidad e indumentaria en torno a la asistencia y atencidn al cliente

O suficiente personal en proporcién a la O No existes promocion en la que se destaque
dimension y afluencia de clientes, lo gue como fortaleza la asistencia o atencién al
otorga una oportunidad de atencién cliente o estrategias de marketing de servicio
personalizada

O No hay politicas ni valores establocidos

L) Personal asesora y confecciona disfraces a 1a respecto asistencia y atencion al cliente
medida, es decir, cuenta con gran habilidad.

- ’ - - 0 No se dispone de pautas o procedimientos

0 Habilidad para cumplir con solicitudes bajo claros de asistenclay atenclon al cliente
pedido : : : ' ' ‘ :

Nota. En la figura se detalla un grupo de aspectos favorables y no favorables que tiene
Fantasias y disfraces. Los aspectos reflejados fueron suministrados por la alta gerencia y el
personal.

Existen condiciones en la empresa Fantasias y Disfraces, que puede ser aprovechado
para delinear acciones estratégicas que faciliten no solo la mejora de la atencién y asistencia a
los clientes, sino que esto represente una manera de que la empresa sea reconocida, mejore

continuamente su imagen y se obtenga fidelidad de las clientes.
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Los trabajadores actuales cuentan con una disposicién al cambio y a capacitarse para
dar un mejor asesoramiento a los clientes y de este modo ayudarles a elegir el disfraz que mas
le convenga. También existen nuevas y novedosas técnicas que pueden aplicarse para que los
colaboradores de Fantasias y Disfraces adquieran las competencias para otorgar una atencion
de primera.

Resultados del diagnostico de mercado

Se expone a continuacion los resultados de la encuesta aplicada a clientes actuales y
potenciales de la empresa, los cuales permiten tener un panorama mas preciso para delinear
las estrategias de marketing para destacar el producto y atencion que ofrece al cliente la
empresa Fantasias y Disfraces.

1- ¢Esté al tanto de la existencia del establecimiento “Fantasias y Disfraces”?
Tabla 5

Respuestas emitidas a la encuesta con respecto a la pregunta 1

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 200 52%
No 182 48%
Total 382 100%

Nota. La tabla sintetiza la cantidad de respuestas que fueron obtenidas de la aplicacion de la

encuesta respecto a la pregunta 1 y la distribucién porcentual.

Figura 12

Distribucién de respuestas asociadas a la pregunta 1
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Nota. El grafico exhibe la distribucion porcentual de las respuestas recibidas a las distintas

opciones de la pregunta 1 con relacion al total.
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Analisis: Del total de 382 personas encuestadas, 200 mencionan que, si conocen al
establecimiento, lo que corresponde al 52%, y 182 que no lo conocen que corresponde al
48%. Se refleja que una buena parte de la poblacidn encuestada tienen conocimiento de la
existencia de la empresa “Fiestas y disfraces”, lo cual es favorable, ya que de cierto modo se
tendria mayor posibilidad de que las estrategias de marketing tengan mas alcance.

Interpretacion: La tendencia permite inferir que la empresa “Fiestas y disfraces”,
tiene una ventaja que debe aprovechar. Su local o establecimiento es conocido por la mayoria
de los consultados, eso indica que la ubicacion del establecimiento y acceso a este es un
factor que pudiera repercutir en la posibilidad de atraccion de potenciales clientes o de tener
referidos. Es importante destacar que en la ubicacion de una empresa debe contar en lo
posible con caracteristicas que les otorgue accesibilidad a los clientes a través de carreteras o
medios de transporte, este proximo a los proveedores para de esta manera reducir costos en la
materia prima, se encuentre alejado de sus competidores. El local de Fiestas y disfraces, es
privilegiado, ya que se encuentra en el centro de la ciudad y en un punto de afluencia de
personas, lo que genera una ventaja ante sus competidores.

2- ¢Requiere comunmente del tipo de producto que ofrece un establecimiento de alquiler y
venta de disfraces?
Tabla 6

Respuestas emitidas a la encuesta con respecto a la pregunta 2

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 185 48%
No 197 52%
Total 382 100%

Nota. La tabla sintetiza la cantidad de respuestas que fueron obtenidas de la aplicacion de la

encuesta respecto a la pregunta 2 y la distribucion porcentual.
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Figura 13

Distribucion de respuestas asociadas a la pregunta 2
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Nota. El grafico exhibe la distribucion porcentual de las respuestas recibidas a las distintas
opciones de la pregunta 2 con relacion al total.

Anélisis: Tal como se visualiza en el grafico 3, del total de 382 personas sujetas a la
encuesta, un grupo de 185 encuestados indicaron que por lo general requieren del servicio de
este tipo de establecimientos, mientras que 197 de los encuestados manifestaron no necesitar
de estos productos. Los disfraces no constituyen un producto de demanda frecuente, por lo
tanto, la tendencia de la respuesta es la esperada, no obstante, esto permite afirmar que una
empresa del ramo de alquiler y venta de disfraces que no implemente estrategias comerciales
y de marketing apropiadas dificilmente tendra un auge en sus ventas.

Interpretacion: Si bien la mayoria indicé que los disfraces nos son un producto que
requieren ser comprados con frecuencia con los clientes, es de relevancia reconocer de que
existe un amplio mercado emergente que si brinda un panorama favorable a la empresa
Fantasias y Disfraces como la tendencia del uso de disfraces en cumpleafios de adultos,
empleo de disfraces para promocionar eventos o en tiendas, entre otros, por lo que esta
empresa debe centrar sus estrategias en un amplio y mas detallado estudio de mercado, dicho
estudio debe realizar con regularidad es decir cada cierto periodo a manera de estar a la

vanguardia de la tendencia.
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Se necesita conocer, de forma precisa, los deseos, necesidades y requerimientos de los
clientes y posibles clientes para encausar o replantear las estrategias. Fantasias y Disfraces no
debe ver su producto como algo que se usa para una festividad en especial, es decir carnaval,
fiestas decembrinas o Halloween, ni tampoco que sus clientes piensen lo mismo, por lo que
un plan de marketing que impulse el uso de disfraces para otros eventos como matrimonios,
fiestas de promociones de estudiantes serian un punto de partida apropiado.

3- ¢Cual considera que debe ser es el punto més fuerte de un negocio de venta y alquiler
de disfraces?
Tabla 7

Respuestas emitidas a la encuesta con respecto a la pregunta 3

Opciones Frecuencia Porcentaje

Atencion 220 58%
Precio 162 42%
Total 382 100%

Nota. La tabla sintetiza la cantidad de respuestas que fueron obtenidas de la aplicacion de la

encuesta respecto a la pregunta 3 y la distribucion porcentual.

Figura 14

Distribucién de respuestas asociadas a la pregunta 3
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Nota. El grafico exhibe la distribucion porcentual de las respuestas recibidas a las distintas

opciones de la pregunta 3 con relacion al total.
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Anélisis: A partir de los resultados obtenidos de la encuesta efectuada a 382 personas
de la poblacién de Machachi, donde el fin de la pregunta tres consistié en conocer cudl es el
punto fuerte respecto a este tipo de negocio, se demostrd que 220 individuos manifestaron
que la atencion es mas importante, lo que representa una mayoria de 58% Y solo 162 de
encuestados (42%) coincidieron en que el factor precio tiene mayor representatividad sobre
este tipo de establecimientos. En tal sentido, se puede inferir que es necesario aplicar acciones
que permitan mejorar la asistencia y atencion que otorgan los empleados de la empresa a los
clientes, lo cual representa un factor positivo que puede captar mayor nimero de estos,
asegurar su fidelidad y por consiguiente asegurar ventas e ingresos.

Interpretacion: Los clientes actuales y sobre todo los que consumen el tipo de
producto que genera Fantasias y Disfraces, estdn méas atentos al trato y atencion que reciben
al momento de comprar que del precio. Los resultados de los encuestados permiten inferir que
serfa un error que se concentre todas las estrategias alrededor del precio como una manera de
entregar valor al cliente, ya que para estos es de significancia elementos como la interaccion
personalizada que tengan con los asesores comerciales, la manera en que son satisfechos sus
requerimientos y necesidades, la empatia, disposicion, profesionalismo y rapidez resolutiva
que muestren los asesores. Se conocio a través de la encuesta que los disfraces no representan
una prioridad de compra para muchos clientes, por lo que la empresa Fantasias y Disfraces
debe ampliar su marketing hacia un marketing de servicio. Los clientes con cada compra
realizan comparaciones e indirectamente miden la relacién precio valor, pero en los casos de
productos distintos a los de primera necesidad otras variables tienen mayor peso al momento
de decidir.

4- ;Considera determinante en su eleccién que la tienda donde usted acuda a comprar o
alquilar un disfraz para un evento cuente con una amplia variedad de estos y con temas

de los atuendos actualizados?



48

Tabla 8

Respuestas emitidas a la encuesta con respecto a la pregunta 4

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 245 64%
No 137 36%
Total 382 100%

Nota. La tabla sintetiza la cantidad de respuestas que fueron obtenidas de la aplicacion de la

encuesta respecto a la pregunta 4 y la distribucion porcentual.

Figura 15

Distribucion de respuestas asociadas a la pregunta 4
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Nota. El grafico exhibe la distribucion porcentual de las respuestas recibidas a las distintas
opciones de la pregunta 4 con relacion al total.

Anélisis: Mediante los resultados generados a partir de la encuesta efectuada a 382
individuos sujetos al estudio, se evidencia que 245 manifestaron la importancia que tiene para
ellos que los establecimientos dedicados a venta y alquiler de disfraces; cuenten con una
variedad de disefios, asi como de modelos actualizados. Por su parte, solo 137 personas
coincidieron en que no resulta relevante que estos locales dispongan de variedades en el tema
de disfraces. De lo antes planteado, se deriva que la mayoria de encuestados representada por
el 64% consideran la importancia de que este tipo de establecimientos ofrezca una amplia

variedad con respecto a modelos y disefios en tendencia. Esto permite precisar, que es
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necesario que las empresas innoven y desarrollen disfraces ajustados al momento o al tema de
actualidad.

Interpretacion: actualmente los cambios en las preferencias de los clientes se ven
influenciada por la rapida evolucion de la tecnologia, las peliculas, la accion de influencers de
las redes sociales, la modernidad y otros factores. Se aprecia una tendencia hacia lo nuevo, lo
vanguardista y lo innovador, por lo que estar actualizado es prioridad para empresas como
Fantasias y Disfraces. Esta inferencia es respaldad por los resultados de la encuesta, donde
una significativa mayoria de clientes quieren productos actuales. Esta informacion debe ser
tomada en cuenta por la empresa Fantasias y Disfraces al momento de confeccionar y
promocionar sus disfraces, estudiando los personajes de television o pelicula que estan siendo
tendencia e idear indumentarias segun esa tematica, lo que le daria una diferenciacién con sus
competidores y fortaleceria su imagen ante los clientes como una empresa que innova,
ademas de desarrollar condiciones para captar mas clientes y mejorar sus ingresos. Mucha
poblacion joven esta teniendo acceso a ingresos a través de trabajos informales o plataformas
digitales, por lo que pueden contar con recursos para adquirir un disfraz para una fiesta u
ocasion especifica, pero si se mantiene un stock de mercancia obsoleta se perderéa la
oportunidad de captar este segmento de cliente que estd mas interesado en lo moderno y
contemporaneo.

5- ¢Cbémo usted calificaria a una empresa de venta o alquiler de disfraces que ofrece una
asesoria y atencion personalizada para ayudarle a elegir el atuendo apropiado?
Tabla 9

Respuestas emitidas a la encuesta con respecto a la pregunta 5

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 170 45%
Bueno 88 23%
Regular 84 22%
Malo 40 10%

Total 382 100%
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Nota. La tabla sintetiza la cantidad de respuestas que fueron obtenidas de la aplicacion de la

encuesta respecto a la pregunta 5 y la distribucion porcentual.

