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RESUMEN

La necesidad del estudio surge ante la ausencia de una planificacion estratégica
formal en la empresa La Belle, situacidn que limita la coherencia de sus decisiones
administrativas, financieras y comerciales. La falta de objetivos claramente
definidos, de lineamientos estratégicos de crecimiento y de mecanismos
estructurados para evaluar el desempefio organizacional ha reducido su capacidad
de competir de manera efectiva en el mercado local de servicios estéticos. En este
contexto, el presente trabajo adquiere relevancia al proponer un plan estratégico
que permita optimizar la asignacion de recursos, fortalecer el posicionamiento
competitivo, elevar la calidad del servicio y consolidar una cultura organizacional

orientada a la planificacion, la innovacién y la mejora continua.

El objetivo general consiste en disefiar un plan estratégico que permita la gestion
administrativa y el posicionamiento competitivo de la empresa La Belle. La
metodologia aplicada posee un enfoque descriptivo y mixto, sustentado en la
recoleccion de datos mediante encuestas, entrevistas y observacion directa, lo que
permite obtener un diagnostico preciso de la situacion interna y del entorno

competitivo de la empresa.

Se prevé que los resultados derivaran en la implementacion de estrategias viables
y sostenibles, orientadas al crecimiento organizacional, la innovacion de procesos,
la optimizacion del servicio y la fidelizacion de clientes. Asimismo, el plan
estratégico planteara una vision y misién renovadas, programas de accion que

permitan guiar a la empresa hacia niveles superiores de eficiencia y competitividad.

Palabras clave: plan estratégico, gestion empresarial, competitividad
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ABSTRACT

The need for this study arises from the absence of formal strategic planning at La
Belle, a situation that limits the coherence of its administrative, financial, and
commercial decisions. The lack of clearly defined objectives, strategic growth
guidelines, and structured mechanisms for evaluating organizational performance
has reduced the company's ability to compete effectively in the local beauty services
market. In this context, the present study is relevant because it proposes a strategic
plan aimed at optimizing resource allocation, strengthening competitive positioning,
improving service quality, and fostering an organizational culture focused on

planning, innovation, and continuous improvement.

The main objective of this study is to design a strategic plan that enhances the
administrative management and competitive positioning of La Belle. The research
adopts a descriptive and mixed-methods approach, supported by data collection
through surveys, interviews, and direct observation, allowing for an accurate

diagnosis of the company's internal situation and competitive environment.

The expected results include the implementation of feasible and sustainable
strategies focused on organizational growth, process innovation, service
optimization, and customer loyalty. In addition, the proposed strategic plan will
establish a renewed vision and mission, along with action programs designed to

guide the company toward higher levels of efficiency and competitiveness.

Keywords: strategic planning, business management, competitiveness.
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INTRODUCCION

La empresa “La Belle”, se dedicada a brindar servicios estéticos en la ciudad de
Ambato, ha logrado mantenerse en el mercado durante varios afos gracias al
compromiso de su propietaria y a la confianza construida con sus clientas, pero a
pesar del tiempo que lleva operando, la organizacién no dispone de un plan
estratégico formal que establezca con claridad los objetivos que desea alcanzar ni

las acciones necesarias para lograrlos.

A lo largo de su trayectoria, muchas de las decisiones relacionadas con la
administracion del negocio se han tomado a partir de la experiencia adquirida en el
trabajo diario y del conocimiento empirico de su propietaria que ha logrado que la
empresa crezca y vaya ofreciendo servicios acorde a la demanda del mercado,
temas como la gestion del personal, la adquisicion de productos, la organizacion de
actividades o la atencion al cliente han sido resueltos de manera practica, sin que
exista una planificacion escrita que sirva como guia para el desarrollo de la

empresa.

Aunque este modelo de trabajo ha permitido que el negocio funcione durante afos,
también ha generado ciertas limitaciones, como dificultades internas para organizar
adecuadamente algunos procesos internos, un aprovechamiento poco eficiente de
determinados recursos y una capacidad reducida para responder de manera
oportuna a los cambios y exigencias que tiene el mercado de la cosmética, la
ausencia de una direccion estratégica definida puede afectar la toma de decisiones

y limitar las posibilidades de crecimiento sostenible de la empresa.

Esto se vuele mas evidente en empresas de servicios estéticos pequefas o
mediano, donde gran parte de las responsabilidades suelen concentrarse en una
sola persona, generalmente, quien dirige el negocio se encarga de coordinar las
actividades operativas, supervisar al personal, realizar compras y atender los
requerimientos de las clientas, en algunas empresas esta dinamica puede resultar
efectiva durante las primeras etapas de funcionamiento, conforme la organizacion

crece también aumentan las necesidades de planificacién, coordinacién y control.



En el caso especifico de “La Belle”, la experiencia y dedicacion de su propietaria
han sido un pilar fundamental para mantener la estabilidad del negocio, pero la
dependencia de una unica persona para la mayoria de las decisiones representa
un desafio importante, pero cuando exista crecimiento rapido de la empresa esto
podrian verse afectadas por la falta de lineamientos y procedimientos previamente

establecidos.