Figura 16

Distribucion de respuestas asociadas a la pregunta 5
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Nota. El grafico exhibe la distribucion porcentual de las respuestas recibidas a las distintas
opciones de la pregunta 1 con relacién al total.

Analisis: A través de los resultados representados en la figura 16, es posible observar
que 170 personas sujetas a la encuesta manifestaron que es importante recibir una atencion
personalizada en el momento de adquirir los disfraces. Por su parte, 88 de estas indicaron que
es bueno que en estos establecimientos se les brinde ayuda para poder elegir sus disfraces. No
obstante, 84 encuestados se inclinaron por la opcion “regular”, de lo cual se extrae que para
este grupo no es tan relevante recibir este tipo de atencién. En este sentido, solo el 10%
consideraron que no es importante que las empresas dedicadas a la actividad de alquiler y
venta de disfraces les proporcione asesoria al momento de solicitar el servicio. De lo antes
planteado, se tiene que la mayoria de encuestados correspondiente al 45%, consideran como
excelente las empresas que ofrecen a sus clientes una atencién y asesoria personalizada, si se
suma a esta cantidad los que calificaron como bueno, entonces el total de personas a favor de

una atencion personalizada, oportuna y cordial fue de 68%.
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Interpretacion: La atencidn personalizada y diferenciada, es un factor que en la
actualidad ha cobrado mayor relevancia en los clientes. Estos, mas que un producto,
persiguen también la experiencia detrés de este. Un trato ameno, cordial y particular otorga al
cliente un disfrute y placer méas alla que el requerimiento del producto en si. Tomando en
cuenta las respuestas emitidas por parte de estas personas encuestadas, la empresa “Fiestas y
Disfraces” debe tomar esta tendencia como punto de partida para disefiar un plan de atencion
personalizada y capacitar a su personal a fin de establecer un punto de contacto con sus
clientes mediante diferentes canales, en tal sentido, promover relaciones antes, durante y
luego de la venta o alquiler. El resto que tiene la empresa es buscar que cada interaccién de
sus promotores o asesores comerciales con los clientes que recorren la tienda sea
satisfactorio, de calidad y al mismo tiempo despierte el interés del cliente, no solo en el
producto que inicialmente era su motivo de visita, sino que vea a lo largo de la trayectoria una
mercancia que llame su atencién y que el vendedor la haga parecer como Unica.

6- ¢Elegiria usted como primera opcion para comprar o alquilar un disfraz a una empresa
que en su local exhiba apropiadamente los distintos atuendos y tenga una distribucion
del producto por tematica?

Tabla 10

Respuestas emitidas a la encuesta con respecto a la pregunta 6

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 267 70%
No 115 30%
Total 382 100%

Nota. La tabla sintetiza la cantidad de respuestas que fueron obtenidas de la aplicacion de la

encuesta respecto a la pregunta 6 y la distribucion porcentual.
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Figura 17

Distribucién de respuestas asociadas a la pregunta 6
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Nota. El grafico exhibe la distribucion porcentual de las respuestas recibidas a las distintas
opciones de la pregunta 6 con relacion al total.

Anélisis: Con base en los datos obtenidos mediante la encuesta formulada a 382
personas, se extrae que 267 consideran como positivo que las empresas que llevan a cabo
actividades de venta y alquiler de disfraces, exhiban el producto y los clasifiquen de acuerdo
a la tematica. Por otro lado, se tiene que solo 115 encuestados no consideran que estos
elementos sean determinantes en la eleccién del establecimiento que ofrezca este tipo de
servicios. Por consiguiente, se destaca que una cantidad representativa equivalente al 70% si
creen que es importante que las empresas de venta o alquiler de disfraces se esfuerce en
reorganizar la tienda a manera de lograr una distribucién apropiada del producto en los
mostradores del establecimiento, categorizarlos y agruparlos por temas.

Interpretacion: La ubicacion de los productos en la tienda representa una manera de
facilitar una experiencia de compra mas amenay facil al cliente, lo que a su vez se traduce en
mas posibilidades de que este adquiera otra mercancia adicional a la que tenia contemplada
comprar. Por lo que resulta necesario, que Fantasias y Disfraces se replantee ordenar los
espacios, muebles y mercancia de manera que los productos estén més a la vista del cliente,
evitando que este tenga que realizar mayor esfuerzo por ubicarlo, también debe posicionarlos

de modo que los de mayor demanda estén en lugares que permitan que el consumidor recorra
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la tienda observando el resto de la mercancia; sin embargo, para evitar el desinterés del

cliente, el asesor comercial o vendedor debe de complementar el recorrido con una atencion

cordial y amena. Las vitrinas o muebles exhibidores deben ser un elemento que llame la
atencion del cliente y lo invite a contemplar el producto.

Con base en los resultados de la encuesta se puede apreciar que muchos clientes
prefieres que los productos estén clasificados para de este modo centrarse en un punto o area
que agrupe en torno a un tema, es cierto que muchos le agrada la experiencia de recorrer el
local y mas si tienen una atencion de primera, no obstante, existen otros que quieren ahorrar
tiempo, de alli que Fantasias y Disfraces conozca de manera detallada a sus clientes, sus
costumbres y necesidades para asi adecuar sus espacios a las preferencias de estos.

7- ¢Su eleccién de una tienda para comprar o alquilar un disfraz para un evento se
determina por la existencia de propaganda, anuncios, etc., en donde ademas del
producto se destaque la asesoria personalizada y calidad de la atencion al cliente?

Tabla 11

Respuestas emitidas a la encuesta con respecto a la pregunta 7

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 272 71%
No 110 29%
Total 382 100%

Nota. La tabla sintetiza la cantidad de respuestas que fueron obtenidas de la aplicacion de la
encuesta respecto a la pregunta 7 y la distribucién porcentual.
Figura 18

Distribucion de respuestas asociadas a la pregunta 7
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Nota. El grafico exhibe la distribucidn porcentual de las respuestas recibidas a las distintas
opciones de la pregunta 7 con relacion al total.

Anélisis: En torno al planteamiento de si la publicidad en la que ademas del producto
se promocione la calidad de la atencion brindada, se tuvo que una mayoria de 272
encuestados, equivalente al 71% indicaron que si seria un factor que incidiria en su seleccion
de una tienda para adquirir disfraces. Esto denota la actual tendencia de los clientes a no solo
comprar un producto, sino vivir la experiencia de una atencion de primera. Esto permite
deducir, que las estrategias publicitarias que adopte la empresa Fantasias y Disfraces no
deben Unicamente enfocarse en el producto, sino también resaltar la asistencia y asesoria que
obtendrian los clientes de la empresa en su establecimiento y demas canales de
comercializacion y promocion.

Interpretacion: La publicidad ha sido un recurso estratégico para promocionar y
posicionar una marca, ademas de impulsar el consumo de un determinado producto o
servicio. También es una manera que tienen las empresas para comunicar a los clientes las
ventajas del producto y otros aspectos vinculados a este. Ahora bien, las respuestas obtenidas
de la encuesta afirman que la publicidad sigue siendo un medio que puede persuadirlos a
adquirir un producto, pero dado al creciente interés por la experiencia de la atencién que
viven al comprar, se tiene un mayor interés por las propagandas que ademas del producto
destacan que atencidn pueden recibir. Esto obliga a replantear las estrategias de marketing
considerando un mix entre producto y atencion.

Si Fantasias y Disfraces acoge una estrategia publicitaria tanto en el local como en los
exteriores (vallas, pancartas, publicidad radial o televisada), esta debe considerar en la
promocion, el rol de los asesores comerciales o vendedores, lo agradable de la tienda y

facilidad de acceso a los productos segln el tema, la rapidez de la atencion y respuesta a sus
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inquietudes, asi como los protocolos de atencion que hay tanto en la tienda como en los
medios digitales que disponga (redes sociales, pagina web, etc.).

8- ¢Cual cree usted es el mejor lugar para que sean expuestos esta clase de anuncios?
Tabla 12

Respuestas emitidas a la encuesta con respecto a la pregunta 8

Opciones Frecuencia Porcentaje
Radio 42 11%
Television 100 26%
Internet 240 63%
Total 382 100%

Nota. La tabla sintetiza la cantidad de respuestas que fueron obtenidas de la aplicacion de la

encuesta respecto a la pregunta 8 y la distribucién porcentual.

Figura 19

Distribucidn de respuestas asociadas a la pregunta 8
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Nota. El grafico exhibe la distribucion porcentual de las respuestas recibidas a las distintas
opciones de la pregunta 8 con relacion al total.

Anélisis: Tal como se presenta en el gréfico 8, los datos plasmados indican que 42
encuestados refirieron que la radio es el medio mas idoneo para efectuar la publicidad relativa
a la promocion de disfraces. No obstante, un grupo representativo de 100 individuos;
manifestaron que la television es la forma méas adecuada para realizar la publicidad en torno a
este negocio. Mientras que una mayoria correspondiente a 240 personas se inclinaron por la

publicidad a través del internet. En efecto, queda demostrado, segun las opiniones del 63% de
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encuestados; que el internet es el medio que consideran apropiado para colocar la publicidad

de ventas y alquiler de disfraces. Por lo que, la empresa sujeta a estudio denominada

“Fantasias y disfraces”, debe tener en cuenta estas preferencias de publicidad de posibles, y

en torno a ello disefiar camparias de publicidad por redes sociales o plataformas como pégina

web para ampliar su mercado y captar parte importante de clientes.

Interpretacion: EI medio por el que se trasmite el mensaje publicitario de un
producto o servicio determinaré el alcance que pueda tener en el segmento de cliente objetivo.
La empresa Fantasias y disfraces tiene un a ubicacion privilegiada, donde existe una fluencia
contante de personas, esto le confiere la posibilidad de explotar distintos medios de publicitar
por medios fisicos (pancartas, afiches, etc.) sus productos. No obstante, la era digital ha
revolucionado la forma de hacer publicidad, por lo que a través del internet se tiene un mayor
alcance, incluso empresas locales pueden comercializar sus productos a clientes en otros
paises, lo que facilita a expansion de la marca. Los encuestados, a través de sus respuestas,
permiten confirma lo antes expresado, ya que la mayoria mostré interés por publicidad a
través del internet. En este caso, Fantasias y Disfraces requiere reforzar su esquema de
promocion a través de las redes sociales u otras plataformas digitales, para de esta manera
lograr un puente mas efectivo con el cliente.

O- Lea debidamente la siguiente premisa “Todo establecimiento de oferta de disfraces
estan el pleno derecho de elevar sus costes, siempre y cuando el producto a ofrecer
supere las expectativas normales del cliente” Exprese su grado de satisfaccion con la
siguiente premisa.

Tabla 13

Respuestas emitidas a la encuesta con respecto a la pregunta 9

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de
acuerdo 100 26%

De acuerdo 155 41%
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En desacuerdo 85 22%

Totalmente en
desacuerdo 42 11%
Total 382 100%

Nota. La tabla sintetiza la cantidad de respuestas que fueron obtenidas de la aplicacion de la

encuesta respecto a la pregunta 9 y la distribucion porcentual.

Figura 20

Distribucion de respuestas asociadas a la pregunta 9
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Nota. El grafico exhibe la distribucion porcentual de las respuestas recibidas a las distintas

opciones de la pregunta 9 con relacion al total.

10- ¢ Considera oportuno que empresas de esta indole promuevan los precios de sus
productos a través de paquetes, combos, descuentos o promociones especiales?

Tabla 14

Respuestas emitidas a la encuesta con respecto a la pregunta 10

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 220 58%
No 162 42%
Total 382 100%

Nota. La tabla sintetiza la cantidad de respuestas que fueron obtenidas de la aplicacion de la

encuesta respecto a la pregunta 10 y la distribucion porcentual.
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Figura 21

Distribucion de respuestas asociadas a la pregunta 10
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Nota. El grafico exhibe la distribucion porcentual de las respuestas recibidas a las distintas
opciones de la pregunta 10 con relacion al total.

Analisis: A partir de la Figura 21, es posible visualizar la tendencia de las
interrogantes formuladas por medio de la encuesta aplicada a 382 personas, cuyo proposito
responde a conocer las impresiones de esta poblacién, en torno a si considera oportuno que
este tipo de establecimientos promuevan los precios de sus productos a través de paquetes,
combos, descuentos o promociones especiales. De ello se deriva que, 220 coinciden que, Si es
pertinente que estas empresas produzcan publicidad, por su parte, 162 manifestaron que no
era necesario.

Con base en los datos obtenidos, cabe destacar que la mayoria representada por el
58% de encuestados creen necesario que empresas dedicadas a la venta y alquiler de disfraces
ofrezcan descuentos y promociones para la adquisicion de estos. Por ende, “Fantasias y
disfraces” debe aplicar en su establecimiento este tipo de marketing para captar la atencion de
posibles compradores, lo cual incrementaria la cartera de clientes para la empresa y generaria
utilidades y ganancias.

Interpretacion: EI marketing alrededor del precio ha sido una de las areas que mas ha

explotado las empresas. Muchas de las organizaciones, indistinto de su tamafio, producto o
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servicio, estan conscientes de que la publicidad y los esquemas de promocion. En ocasiones
es comun ver nuevos productos incursionando en el mercado a través de promociones de
precios bajos, el otorgamiento de un obsequio por la compra, asociado a otro producto
(combos) u otras estrategias, de esta manera el cliente compara la relacion-precio valor y
termina adquiriendo el producto aun cuando no es conocido, al ver que lo que debe invertir
por probarlo es poco o justo. Empresas como Fantasias y Disfraces que ofrecen un producto
muy particular, deben aprovechar que los clientes estan de acuerdo en adquirir este tipo de
bien a través de promociones. Lo antes expuesto, facilita proyectar como estrategias la
adopcion de combos de disfraces para que amigos pueden comprarlo o alquilarlo por un
precio menor al que tendrian si lo hicieran de manera individual, promover descuentos a
clientes frecuentes o para eventos especiales.
Resultados de la entrevista aplicada al personal gerencial

A través de la entrevista a uno de los representantes de la alta gerencia, cuyos datos se
mantienen en anonimato a solicitud de la parte entrevistada y que para efectos del analisis se
denominara “Gerente”, se expone a continuacion una sintesis de los datos que se recopilaron

mediante la aplicacion de esta técnica de investigacion con base en un guia de entrevista.

1- ¢ Qué opinidn tiene, con relacion a la posicion de la empresa en el mercado de
disfraces?

El gerente de la empresa considera que Fantasias y Disfraces ha crecido
significativamente en los Gltimos afios. No obstante, reconoce que el avance en el mercado no
ha sido con el ritmo que ellos deseaban y proyectaban debido diversas situaciones y en
especial al impacto que tuvo la pandemia asociada al COVID-19. El entrevistado indic6 que
la empresa ha ganado un grupo importante de clientes posterior a la pandemia, pero que esta
cantidad es modesta, ya que aun se tienen efectos de las consecuencias vinculadas el

coronavirus, pero que la recuperacion del interés de los clientes por los disfraces y por



60

retomar la celebracion de las festividades, ha hecho que desde mediados del afio 2021 se
tuviera una recuperacion. Incluso, considera que tienen mayor cobertura en el mercado que
sus competidores mas cercanos, pero les preocupa el surgimiento de nuevos competidores,

por lo que estan claros que necesitan realizar nuevas estrategias e invertir en marketing.

2- ¢ Cual considera son las fortalezas y debilidades de Fantasias y Disfraces?

El entrevistado manifestd que Fantasias y Disfraces dispone de varias condiciones que
consideran como elementos fuertes ante sus competidores. Los clientes de Fantasias y
Disfraces se caracterizan por una alta fidelidad, esto ha estado relacionado con la calidad de
los productos, la relacion precio-valor y al mismo tiempo con el trato que se les brinda. Los
clientes manifiestan que los precios que ofrece la empresa tanto para el alquiler como para la
venta son acordes con la calidad de la mercancia, también catalogan la atencién como buena,
sin embargo, el gerente reconoce que no hay un plan de formacion para los empleados que les
permita mejorar y aplicar buenas practicas de atencion al cliente.

El gerente indica ademas que, los clientes fieles han sido responsables de que la
empresa haya tenido un aumento en el niamero de consumidores de sus productos, ya que
muchos de los nuevos compradores vienen por recomendacion de los antiguos, por esta
situacion es que estan conscientes de que deben sacar provecho tanto a la imagen que tienen
ante sus clientes como al valor que dispone sus productos para estos. Otro de las fortalezas lo
representa la ubicacion del lugar. EI gerente menciond que para el momento de la adquisicion
del establecimiento una de las variables determinante era el precio, pero percibieron un
amplio potencial, por lo que decidieron por este lugar al ser un punto de afluencias constante
de personas, tendencia que sigue en la actualidad, ya que el establecimiento se encuentra
cerca de estaciones de transporte y en la zona céntrica de la ciudad.

Las debilidades son parte de los factores que preocupa a la empresa, saben que las

tematicas e interés de los clientes es variante y muchos quieren tener el traje o disfraz mas



61

actual, aunque se sigue teniendo clientes interesados en los clasicos. No obstante, el gerente
indica que en el ultimo afio han sido cautelosos, por lo que no han renovado el stock de
mercancia y disponen pocos trajes actuales. También saben que muchos de los proveedores
son de localidades lejanas, lo que de cierto modo incide en los precios y en la rapidez para
adquirir la materia prima.

En cuanto a las operaciones y forma de organizacion, se conocio a través de la
entrevista que la empresa no dispone de aspectos corporativos y estrategias gerenciales que se
desarrollen con antelacién y que guien las actividades, sino que se aplican en su mayoria
medidas segun la situacion que se presente. No se tiene elementos como la mision y vision, ni
hay un plan de marketing sélido. La plataforma digital o red social en las que se ha apoyado
es en Facebook, pero consideran que no se tiene una buena imagen y no se le ha sacado el
provecho suficiente.

3-Considera usted que la empresa ha explotado ampliamente los medios digitales
para promocionar sus productos?

El principal medio digital en el que se apoya la empresa es a través de Facebook, ya
gue no cuentan con una pagina web y no han incursionado en otras redes sociales como
Instagram. Esta situacion se debe, por una parte, a que el tipo de producto que ofertan hasta
apenas a finales del afio 2021 fue que tuvo reactivacion, puesto que la paralizacion de las
fiestas, la restriccion de eventos, origind poco interés en las promociones on line, si no que se
encargaron de fortalecer las ventas a través de los clientes que ya disponian. La gerencia esta
consciente que, en la actualidad, la mayoria de las personas cuentan con un dispositivo
tecnoldgico (celular, laptop, Tablet) y también que se han inclinado por las compras a través
de las paginas web o redes sociales, por lo cual consideran que es una gran debilidad que la

empresa no tenga una intensa campafa de marketing digital.
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4- ¢ Cree usted que los vendedores o asesores de venta, brindan al cliente una
experiencia de compra personalizada, amena y distinta a la de otras empresas que se
dedican al mismo tipo de negocio?

Los vendedores segun el gerente entrevistado, tienen mas de dos afios como
colaboradores por lo que conocen del negocio y el trato que deben dar al cliente, no obstante,
esto lo han adquirido a través del tiempo de manera empirica y no por medio de alguna
capacitacion, por lo cual, el gerente piensa que existen muchos aspectos que deben
fortalecerse aun mas cuando los clientes le estan dando una mayor importancia a la atencion
que reciben en los lugares que compran.

Los clientes, en palabras del entrevistado, han hecho alusion al excelente trato que han
recibido en la tienda, por lo que saben que este es parte de las fortalezas que deben
aprovechar y mejorar continuamente a través de capacitacion al personal. La empresa no ha
hecho algun estudio que le permita contrastar el tipo de atencidn que reciben los clientes en
otros comercios con actividad similar de venta o alquiler, pero saben a través de sus clientes

que esto es de gran relevancia al momento de elegir donde comprar.

5- ¢ Cuenta la empresa con estrategias de negocio y de marketing claras,
sustentadas en un estudio de mercado y orientadas a destacar su atencion al cliente?

La respuesta emitida por el gerente ante este planteamiento es que no hay un grupo de
estrategias evaluadas de manera sistematica y que represente un plan de accién de la empresa,
sino que ellos van analizando diariamente la situacion operativa y tomando decisiones y
acciones al momento. Ellos han estado operando a través de los afios de esta manera, pero
saben que esto origina que no haya metas claras y se centren los esfuerzos en torno a un
objetivo estratégico especifico. En lo que respecta al marketing, tampoco tienen una
planificacion, sino que implementan medidas de publicidad en las temporadas o fechas

cercanas a festividades, pero no hay un programa permanente de marketing.
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6- ¢ Tiene la empresa politica de atencidn al cliente para que sus empleados las
implementen con cada uno de los consumidores que llegan al local o consultan a través
de los medios digitales?

El entrevistado expres6 que no hay unas politicas formales de atencion al cliente, solo
indicaciones que se dan a los vendedores 0 asesores de venta segun las situaciones que surjan.
También, el hecho de que los vendedores son antiguos, no se ha dado importancia por parte
de su empresa en formarlos en atencién al cliente, sin embargo, consideran que es el
momento de realizar giros en el negocio y sacar provecho de las potencialidades que tanto la
empresa como su personal dispone.

Discusion de resultados

Del analisis de resultados se obtiene como inferencia que la empresa Fantasias y
Disfraces configurar estrategias de marketing para potencializar sus productos y venta al
publico, ya que el 52% de la poblacion menciona que no requiere de los servicios de este tipo
de establecimientos, esto puede deberse a la falta de conocimiento sobre los servicios que se
ofertan, asi como los productos que se comercializan. La empresa actualmente es conocida
por la poblacién de Machachi, ya que se refleja que el 52% la conoce y sabe de los productos
que ofrece, pero este nimero podria aumentar si el establecimiento considera potencializar su
promocion.

Uno de los elementos que en la actualidad estan prestando mas interés los clientes en
general es la atencion que reciben a sus requerimientos, es decir, se esta creando una
tendencia valorar no solo al producto en si, sino la atencion que se recibe en el
establecimiento donde lo adquiere. Esta inclinacién se vio reflejada en los encuestados,
quienes en una significativa proporcion mencionaron gue se inclinarian por locales que,

ademas de brindar un producto de calidad, suministre una atencion de primera.
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Tomando como base los resultados de la investigacion sobre el mercado, se tiene que
para lograr un posicionamiento en el mercado empresas del ramo de alquiler y venta de
disfraces debe abocarse en proveer productos contemporaneos, con temas diversos y segin la
época. También se deben impulsar promociones a través de plataformas digitales, pagina web
0 redes sociales.

La opinidn del representante de la alta gerencia de Fantasias y Disfraces, emitida a
través de la entrevista, pone en evidencia la necesidad de tomar acciones correctivas y
estrategias que permitan la recuperacion de la empresa y su posicionamiento en el mercado de
venta y alquiler de disfraces. En la actualidad no disponen de objetivos estratégicos ni otros
elementos organizacionales que son de importancia en cualquier empresa para su éptimo
funcionamiento y crecimiento. La empresa no tiene una mision y vision, tampoco sus
operaciones son guiadas por objetivos estratégicos, no hay politicas de atencidn al cliente ni
planes de formacidn ala personal. No obstante, la alta gerencia sabe que debe reorientar su
forma de trabajar y promocionar su producto si quiere mantenerse en el mercado, alin mas
cuando se evidencia el surgimiento de competidores.

La gerencia, aun cuando no ha realizado estudios de mercado ni ha indagado sobre las
preferencias actuales del cliente, menos en lo que respecta a la importancia que los
consumidores otorgan a la atencion que reciben a sus solitudes y requerimientos; conocen a
través de sus clientes antiguos que en la actualidad la calidad del servicio, la rapidez de la
respuesta a sus inquietudes y el trato de los asesores de venta, esta siendo determinante en su
intencion de compra, por lo que estan de acuerdo en desarrollar estrategias de marketing que
ademas de promocionar el producto destaque las fortalezas de la empresa en cuento la

atencion y asesoria que presta a sus clientes.
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Capitulo 111
Propuesta

La propuesta detallada a continuacion se enmarca en una de tipologia aplicativa con el
proposito de disefiar estrategias para el proceso de perfeccionar la atencion al cliente.
Adicionalmente, se sugieren mejoras organizacionales de manera que las estrategias de
mejora de la atencién y asesoria al cliente sea efectiva, ya que una empresa que no dispone de
politicas, roles y procesos claros dificilmente podré implementar mejoras.
Titulo de la propuesta

Propuesta de trabajo con el propdésito disefiar e implementar estrategias de marketing
para la atencion al cliente en la empresa “Fantasias y Disfraces” de la cuidad de Machachi.
Alcance de la propuesta

Las acciones de mejora que se proponen se orientan principalmente a que la empresa
disponga adquiera un mejor posicionamiento en el mercado, su producto sea reconocido y
ofrezca un servicio de alto nivel que genere en los clientes una imagen de atencion
personalizada, oportuna y de calidad. Se plantean algunos aspectos de mejoras
organizacionales como establecimiento de una misién y visién que encause las acciones de la
empresa, concretar una estructura organizativa y establecer estrategias de marketing
orientadas hacia el producto, precio, punto de venta y el servicio.
La empresa Fantasias y Disfraces

La empresa Fantasias y Disfraces se conforma en el afio 2002 incursionando en la
actividad de elaboracién de disfraces tipicos que se usan en las festividades especiales (Ver
Figura 22). Su actividad se fue extendiendo elaborando indumentarias para épocas como
carnaval, diciembre, Halloween. En la actualidad ademas de los trajes tradicionales, se vende

y también se alquilan.
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Figura 22

Trajes tipicos confeccionados por la empresa Fantasias y Disfraces

Nota. Imagenes tomadas en las instalaciones de la empresa
Personal que la conforma

La empresa cuenta con un personal fijo y otro que es contratado en épocas especificas
cuando se dispone de alta demanda, para lo cual se realiza un contrato por servicios. La
administracion general es llevada por los propietarios, mientras que en la tienda se dispone de
un encargado y dos vendedoras. La parte de contabilidad la ejecuta un contador que se
contrata de manera periddica. En la tabla 15 se expone la distribucion actual del personal.

La gerencia de Fantasias y Disfraces esta consciente de que dispone de un déficit de
colaboradores que origina estancamiento, por lo cual ven necesario para poder impulsar su
crecimiento, conformar una plantilla de trabajadores permanente mayor. En lo que respecta a
la contabilidad, se proyecta disponer de un contador a tiempo completo a manera de que
ayude a minimizar las fallas en los procesos tributarios o que se pueda incumplir en aspectos
que traerian consecuencias negativas para la empresa.

El proceso de comprar es llevado por los propietarios, sin embargo, esta actividad se
le asigna también al encargado de tienda, por lo que no hay un control apropiado de la
materia primay de los productos, lo que pone en manifiesto la necesidad de estructurar u

proceso efectivo de compras y comercializacion.
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Tabla 15

Personal actual de la empresa Fantasias y Disfraces

Macro actividades Descripcion
Personal fijo 02 administradores (propietarios)

01 encargado de tienda
02 vendedoras
02 confeccionista

Personal contratado 01 contador
02 confeccionistas (elaboradores)

Nota. Se muestra en la tabla el total de trabajadores que desarrollan actividades en los
distintos procesos de la empresa Fantasias y Disfraces.
Actividades principales

La empresa Fantasias y Disfraces, tiene un conjunto de actividades definidas, estas se
pueden sintetizar en la tabla 16. Basicamente, se distinguen tres macro actividades que son la
de confeccidn, esta se desarrolla en los talleres de la empresa, se dispone de dos personas
encargadas de la elaboracién de los disfraces. En el caso de pedidos especiales tienen
contacto con el cliente para la toma de requerimiento y medidas para la confeccion de los
trajes segun la talla del cliente. También se realizan indumentarias personalizadas, ya que
Ilegan solicitudes particulares. Las subactividades involucran el desarrollo de bordados, la
elaboracion de méscaras con diferentes materiales y técnicas.

La venta se realiza en su mayoria a través de la tienda que dispone la empresa en la
ciudad de Machachi, en la que no solo se comercializa disfraces que se encuentra en stock o
almacenada para su venta, sino que se reciben las solicitudes de elaboracion de disfraces a la
medida. El alquiler también es parte de las actividades que ejecuta el personal de la tienda. La
compra de materia prima y accesorios que se emplean en la elaboracién de los disfraces la

efectlan los propietarios
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Tabla 16

Macro actividades de la empresa Fantasias y Disfraces

Macro actividades Descripcion
Confeccion Se elabora las indumentarias y disfraces segun las
especificaciones del cliente
Venta Se comercializa disfraces ya elaborados, los cuales son
exhibidos en la tienda
Alquiler Se cede de manera temporal segun el tiempo que
requiera el cliente y el precio convenido uno o mas
disfraces.

Nota. La tabla agrupa los tres principales procesos que se dan en la empresa Fantasias y
Disfraces
Misidn y vision estructurada para la empresa Fantasias y Disfraces

Para que las estrategias de Fantasias y Disfraces estén orientadas hacia un fin comdny
que las acciones de los empleados también se encausen hacia brindar una asistencia y
atencion especial a los clientes, asi como un producto de calidad y acorde a sus

requerimientos, se expone a continuacion la misién y vision propuesta.



Figura 23

Mision y vision desarrollada para la empresa Fantasias y Disfraces

Fantasias &
Disfraces

U lugar para sodas tas fiestas

Mision
La mision Fantasias y Disfraces, es de brindar el mejor atuendo
o disfraz para tus fiestas y festividades, todo esto apoyado en

asesores que orientan al cliente para una mejor eleccién
garantizando la mejor calidad y trato especializado

o Ser la primera empresa en el Ecuador proveedora de 5
VlSlO n disfraces para fiestas y festividades, distinguida no solo =
por la calidad y variedad de sus productos, sino por una
asesoria y atencion especializada a sus clientes

Nota. La figura representa la declaracion de mision y vision que se concibié para la empresa Fantaseas y Disfraces, en esta se incorporan

elementos decorativos alusivos a los disfraces y el logo propuesto para la empresa.
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Objetivos Empresariales

Como base para la busqueda del posicionamiento de la empresa Fantasias y Disfraces,
no solo por sus productos, sino también por la atencion especializada que provee a sus
clientes, se exponen a continuacién los objetivos que se establecieron considerando la
situacion actual de la empresa, la misidn y visidén organizacional.
Figura 24

Objetivo general y especificos de la empresa Fantasias y Disfraces

Objetivo General

Producir y ¢ alizar todo tipo de disfraces con base ¢ 3 eologia de brindar ante todo
aspecto una cidn optima al cliente; que permita a |a empresa posicionarse en el mercado y, en
consecuencia, apaoderarse del mismo

Objetivo de cobertura I Objetivo de calidad

Garantizar en todo momento la calidad
del producto ofrecido, mediante un
control interno de la mercancia con el
proposito de catalogarla y hacer de ella
un producto de alta calldad,

Objetivo de rentabilidad Dbjetivo de atencion al cliente

Alcanzar un crecimiento estable a lo
largo de la vida de la empresa con el
proposito de mantenerse a flote ante
cualquler clrcunstancia.

Nota. En la imagen se visualiza el objetivo matriz de la empresa Fantasias y Disfraces y los
objetivos especificos que ayudarian a lograr la meta general, esto se enfocan tanto en la
rentabilidad, mejora de los procesos y servicio.
Principios y valores empresariales

Es de relevancia que las operaciones de la empresa Fantasias y Disfraces se sustenten
en convicciones y creencias que influyan de manera positiva en sus procesos, el personal y en
general en el comportamiento de todos los miembros de la organizacion. En este sentido se

propone a continuacidn los valores y principios que regira el actuar de esta y sus empleados.
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Figura 25

Valores para la empresa Fantasias y Disfraces

Valores organizacionales

Responsabilidad social Vocacoon de atencion al cliente Respuesta inmediata
Aaza ssiar fus ficotas

Disfraces
w
Puntualidad Honestidad Competitividad

Nota. Se muestra en la gréafica los 10 principales valores propuestos sobre los que se

sustentaria las operaciones de la empresa Fantasias y Disfraces, asi como el actual del
personal de esta.
Organigrama Propuesto para la Empresa Fantasias y Disfraces

Para especificar las estrategias a ser desarrolladas por la empresa Fantasias y
Disfraces es importante que se cuente con una estructura organizacional claramente definida
y en la que se puedan asignar roles especificos que permitan alcanzar los objetivos que se
plantean para la compafiia. A partir de la identificacion del nimero de empleados, las
actividades que se ejecutan actualmente, se prepar6 el organigrama o diagrama que muestre la
estructura interna de la empresa.

El proceso de compra y produccién, estara regido por un lider o supervisor, quien sera
responsable de asegurar que la materia prima e insumos, mientras que coordinara con los
confeccionistas la elaboracion de los disfraces segun los requerimientos del cliente. El lider
de comercializacion y ventas sera responsable de los trabajadores que brindan atencién

directa a los clientes en la tienda de la empresa Fantasias y Disfraces.



Figura 26

Estructura organizacional propuesta para la empresa Fantasias y Disfraces
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Nota. La estructura organizacional propuesta considera tres niveles principales, el gerencial,
el administrativo y el operativo, este ultimo involucra a los trabajadores directamente
vinculados con el producto y atencion que se ofrece a los clientes de Fantasias y Disfraces.
Anélisis PESTEL asociado a la empresa Fantasias y Disfraces

Con base en el analisis PESTEL se busco que las estrategias a ser delineadas para la

empresa Fantasias y Disfraces, no solo en las necesidades internas, sino también en los
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factores externos que pudieran tener repercusion en el éxito de las operaciones y acciones que

desarrolle la organizacién. Se parti6 de la comprension del entorno o un anélisis de manera
descriptiva del entorno en el que se desenvuelve la empresa. En este sentido, se tomaron en
consideracion los elementos basicos propuesta por esta herramienta de analisis, que son lo
politico, econdmico, sociocultural, tecnoldgico, ecologico y legal.
Evaluacion del entorno politico

El Ecuador se ha caracterizado en las Ultimas décadas por una estabilidad politica
general, las actividades. En los dos Gltimos periodos presidenciales se han estado
implementado medidas gubernamentales para el impulso econdémico, inclusive organismos
internacionales como la CEPAL dieron una buena apreciacion del Plan Nacional de

Desarrollo 2017-2021 Toda una Vida” (Observatorio Regional de Planificacion para el
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Desarrollo, 2020) . En este plan se establecieron lineamientos para la promocion de la
pequefia y mediana empresa, con un enfoque de la economia al servicio de la sociedad y

tomando en cuenta los objetivos de desarrollo sostenible.

Figura 27
Esquema de los objetivos en los que se centro el Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 Toda

una Vida
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Nota: Los tres ejes descritos, representan la linea de accion principal de las cuales se
desprenden otras estrategias. Elaborado con base a datos del Observatorio Regional de
Planificacion para el Desarrollo (2020)

Las acciones emergentes del plan “Toda una vida” fueron favorables para muchas
pequefias y medianas empresas, ya que se incremento el apoyo de la banca privada, asi como
el sistema cooperativo popular y solidarios para financiar proyectos y emprendimientos. No
obstante, es conocido, los efectos que se tuvieron en el Ecuador a raiz de la pandemia
asociada al COVID-19, lo que repercutié no solo en la economia ecuatoriana sino a nivel
mundial. Sin embargo, las politicas implementadas persiguieron mitigar las consecuencias y
evitar que las empresas se vieran significativamente afectadas, tomandose medidas como el
refinanciamiento de los créditos, restructuracion de las deudas, entre otros (SEPS, 2020). En

la actualidad se tuvo la reciente eleccién presidencial, donde result6 electo Guillermo Lasso,
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quien es un empresario y que en su campafia se ha proyectado como una persona que esta a
favor del crecimiento econdmica e industrial del pais.

Este escenario es favorable para empresas como Fantasias y Disfraces, ya que permite
tener una relativa seguridad, puesto que se espera que las politicas a ser implementada en el
campo productivo y econdmico sean para impulsar los distintos tipos de empresas, por lo que
existiria no solo posibilidades de financiamientos, sino que existird mayor dinamismo
econodmico y, por lo tanto, mayor posibilidad de empleo, lo que a su vez se traduce en mas
poder adquisitivo para los ciudadanos, quienes entonces ademas de los productos de primera

necesidad podrian tener condiciones para alquilar o comprar disfraces.

Figura 28

Elementos asociados a las medidas ante el COVID-19 en apoyo a los ahorristas y PYMES
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Nota. Los oficios indicados, representan las disposiciones de manera obligatoria que debieron
acatarse. Superintendencia de Bancos del Ecuador (2020)
Evaluacion del entorno econémico

En los ultimos afios se ha notado un incremento en el dinamismo de la economia,
segun el Banco Central del Ecuador (2022) la economia para el afio 2021 tuvo un crecimiento
de 4,2%. EIl producto interno bruto de ese afio supero la proyeccién que se tenia de 3,55%

llegando a 4,2% (Ver Figura 29), situacion que se ve reflejada en el gasto de consumo final de
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los hogares el cual se ubicé en 10,2%, que incluso fue mayor que el que se tuvo en periodos

previos a la pandemia por el COVID-109.

Figura 29

Tendencia del PIB en el Ecuador
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Nota. Las variaciones reflejadas corresponden al periodo ubicado entre el afio 2018 al 2021,
reflejandose la significativa baja que se presento en el afio 2020. Elaborado con base en datos
del Banco Central del Ecuador (2022b)

Los datos antes expuestos, indican que hay una recuperacion de la econémica y
productividad ecuatoriana. Una economia floreciente es sinbnimo de mayor poder adquisitivo
de los ciudadanos, por lo que los siguientes afios podrian esperarse condiciones favorables
para las empresas. En este contexto, la empresa Fantasias y Disfraces pudiera esperar un
crecimiento en la demanda, ya que los ciudadanos estarian en mejores condiciones para poder
adquirir o alquilar un disfraz, de alli que las estrategias a ser desarrolladas deben enfocarse no
solo al mantenimiento de las operaciones actuales de la empresa sino a su crecimiento como

organizacion y en el mercado.
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Evaluacion del entorno socio cultural

El Ecuador se ha caracterizado por ser un pais de tradiciones y arraigo a su cultura, de
alli que festividades como el carnaval, las fiestas decembrinas, las fiestas locales autdctonas
de cada regidn se sigan manteniendo e incluso se celebren fechas que si bien no son propias
de la cultura ecuatoriana se han internalizado en la sociedad como es el caso de Halloween. El
contexto sociocultural ecuatoriano y en especial el de la ciudad de Machachi, abren un
espacio a empresas como Fantasias y Disfraces que elaboran indumentarias o disfraces que se
usan en estas fiestas tradicionales. Inclusive, se ha tenido una creciente tendencia de usar para
cumpleafios, matrimonios o fiestas particulares disfraces o trajes segin una determinada
tematica, por lo que se tiene un mercado potencial a ser explotado por parte de la empresa.
Figura 30

Algunas fiestas tradicionales y eventos que se dan en Ecuador
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Nota. se exponen cuatro imagenes alusivas a festividades que se celebran de manera
tradicional y por nuevas tendencias como el caso de Halloween, las fotos fueron tomadas de
NECU 11 (2021) y el Diario El Universo (2020).
Evaluacion del entorno tecnolégico

El auge tecnoldgico en el ecuador ha sido con tendencia creciente al igual que en
muchos paises del continente, la pandemia acaecida en el afio 2020 ocasiond a escala mundial

y en la sociedad ecuatoriana el aumento y masificacion uso de plataformas tecnoldgicas, el
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internet y las redes sociales. Segun el informe del Instituto Nacional de Estadisticas (INEC,
2017) y como puede apreciarse en las figuras 15, 16 y 17, se tiene que en caso del ecuador
entre los afios 2102 y 2016 se ha tenido un aumento en la cantidad de hogares que cuentan
con una computadora o una laptop.

Para el afio 22016 el 90,1% de los hogares contaban con un teléfono fijo o celular,
esto permitié a los ciudadanos mayor capacidad de comunicacion y conexion. Inclusive los
teléfonos inteligentes o smartphone, facilitaron el acceso a aplicaciones en lineas de compras.
El internet en si, ha marcado un auge significativo en la sociedad del Ecuador. En las zonas
urbanas el acceso al internet paso de 31,4% en el afio 2012 a 44,6% en el afio 2016 (Ver
figura 31). Las cifras del empleo de tecnologias y usos de internet se han mantenido en
contante aumento. Segun el diario Primicia (2020) se tuvo para el afio 2020 un aumento del
11,5 % del uso de internet en el pais.

Los datos antes reportados permiten proyectar que la poblacion ecuatoriana acudiréa
cada vez més a las tecnologias para sus compras o conocer sobre un producto, de alli que la
empresa Fantasias y Disfraces debe considerar, el desarrollo de esquemas de interaccion con
los clientes a través del internet, paginas web, redes sociales u otro recurso tecnolégico como
un CRM (Customer Relationship Management) para fortalecer la forma de relacionarse con

los clientes y de este modo asegurar las ventas y su crecimiento.

Figura 31

Equipamiento tecnoldgico del hogar a nivel nacional
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Nota. Se muestran los cambios tanto de la disponibilidad de equipo de computacion de
escritorio como de laptop, en los hogares ecuatorianos en el periodo de 2012 al afio 2016. Se
aprecia la prevalencia del equipo de escritorio. Datos reportados por el INEC (2017)

Figura 32

Hogares que tienen teléfono fijo y celular a nivel nacional
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Nota. La evolucion del uso de telefonia celular a sino mayor que la de telefonia fija. Datos
reportados por el INEC (2017)
Figura 33

Acceso al Internet segln area
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Nota. La zona rural muestra un crecimiento sostenido pero menor que el de la zona urbana.

Datos reportados por el INEC (2017)
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Evaluacion del Entorno Ecoldgico

La poblacién ecuatoriana se ha caracterizado por ser conservacionista, dar valor a la
naturaleza, incluso en la Constitucién del Ecuador (2008) en su articulo 14 establece que:

Art. 14.- Se reconoce el derecho de la poblacion a vivir en un ambiente sano y
ecoldgicamente equilibrado, que garantice la sostenibilidad y el buen vivir, sumak
kawsay. Se declara de interés publico la preservacion del ambiente, la conservacion de
los ecosistemas, la biodiversidad y la integridad del patrimonio genético del pais, la
prevencion del dafio ambiental y la recuperacion de los espacios naturales degradados

(p.14).

Las operaciones productivas de las empresas indistintamente del tipo de actividad
deben desarrollarse asegurado un minimo o nulo impacto al ambiente. Sus operaciones se
regulan en el contexto en este contexto por la Ley de Gestion Ambiental establecida en el
Registro Oficial Suplemento 418 del 10 de septiembre del afio 2004. Ademas, se cuenta con
la presencia de instituciones del Estado enfocadas en asegurar el cumplimiento del marco
normativo relacionado con la proteccion del ambiente.

Existe un pardmetro conocido como Huella ecologia que es usado por los paises para
medir la cantidad de agua y tierra que un pais o de manera mas especifica las actividades
productivas de este emplean para generar los recursos que consume, asi como la capacidad de
absorber los desechos que ocasiona. En el caso de Ecuador los recientes reportes indican que
su huella ecoldgica para el afio 2021 fue de 28,5 millones de hag y el per cépita de 1,7 hag.
Ecuador se encuentra entre los pocos paises con un indice positivo de la huella ecoldgica, ya
que naciones desarrolladas como Estados Unidos, Japdn, Alemania y Espafia por el contrario
emplean mas recursos de la naturaleza que lo que sus ecosistemas pueden compensar. Esto

representa una afectacion significativa al ambiente.
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Fantasias y Disfraces se ha inclinado por contar con actividades productivas que no
impacten al ambiente. Entre las acciones esta el uso de material reciclado o la compra de
materia prima a base de este. Esto de cierto modo es un elemento favorable, ya que ante los
clientes se tienen una imagen de gue sus productos son eco-amigables o se elaboran sin

producir afectaciones al ecosistema.

Figura 34

Cuadros comparativos del indicador de huella ecologia de paises
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Nota. EI Ecuador lleva el tercer lugar como pais con indice de huella ecolégica favorable.
Superado solo por Bolivia y Colombia. Datos de la investigacion de Oleas (2021)
Evaluacion del entorno legal

Las actividades de las empresas en el ecuador estan reglamentadas por distintas leyes
en variados contextos, desde la Optica productiva se tiene la Ley de Compafiias, a través de la
cual se cataloga los tipos de actividad y se clasifican las distintas empresas. Las compafiias
también deben cumplir las normas tributarias y pagar impuestos al Sistema de Rentas internas
(SRI). También la relacion de las empresas con sus trabajadores esta normada por el Codigo
del Trabajo en donde se plantean obligaciones y derechos tanto de los empresarios como de

los empleados.
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El pago de la seguridad social es parte de las obligaciones de las empresas, el
reconocimiento de las horas extras, suplementarias y nocturnas, asi como otras obligaciones
patronales. Fantasias y Disfraces en los tltimos afios ha buscado adecuar sus actividades al
marco normativo y cumplir con lo estipulado en las normas. Esto debe ser parte de las

acciones que acomparien las estrategias de crecimiento.

Figura 35

Obligaciones de las empresas segun las leyes ecuatorianas
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Nota. Las empresas estan en la obligacién de realizar reportes y emitir las declaraciones que
le soliciten tanto a nivel local como nacional, ya que existen jurisdicciones distintas. Tomado
de los datos de la investigacion de Oleas (2021)
Analisis FODA de la empresa Fantasias y Disfraces

Se efectud un FODA para la empresa Fantasias y Disfraces con el objeto de conocer y
analizar su situacion externa y caracteristicas internas, en otras palabras, precisar las
fortalezas y debilidades que dispone, asi como las oportunidades y amenazas existentes. A

través de esta herramienta se busco la situacion de la empresa con base a una lista de



condiciones, que resultaban fundamentales conocer para la toma de decisiones y el

establecimiento de las estrategias.

Fortalezas

Debilidades

Dispone clientes con una elevada
fidelidad

La empresa se sitla en el centro de la
interaccion cantonal el cual es un punto
de mucha afluencia de personas.

El precio de los productos es accesible,
generando ventaja competitiva ante los
rivales.

Los productos son extraordinarios
respecto a calidad y aplicabilidad

El establecimiento no es tan conocido
respecto a la localidad (canton).

El servicio al cliente presenta serias
limitaciones.

Las capacitaciones de los recursos
humanos no son algo frecuente.

El catalogo de productos no es
renovado con mucha frecuencia.

Los distribuidores son de indole
nacional y estan a relativa distancia.
El personal contratado carece de las
habilidades basicas de interaccion.

No existen estrategias de
comercializacion.

No existe propaganda o promocion por
ningln medio; televisivo, radio, redes
sociales.

La empresa carece de los aspectos
corporativos

Oportunidades

Amenazas

Existe la probabilidad de expandirse
cantonalmente.

Existe una enorme cantidad de clientes
debido a las festividades

Posibilidad de  entablar  nuevas
conexiones con distribuidores
internacionales.

Locales emergentes con el mismo tipo
de producto

Competencia desleal por parte de
competidores

Limitaciones de eventos por parte de
autoridades de salud ecuatoriana
debido al COVID
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= Amplio empleo de redes sociales como; = Incremento de los precios de materia
Facebook; Instagram; Twitter, TikTok prima y de accesorios necesarios para
para comprar y promocionar productos los disfraces
= Probabilidad de atraer inversionistas
= Apoyo del banco a empresarios a traves
de créditos productivos
La empresa Fantasias y Disfraces cuenta con elementos claves que, consideradas

como fortalezas, las cuales deben ser aprovechadas por la alta gerencia para lograr el
desarrollo y crecimiento de la organizacion. La calidad de sus productos y disefio de las
indumentarias que vende o alquila es lo que le ha otorgado una distincion el mercado, por lo
que muchos clientes han mantenido una fidelidad hacia esta, ya que son conscientes de que
pueden conseguir que se cumplan sus requerimientos. No obstante, hay debilidades que deben
ser subsanadas, como es el caso del reconocimiento de la marca en la ciudad y poblaciones
aledafias, esto tomando en cuenta la proliferacién de comercios que desarrollan una actividad
similar. Por lo cual es imperante el desarrollo de estrategias de marketing y reformulacién de
las actividades que se llevan en la empresa, incluyendo los procesos administrativos.

Tabla 17

FODA de la empresa Fantasias y Disfraces

Nota. La tabla agrupa los elementos resultantes del analisis de las fortalezas, amenazas y

oportunidades de la empresa Fantasias y Disfraces identificadas en el diagnostico integral.
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Tabla 18

FODA cruzado de la empresa Fantasias y Disfraces

Factores externos e internos

Oportunidades
Condiciones para la expansion del negocio
Festividades emergentes y clientes que
requieren disfraces
Uso amplio de redes sociales de parte de
clientes y clientes potenciales
Apoyo financiero para empresas por parte
de entidades bancarias

Amenazas
Locales emergentes que proveen el mismo
tipo de producto
Competencia desleal
Incremento de precios de los insumos
Disminucién de eventos en los que se usan
disfraces por restricciones sanitarias ante el
COVID

Fortalezas
Fidelidad de los clientes
Ubicacidn estratégica del local
Precios competitivos
Calidad reconocida de los productos

Estrategias FO
Promover capacitaciones al personal con
base en proporciones las herramientas
necesarias para entablar una comunicacion
activa con los clientes
Promover en el local la adquisicion de
modelos variados que permitan solventar los
requerimientos de la clientela.
Catalogar a los trabajadores con base en sus
habilidades y recompensarlos por ello.

Estrategias FA
Otorgar un seguimiento oportuno a cada
cliente
Establecer un sistema que permita agilizar el
proceso abaratando costos sin disminuir la
calidad de los materiales.
Otorgara los empleados de charlas varias
para determinar su inteligencia emocional

Debilidades
Establecimiento poco conocido
Ausencia de un plan de capacitacion
Inexistencia de estrategias de
comercializacion, promocion y marketing
Servicio al cliente no estandarizado y sin
politicas claras

Estrategias DO
Dotar a los trabajadores de suficiente
informacidn para solventar las dudas de los
clientes con el proposito de fidelizarlos.
Mantener una amplia variedad de productos
en todo momento en el inventario.
Entablar una linea de comunicacion con los
trabajadores

Estrategias DA
Todos y cada uno de los empleados
perfeccionardn sus habilidades con el
propdsito de identificar los requerimientos
de los clientes.

Nota. Los elementos del FODA cruzado, representan la base para la definicidn de las estrategias a ponerse en practica por Fantasias y Disfraces.
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Propuestas de estrategias de marketing para la empresa Fantasias y Disfraces
Las estrategias que se exponen a continuacion se enfocan el lograr que los clientes y

posibles clientes no solo reconozcan el producto que provee la empresa Fantasias y Disfraces,
sino que ademas persigue posicionarlo como una marca que se distinga ante sus competidores
por la calidad y variedad de sus productos, pero ademas por un elemento diferenciador que es
la asistencia y atencidn al cliente que provee. Se exponen a continuacién las cinco areas de
interés en las que se enfocan las estrategias propuestas.

e Estrategias en torno a la gestion integral y relacion con el cliente

e Estrategias en torno al producto

e Estrategias en torno al punto de venta

e Estrategias en torno a la promocion

e Estrategias en torno al precio

e Estrategias en torno a agregarle valor al servicio ofrecido
Estrategias en torno a la gestion integral y relacion con el cliente

Fantasia y Disfraces no dispone de una cultura de gestion administrativa solida, ya

que este surge como un negocio familiar y sus propietarios no disponen de una formacion
empresarial, mas que la adquirida de forma empirica. En tal sentido, se propone el desarrollo
de un cuadro de mando integral (Balanced Scorecard) soportado en indicadores relacionados
con las ventas, la materia prima y el alquiler. Este inicialmente se puede establecer a través
del uso de aplicaciones como Excel e ir migrando a un esquema mas sofisticado a medida que
crecen las operaciones. A través de esta herramienta se busca mejorar la gestion de la
empresa, medir su situacion y proceso evolutivo. Se desarrollarian un dashboard en el que se
Ileve el control de la tendencia de los principales indicadores entre, los que se destaca:

e Volumen de ventas (Miles)

e Pedidos online
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e % de Variabilidad de las Ventas
e Indice de cumplimiento de entrega
e indice de retorno de los clientes

e Nivel de satisfaccion del cliente

Figura 36

Propuesta de dashboard para la empresa Fantasias y Disfraces

Fantasios o
( Distraces ) DASHBOARD DE LA ENPRESA FANTASIAS ¥ DNSFRACES |
==
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Nota. Los graficos reflejan indicadores de interés para la gestion estratégica de la empresa,
estos involucran datos relacionados con los clientes, el producto y la atencion.

Se plantea la implementacién de un CRM para la gestion de clientes, para tener un
control de los procesos de cotizacion y tener un mejor contacto con el cliente, respondiendo
sus inquietudes en torno al producto. Existe en la actualidad CRM gratuitos que pueden ser
aplicados inicialmente para luego adaptarlo a las necesidades emergentes de Fantasias y
Disfraces

Uno de los softwares disponibles de manera gratuita es el de Agilecrm esta permite
mejorar la forma en que la empresa se comunica y contacta con los clientes. Se envia correos
promocionales y de recordatorio, de esta manera se tiene un acercamiento permanente con los

clientes.
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Figura 37

Pantalla del CRM de Agilecrm

Q =

Nota: El software tiene distintas funcionalidades incluyendo llevar estadisticas y representarla
en forma gréfica de datos de la interaccion con los clientes. La figura es tomada de la pagina

web de Agilecrm (2022)

Figura 38

Ejemplo de mensaje promocional a través del CRM

Estimado cliente:

Fantasias y Disfraces siempre
de la mano contige en tus
festividades tiene para esta
época las mejores ofertas en

alguiler
|
30 % OFF
\
. o S0 e 3 |

Nota. El software facilita programar correos para enviar promociones, la imagen tomada de la
pagina web de Agilecrm (2022) permite personalizar los mensajes y direccionar los clientes a

los cuales se debe hacer llegar la promocién.
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Estrategias en torno al producto que ofrece la empresa Fantasias y Disfraces

Para que los clientes no perciban a la empresa Fantasias y Disfraces como una tienda
mas de venta de indumentarias para fiestas y festividades, se persigue que los disfraces que
esta vende o alquila se caractericen por estar elaborados con materiales de la mas alta calidad,
con una atencién personalizada y un producto

Estrategias en funcion de la estacionalidad, es decir se propone que los disfraces que
ofrece la empresa se promocionen solo para una festividad especifica, sino que se relacionen
con fiestas teméticas de cumpleafios las cuales son mas frecuentes. También se proyecto
delinear un logo y eslogan que promocione el producto, pero vinculado un servicio
personalizado.

La frase “un lugar para sonar tus fiestas” persigue que los trabajadores enfoquen la
atencion que ofrecen a los clientes para que este no solo piense que estd comprando o
alquilando un disfraz, sino que la asistencia que le dan los vendedores le ayuda a imaginarse
como destacaria en su fiesta. Esto fortalece el nexo entre los clientes y la empresa y hace que
se diferencie ante sus competidores por la atencion prestada.

Figura 39

Logo y eslogan propuesto para la empresa Fantasias y Disfraces

C

Fantasias g
Disfraces

PUer beugarn fara socar Tus féesras
Nota: La primera y segunda imagen indica como estan distribuidos en el local o

establecimiento de la empresa el producto. de la empresa. La tercera imagen muestra como el

personal se viste con trajes de la tematica del momento para que el cliente se motive a usarlo.
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Estrategias en torno al punto de venta o local donde se expende los productos de la
empresa Fantasias y Disfraces

Los resultados de la encuesta indicaron que existe una proporcion de personas
importante que no conocen sobre el local o establecimiento de la empresa Fantasias y
Disfraces, por lo cual se persigue que este sea reconocido y aprovechando la ubicacion
estratégica que este tiene en la ciudad. Se persigue incentivar la compra.

a) Estrategia de rotacion: Se busca que el cliente tenga mayor interaccion con el
producto que ofrece la empresa, al mismo tiempo que el asesor de ventas le explica las
caracteristicas, calidad de los materiales e incluso Ilevarian atuendos para que los

clientes visualicen como quedaria.

Figura 40

Reubicacion de los productos para facilitar el acceso a los clientes

Nota. La primera y segunda imagen indica como estan distribuidos en el local o

establecimiento de la empresa el producto. de la empresa. La tercera imagen muestra como el

personal se viste con trajes de la tematica del momento para que el cliente se motive a usarlo.
b) Estrategia de compra planificada versus no planificada: Se sabe que muchos

clientes llegan al establecimiento con un producto ya visualizado, es decir tiene su
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compra planificada, mientras que los no planificados son aquellos que el cliente no tenia
contemplados pero que al momento de entrar a la tienda se interes6. En tal sentido se
efectla una reubicacion de los productos de mayor demanda en las zonas frias o
secundarias de la tienda para que el cliente apoyado por el asesor de ventas haga un
recorrido mas amplio y de este modo exista mayor posibilidad que este se interese otros

productos complementarios no planificados.

Figura 41

Asesora de ventas dando un recorrido junto al cliente mostrando los productos

Nota. La cordialidad que muestra la vendedora, es parte de la estrategia de un servicio
personalizado.
Estrategias en torno a la promocion

La investigacion realizada apoyada en la encuesta a clientes y posibles clientes,
determind que es importante el aprovechamiento de las redes sociales y el internet, por lo cual
se plantea como propuesta el desarrollo de una pagina web en la que se promocione tanto el
producto como la calidad de la atencidn de los asesores de vetas de la empresa Fantasias y
Disfraces. Se busca realizar entonces una masiva campafia publicitaria para vincular la

atencion especializada y personal con un producto de calidad.
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Figura 42

Imagen actual de la pagina de Facebook de Fantasias y Disfraces

P 8 eV ATAEDOUL I DageN At Abave ey “irace =231 - o
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Disfraces

nicio

Nota. La pagina muestra un disefio basico y poco elaborado. No se evidencia elementos de
marketing

La estrategia publicitaria persigue que la pagina de Facebook de la empresa ofrezca
diversas imagenes que hagan alusion a las celebraciones de fiestas usando disfraces y también
destacando que al asistir a los establecimientos de la empresa de Fantasias y Disfraces se
tendria la ayuda de los vendedores especialistas. Adicionalmente se busca renovar la imagen
y consolidar la marca de alli que la colocacion del logo y eslogan caracteristico disefiado para

empresa debe estar presente otorgandole distincion.

Figura 43

Imagen propuesta de la pagina de Facebook de Fantasias y Disfraces
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Nota. Se incorporan el logo como nuevos disefios. Ademas, se destacan imagenes donde se
exhibe el servicio o atencion personalizada.

La estrategia publicitaria persigue que la pagina de Facebook de la empresa ofrezca
diversas imagenes que hagan alusion a las celebraciones de fiestas usando disfraces y también
destacando que al asistir a los establecimientos de la empresa de Fantasias y Disfraces se
tendria la ayuda de los vendedores especialistas. Adicionalmente, se busca renovar la imagen
y consolidar la marca, de alli que la colocacion del logo y eslogan caracteristico disefiado
para empresa debe estar presente otorgandole distincion.

La empresa no cuenta con una pagina web y menos con un sistema que permita la
interaccion de los clientes. En este contexto se propone una pagina web en la que se exponga
los distintos productos, se promocionen ofertas. Sin embargo, uno de los elementos de mayor
interés es crear en el cliente una imagen de asistencia personalizada, de alli que la pagina web
dispondra de un asistente virtual donde los clientes puedan realizar preguntas o dejar sus

inquietudes para ser respondidas por un asesor de ventas.

Figura 44

Propuesta de pagina web, con sistema de consultas a través de un chat interactivo

Fantasias g
N Disfraces )

T fopas g wnian Sus funsdns

Nota. El elemento principal de la pagina es la opcidn de interaccién con el arlequin, el cual es

el asesor virtual de la tienda
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Figura 45

Asistente virtual ARLEQUIN de la pagina web para la empresa Fantasias y Disfraces

Hola somos felices en ayudarte ?

Nota. El arlequin ademés de ser asociado al tema de disfraces, es una manera divertida de
establecer una interaccion con el cliente.
Estrategias en torno al Precio
Los clientes encuestados indicaron que estan dispuesto a pagar un precio mayor si la
calidad del producto y la atencion que se les brinda es de alto nivel. Sin embargo, los
disfraces no son un producto prioritario para muchos clientes aunado al surgimiento de
competidores, se propone desarrollar estrategias de precios que atraigan a los clientes.
a) Membresia: Se sugiere impulsar la fidelidad de los clientes a través de una tarjeta de
afiliacion que le otorga bonos y precios preferenciales, como descuentos de hasta un

30%.

Figura 42

Propuesta de tarjeta de membresia para clientes frecuentes

~ Fantasias o
o Distracus )
— Span Aore anden mas Juerns

Miembro del club de la
fantasia y la diversion

=%

Cliente: Paocla Cupacan
Fecha de afillacién: 01-01-2022
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Nota. La tarjeta contiene los datos basicos del cliente, pero también es aprovechado para
colocar imégenes con fines publicitarios y promocionales.

b) Precios 2x1: Se propone otorgar a los clientes ofertas que impulse la adquisicion de
mas productos, para ello se hardn promociones de 2x1 en articulos seleccionados. El
objetivo es darles dinamismo a los productos menos comercializados

c) Combo fiestero: en este caso se busca que Fantasias y Disfraces productos a buenos
precios para variadas ocasiones como fiestas de cumpleafios. Para lo cual se daria un
precio promocional tomando en cuenta que se estaria alquilando un volumen

significativo de disfraces.

Figura 47

Propuesta para impulsar las ventas a precios promocionales para grupos

Fantasias o
Disfraces

Ta lugan pasa sodan twe ficotas

LA ORIGIMAL

Nota. En la imagen existe una mezcla de elementos de marketing de interés, por una parte, el
nuevo logo, se vincula a la marca a la alegria y diversion, al igual que se promociona el
compartir de los beneficios en grupo
Estrategias en torno a agregarle valor al servicio ofrecido

Personaliza el trato al cliente: esta estrategia persigue que los clientes de Fantasias y

Disfraces se sientan que son el nimero uno, que los asesores comerciales de la tienda estan
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para apoyarle en su mejor eleccidn. Esto parte de un proceso de formacion de los trabajadores

para prepararlos en téacticas de atencion personalizada.

Figura 48

Cliente experimentando una asistencia personalizada

Nota. Las distintas imagenes muestran tratos personalizados que otorgan los asesores de la
tienda.

Los pasos para el mejoramiento de la calidad del servicio resultan ser un compendio
de acciones que llevadas a la practica podréan afirmar y crear una estrecha relacién con el
cliente; haciendo uso de estas el cliente podra sentir un ambiente adecuado para realizar sus
compras. La propuesta de personalizacion del trato involucra que la empresa Fantasias y

Disfraces capacite a su personal.

Figura 49

Areas de servicio al cliente en las que se requiere reforzar y mejorar en el personal

Areas de atencion al cliente en las que se enfocar las capacitaciones

Establecer contacto visual

con el cliente en todo Escuchar al cliente Qfpechr.uns solucion: apoeina 2
su solicitud
momento
‘Saludo y recepcion del ;
Ayudarlo a elegir la seleccian
cliente gue liega al més eficlente nara el chiente Comunicacion efectiva

establecimiento



96

Nota. Estos elementos son los aspectos de mejora a la actividad de atencidn al cliente.
Cronograma de implementacion de las estrategias concebidas para la empresa Fantasias
y Disfraces

Las estrategias disefiadas en torno a la gestion integral y relacion con el cliente, al
producto, al punto de venta, a la promocion, al precio y las que buscan agregarle valor al
servicio ofrecido, fueron concebidas para ser implementada considerando la capacidad
operativa y econdémica de la empresa Fantasias y Disfraces, en tal sentido se estableci6 un
cronograma que serviré para el seguimiento a la adopcién de las buenas practicas y elementos

de mejora que se consideraron necesarias al corto y mediano plazo (Ver Tabla 18).



Tabla 19

Cronograma de implementacion de estrategias para la empresa Fantasias y Disfraces

ANO 2022 ANO 2023
Fecha de Fecha de & How
FASES DEL PROYECTO Inicio Finalizacion E g 'ﬁ':-' o % o O o
corEggemN=2920
ZJS;E;E%D:EE%QZJ
23 xHooLid@d=<=33A
n O Z O [
01.06.2022 02.07.2022 X X
FASE I-Estrategias en torno a la gestion integral y relacién con el cliente
01.01.2022 28.02.2022 -
Desarrollo de cuadro de mando integral (Balanced Scorecard)
01.01.2022 28.02.2022 - -
Implantacion de un CRM
15.06.2022 28022023 X X X X X X X X X
FASE Il-Estrategias en torno al producto que ofrece la empresa
15.06.2022 30.06.2022 -
esarrollo de logo para la empresa
01.07.2022 31.10.2022 - - - -
Promocién festividad de Halloween
01.11.2022 10.01.2023 - -
Promocidn festividad decembrina
01.01.2023 28.02.2023 - -
Promocidn festividad de carnaval
15.06.2022 28.02.2023 - - - - - - - - -
Promocidn fiestas varias (personales)
FASE Il1: Estrategias en torno al punto de venta o local donde se expende los productos ~ 15.06.2022 28.022023 X X X X X X X X X
de la empresa
15.06.2022 28.02.2023 S R
Estrategia de rotacion
15.06.2022 28.02.2023
Estrategia de compra planificada versus no planificada
01.07.2022 30.09.2022 X X X
FASE IV: Estrategias en torno a la promocion
01.07.2022 20.07.2022 -
Adecuacion de la imagen y contenido del perfil de la empresa en la plataforma Facebook
01.07.2022 20.07.2022 -
Creacion de perfil y contenidos para la red social Instagram
01.08.2021 29.08.2022 - - -

Generacion de pagina web de la empresa

97



15.06.2022
FASE IV: Estrategias en torno al precio

15.06.2022
Desarrollo y entrega a los clientes de las tarjetas de membresia

15.06.2022
Desarrollo de publicidad en torno al precio para promocién 2X1

15.06.2022
Desarrollo de publicidad en torno al precio para promocién combo fiestero

01.08.2022
FASE V: Estrategias en torno a agregarle valor al servicio ofrecido

01.08.2022
Desarrollo de plan de formacion para capacitacion al personal en atencion al cliente

21.08.2022

Ejecucién de talleres para el personal sobre atencién al cliente

28.02.2023

28.02.2023

28.02.2023

28.02.2023

30.11.2022

30.08.2022

30.11.2022
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Nota. En la tabla se indica las actividades macros y sub actividades involucradas. El simbolo X indica los meses en los cuales se contempla que

se logre la realizacion de la macro actividad y el simbolo “ — ", se emplea para indicar el tiempo de ejecucion de las sub actividades.
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Presupuesto estimado para el proyecto

Las estrategias que se estructuraron para la empresa en su mayoria requieren del apoyo de
especialistas en publicidad, por lo que la empresa debe evaluar los costos involucrados y los
beneficios que la adopcion de las estrategias de marketing puede traer al negocio. En lo que
refiere a la implementacion de un CRM, se tienen software que permiten una prueba gratuita por
un mes y posteriormente se debe comprar la licencia, la cual tiene un valor de 250 USD, no
obstante, es importante mencionar que la funcionalidad de estas aplicaciones es amplia, ya que
no solo les permite llevar el control, de los clientes, establecer esquemas de interaccion a través
de WhatsApp y otros medios digitales, ademas de ayudar al control de la gestion de ventas.

El proceso de capacitacion del personal, debe formar parte de un plan periddico de
actualizacién, a manera de mejorar en estrategias de ventas y atencion al cliente. Tomando en
cuenta la cantidad de empleados que tiene la empresa, se puede dar el curso un mismo dia e
inclusive fin de semana a manera de reducir costos y no comprometer las actividades comerciales
de la semana. En la Tabla 20 se detalla los gatos contemplados para cada una de las fases.

Tabla 20

Presupuesto estimado para la ejecucién de cada una de las fases del proyecto

FASES DEL PROYECTO Recursos Cantidad Costos (USD)
FASE I-Estrategias en torno a la gestion integral y

relacion con el cliente

Desarrollo de cuadro de mando integral (Balanced

Scorecard) Excel 1 80

Implantacién de un CRM CRM 1 250

FASE ll-Estrategias en torno al producto que
ofrece la empresa

Desarrollo de logo para la empresa Servicio de Publicista 1 20
Promocion festividad de Halloween Servicio de Publicista 1 20
Promacién festividad decembrina Servicio de Publicista 1 20
Promocidn festividad de carnaval Servicio de Publicista 1 20
Promacién fiestas varias (personales) Servicio de Publicista 5 100
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FASE I11: Estrategias en torno al punto de venta o
local donde se expende los productos de la empresa
Personal de ventas

Estrategia de rotacion (tiempo parcial) 1 200
Personal de ventas
Estrategia de compra planificada versus no planificada (tiempo parcial) 1 200

FASE 1V: Estrategias en torno a la promocién
Adecuacién de la imagen y contenido del perfil de la

empresa en la plataforma Facebook Servicio de Publicista 1 80

Creacién de perfil y contenidos para la red social

Instagram Servicio de Publicista 1 80
Servicio de

Generacidn de pagina web de la empresa Desarrollador web 1 200

FASE 1V: Estrategias en torno al precio
Desarrollo y entrega a los clientes de las tarjetas de

membresia Servicio de Publicista 1 100
Desarrollo de publicidad en torno al precio para
promocion 2X1 Servicio de Publicista 1 60
Desarrollo de publicidad en torno al precio para
promocion combo fiestero Servicio de Publicista 1 90

FASE V: Estrategias en torno a agregarle valor al
servicio ofrecido
Desarrollo de plan de formacidn para capacitacion al ~ Personal de RRHH

personal en atencidn al cliente (tiempo parcial) 1 50
Ejecucidn de talleres para el personal sobre atencion al

cliente Instructores 400
TOTAL GENERAL 1970

Nota. En la tabla se describen los elementos y costo que involucran cada uno de estas segun las

etapas concebidas para el proyecto.
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Conclusiones
El establecimiento “Fantasias y Disfraces” no presenta estrategias de marketing
especificas que colaboren al posicionamiento en el mercado y al incremento de ventas de
la empresa, esto representa una debilidad que puede ser parte de la causa de la baja
demanda de sus productos en los Gltimos afios.
La empresa tiene elementos a favor que proveen condiciones para que esta se destaque
sobre sus competidores, por una parte, es conocida por la poblacion y esta ubicada en un
lugar estratégico dentro de la ciudad de Machachi, esto le otorga condicione para
desarrollar promociones, publicidades a fin de dar a conocer alin mas su producto. No
obstante, debe tomar en cuenta la tendencia mostrada por los clientes y posibles clientes,
de tener interés en promociones no solo enfocadas en el producto sino también se
destaque la atencion y asistencia que pueden recibir en el establecimiento.
Los disfraces no forman parte de los productos prioritarios para muchas personas de alli
gue empresas como Fantasias y Disfraces tengan que estructurar esquemas de promocion
y comercializacion que impulsen las ventas
El mercado actual considera que este tipo de empresas debe publicitar sus productos y
servicios con mayor intensidad para que la poblacién los conozca, ademas que deben
ofrecer una gran variedad de productos al cliente para mejorar su concurrencia,
finalmente prefieren consumir la publicidad a través de internet que es la herramienta o

medio de comunicacion mas utilizado por el publico.
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Recomendaciones
La ejecucion del trabajo partié con la limitante de que la empresa no disponia de procesos
definidos, mision, vision ni objetivos estratégicos, tampoco estrategias de marketing, por
tal razon y considerando la experiencia tenida, se recomienda efectuar una reunion
preliminar donde se exponga a la alta gerencia y personal en general el alcance del
proyecto y lo que se persigue, esto permite asegurar un compromiso de todos los
involucrados y que al mismo tiempo todos se avoquen a contribuir en la estructuracion de
las estrategias de marketing y otros elementos de gestion estratégica.
Se sugiere brindar una orientacion introductoria a la alta gerencia sobre lo que es politica
de calidad y servicio, importancia de tener una mision, vision y objetivos estratégico,
incluyendo estrategias de marketing y atencion al cliente. Esto permite que la directiva de
la empresa comience a evaluar el rumbo que lleva y hacia dénde quieren ir y de este
modo se facilita poder establecer los elementos de gestidn estratégica apropiados, ademas
de asegurar la disponibilidad de los recursos para llevar a cabo el proyecto.
Existen escasos estudios a nivel del Ecuador que consideren estrategias de marketing y de
servicio para empresas dedicadas a la venta y alquiler de disfraces, no obstante, como
recomendacion para hacer frente a esta limitante se sugiere analizar las estrategias que se
han implementado en empresas con otro tipo de producto y servicio, evaluar su
efectividad y correlacionar a manera de precisar si se pueden aprovechar y aplicar a
microempresas de disfraces.
Es recomendable en la fase de diagnostico, realizar un levantamiento de informacién
bésica de la empresa que permita la ejecucion de un analisis PESTEL y FODA, esto

facilita concretar con base en las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades,
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estrategias adatadas a la realidad interna de la empresa y tomando en cuenta los factores
que pueden incidir en el éxito o no de las estrategias que se conciban para la empresa.
Se recomienda realizar investigaciones que permitan categorizar los tipos de estrategias
de marketing y de servicio que pueden implementarse de forma exclusiva a empresas
dedicadas a la venta y alquiler de disfraces, tomando en consideracion que no es un
producto de primera necesidad, por lo cual, deben considerar elementos de promocion

distintos a los de los productos de gran demanda.
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Anexos

Anexo 1

Cuestionario

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO VIDA NUEVA |

En este cuestionario se plantea un grupo de preguntas que persiguen recolectar datos de
soporte al trabajo de investigacion titulado:

Disefio de estrategias de marketing en relacion con el proceso de asistencia y atencion al
cliente de la empresa “Fantasias y Disfraces” de la ciudad de Machachi dedicada a la
prestacion, alquiler y venta de disfraces.

Las apreciaciones o repuestas que usted manifieste como encuestado, seran exclusivamente empleadas con fines
académicos y no ameritan que se indique los datos personales, por lo que su opinién puede ser abierta y objetiva,
lo que contribuira a tener un mejor panorama de la problematica que se estudia.

Datos generales

Nombre y
apellido

Rol o cargo
Lugar

Instrucciones
Seleccione con una “X” la opcion a cada pregunta que permite manifestar su apreciacion
1- ;Esta al tanto de la existencia del establecimiento “Fiestas y disfraces™?
SIC NOOD
2- ¢Requiere comunmente del tipo de producto que ofrece un establecimiento de alquiler y
venta de disfraces?

SIC2 NO OO
3- ¢Cual considera que debe ser es el punto méas fuerte de un negocio de venta y alquiler de
disfraces?

Atencion €O Precio
4- ;Considera determinante en su eleccion que la tienda donde usted acuda a comprar o alquilar
un disfraz para un evento cuente con una amplia variedad de estos y con temas de los
atuendos actualizados?
SICD NO (D
5- ¢Como usted calificaria a una empresa de venta o alquiler de disfraces que ofrece una asesoria
y atencion personalidad para ayudarle a elegir el atuendo apropiado?
ExcelenteC> Bueno( Regular(® Malo(
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Seccion 11

6- ¢Elegiria usted como primera opcién para comprar o alquilar un disfraz a una empresa que
en su local exhiba apropiadamente los distintos atuendos y tenga una distribucion del
producto por temética?

Sl NO OO

7- ¢Su eleccidn de una tienda para comprar o alquilar un disfraz para un evento se determina
por la existencia de propaganda, anuncios etc., en donde ademas del producto se destaque la
asesoria personalizada y calidad de la atencion al cliente?

SICD NO OO
8- ¢Cual cree usted es el mejor lugar para que sean expuestos esta clase de anuncios?
Radio O Television(> Internet

9- (Lea debidamente la siguiente premisa “; Todo establecimiento de oferta de disfraces estan
el pleno derecho de elevar sus costes, siempre y cuando el producto a ofrecer supere las
expectativas normales del cliente” Exprese su grado de satisfaccion con la siguiente premisa?

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
De acuerdo £ Totalmente de acuerdo D

10- ¢Considera oportuno que empresas de esta indole promuevan los precios de sus productos

a través de paquetes, combos, descuentos o promociones especiales?

S| NO

Nota. El presente anexo muestra las interrogantes aplicadas en el cuestionario
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Anexo 2

Guia de entrevista

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO VIDA NUEVA |

GUIA DE ENTREVISTA

Disefio de estrategias de marketing en relacion con el proceso de asistencia y atencion al
cliente de la empresa “Fantasias y Disfraces” de la ciudad de Machachi dedicada a la
prestacion, alquiler y venta de disfraces.

Datos del entrevistado

Nombre y apellido
Rol o cargo
Lugar

1- ;Qué opinidn tiene, con relacion a la posicion de la empresa en el mercado de disfraces?

2- ¢Cual considera son las fortalezas y debilidades de Fantasias y Disfraces?

3-Considera usted que la empresa ha explotado ampliamente los medios digitales para
promocionar sus productos?

4- ;Cree usted que los vendedores o0 asesores de venta, brindan al cliente una experiencia de
compra personalizada, amena y distinta a la de otras empresas que se dedican al mismo tipo de
negocio?

5- ¢Cuenta la empresa con estrategias de negocio y de marketing claras, sustentadas en un
estudio de mercado y orientadas a destacar su atencién al cliente?

6- ¢ Tiene la empresa politica de atencion al cliente para que sus empleados las implementen
con cada uno de los consumidores que llegan al local o consultan a través de los medios
digitales?

Nota. El actual anexo muestra las interrogantes para la entrevista.
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Anexo 3

Exhibidores con disfraces que vende y alquila la empresa

Nota. El anexo actual muestra los exhibidores que vende y alquila la empresa
Anexo 4

Trajes infantiles sobre personajes de comics, confeccionados en la empresa

Nota. El anexo actual muestra trajes infantiles sobre personajes confeccionados por la empresa.
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Anexo 5

Trajes fabricados a solicitud de clientes para actividades especiales

Nota. El anexo muestra trajes fabricados bajo pedido

Anexo 6

Articulos relacionados con aspectos considerados para la empresa estudiada y plan de

marketing
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Anexo 6.1

Articulo vinculado con el posicionamiento de marca y el marketing

AN La creacién de la marca y su incidencia en el posicionamiento de un producto
NT Revista Publicando, 4 No 12. (2). 2017, 684-697. ISSN 1390-9304

La creacion de la marca y su incidencia en ¢l posicionamiento de un producto

Marco Fernando Villarroel Puma ', Wendy Diana Carranza Quimi %, Miriam Patricia
Cérdenas Zea?
1. Universidad Técnica Estatal de Quevedo, mvillarroel@uteq.edu.ec
2. Universidad Técnica Estatal de Quevedo, wcarranzauteq.edu.ec@uteq.edu.ec

3. Universidad Técnica Estatal de Quevedo, mcardenas@uteq.edu.ec

RESUMEN

En esta publicacién se recomienda el procedimiento basico para la creacion de marcas
exitosas y su posicionamiento en mercados competitivos. Es una investigacion
bibliografica que tiene como objetivo principal destacar la importancia que tiene la
creacion de una marca para acelerar el posicionamiento de un producto en su mercado
meta. Se analiza, el significado de la marca desde su definicidbn mas elemental, las
variables que se emplean para dimensionar el valor de marca (Brand Equity),
posicionamiento de marca, personalidad de la marca y los pasos recomendados para la
creacion de una marca. Se especifica las reacciones que transmiten los colores desde el
punto de vista de la sicologia del color. Y en la parte final se describen los componentes
de un logotipo segiin la representacion grafica utilizada para denotar una marca. En
conclusion, este articulo fortalece las capacidades para desarrollar marcas que se

diferencien en su mercado objetivo y asegurar el éxito de la misma.

Palabras claves: Posicionamiento, nombre de marca, creacion de marca

Nota. En este articulo de destaca aspectos relevantes para posicionar una marca.
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Anexo 6.2

Articulo vinculado con estrategias de marketing pero que consideran el enfoque responsable

vsrwyivees 2235
E2C0: Mo m i //claonl . oargg/ 1O RODBGRA/NmmMINma. vZR 'l A4a10 . 022

Marketing comn Causa: Unma estrateg ia
cler prrmyaarketing gue resproncde oa lo=
objetivo=s de Ilaas responmnsabilicdad
social corporativa v se orflenta
&Sl comnsuMmiilidorr responmnsable

ANSLactdr KatF5rigs WWAlrPlr ¢4 € cavever- b 220asr R T drips SErCalarpzy
20608 2wrNpIesrrad s #vr $Srir 03I i IV A3 I P P eI rcaE e Nededaed
P Ngrerr st I i LA warded A crdrrreccd car rlier rwrwpresrsNnElrl et wowrriNtErIt Oy

Frarehadn: £ rricen & rrares’ @
P At rnee slerd NFowr Mevrrealor Clvaerwwersen ' oD

FRomuarmoe

'

Nota. El anexo muestra articulo sobre estrategias de marketing.

Anexo 6.3

Articulo que expone las nuevas formas de interaccion con los clientes a través de las nuevas

tecnologias.

Pinis AMrs drr Aiiaiasiinnes sotnd ENssmiparan Fropevotpe
Noarh. Wik e L L S B

1l compoartamiadento del consuamibador v las
mucevas tendencias de consurmo ante las "1T1CE

Poweim Smssvnsm DM

L wmsransun

'
'
Ak b b o b b A b b Ak b M

Nota. El anexo muestra las nuevas formas de interaccion de los clientes haciendo uso de las

TICS.
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Anexo 6.4
Articulo expresa las nuevas consideraciones a tener en cuenta en el desarrollo de estrategias de

marketing a través de los medios digitales.

W—
W AN N AR . e e

Toendencias del marketing moderno, unm revisian tedricn

T T R L

Nota. El anexo muestra consideraciones para aplicar estrategias de marketing.
Anexo 6.5

Articulo que describe una de las celebraciones ecuatoriana llamada Fiesta de la Mama Negra

W o aher Bas VB rrnas TN ORI, Seeres «

Fhvw (N Warrnm MSNomrs fuseivies . ome o

Nota. El anexo describe aspectos de la vestimenta asociada a una de las tradiciones mas

populares de Ecuador, en la que los disfraces forman parte de la celebracion.