Cabe sefalar que esta problematica no es exclusiva de empresas como “La Belle”,
es un rasgo comun en emprendimientos familiares y pequefios negocios del sector
de la belleza enfrentan dificultades similares al llegar a una etapa de crecimiento
en la cual la experiencia personal ya no es suficiente para garantizar una gestion
eficiente, la planificacion estratégica se convierte en una herramienta que permite
organizar los esfuerzos de la empresa, optimizar sus recursos y orientar sus

acciones hacia metas concretas.

Para poder estar preparada para crecer de una forma organizada, surge la
necesidad de disefiar un plan estratégico que contribuya al fortalecimiento de la
gestion administrativa de “La Belle", la presente investigacion tiene como propdsito
principal elaborar una propuesta que sirva de guia para la toma de decisiones y

para el desarrollo futuro de la organizacion.

Que permitan cumplir con los tres objetivos especificos: analizar los fundamentos
teoricos relacionados con la planificacion estratégica y la cultura organizacional;
realizar un diagnéstico de la situacion actual de la empresa mediante la
identificacion de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas; y establecer
estrategias orientadas a mejorar los procesos internos, incrementar la

competitividad y fortalecer la relacién con las clientas.

El plan estratégico busca convertirse en una herramienta practica y util para la
gestion diaria de “La Belle” que aporte informacion adecuada para la toma de
decisiones y un crecimiento organizado y acorde a las necesidades de ese sector,

su finalidad es proporcionar una vision clara sobre el rumbo que debe seguir la



empresa en los préximos afos, facilitando la definicion de prioridades, la asignacion

adecuada de recursos y la evaluacion permanente de los resultados alcanzados.

La propuesta se construye a partir de la realidad de la organizacion, considerando
las opiniones de las clientas, los aportes del personal y la experiencia de la
propietaria, de esta forma, se busca preservar la esencia y los valores que han
permitido consolidar el negocio, al mismo tiempo que se incorporan mecanismos
de gestidn que favorezcan un crecimiento ordenado, sostenible y adaptado a las

nuevas exigencias del entorno empresarial.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1. La planificacion estratégica como herramienta de gestion organizacional

La planificacion estratégica es el proceso mediante el cual una organizacion define
hacia dénde quiere llegar y establece los pasos necesarios para lograrlo,
considerando tanto sus recursos internos como las condiciones del entorno en que
opera. (David, 2017) sefala que planificar estratégicamente no significa
unicamente elaborar documentos de metas, sino desarrollar una capacidad
organizacional para pensar el futuro de forma sistematica y tomar decisiones con
mayor fundamento, lo que resulta especialmente valioso para pequenas empresas

que operan en mercados cambiantes y competitivos.

El origen formal de la planificacion estratégica se ubica en los afos cincuenta del
siglo XX, cuando las grandes corporaciones comenzaron a adoptar procesos de
planificacién de largo plazo influenciados por los modelos de gestién militar,
(Wheelen, 2021) explican que desde entonces el concepto evolucioné de ser una
practica exclusiva de las grandes corporaciones a convertirse en una herramienta
accesible y necesaria para organizaciones de todo tamafo, incluidas las
microempresas de servicios que operan en mercados locales con recursos y

capacidades limitadas.

Para (Thompson, 2020) los componentes esenciales de un plan estratégico son la
misién, la vision, los objetivos estratégicos y las estrategias de accidn, e insisten en
que estos cuatro elementos deben estar conectados de manera coherente, ya que
cuando uno de ellos no esta alineado con los demas el plan pierde consistencia y
se convierte en un ejercicio burocratico sin impacto real sobre la operacion
cotidiana, lo que genera frustracion en el equipo directivo y desperdicio de los

recursos disponibles para su implementacion.

La misidn organizacional representa la razén de ser de la empresa y orienta todas
las decisiones que se toman en su interior. (Rothaermel, 2020 ) sostiene que una

misién bien formulada debe responder con claridad a quiénes somos, a quién



servimos y como lo hacemos, de modo que todos los integrantes de la organizacién
puedan comprender el proposito que los une y actuar de manera coherente con él,
lo cual resulta especialmente importante en los centros estéticos donde cada
miembro del personal representa directamente la identidad del negocio ante el

cliente en cada momento de la atencion.

La visidn estratégica proyecta a la organizacion hacia el futuro que desea construir
y actia como guia inspiradora para el equipo directivo y los colaboradores de todos
los niveles. Johnson, Whittington, Scholes, Angwin y Regnér (2020) destacas que
una vision estratégica debe trazar un futuro deseado que resulte desafiante pero
alcanzable. Asimismo, debe expresarse de manera clara y comprensible para que
pueda ser compartida por todos los miembros de la organizacion, cuando la vision
esta bien definida, se convierte en una fuerza motivadora que refuerza el
compromiso de ejecutivos y empleados, permitiéndoles comprender la direccion de
la empresa y como su trabajo contribuye a alcanzar los objetivos a medio y largo

plazo.

Entre las herramientas utilizadas para el analisis estratégico, la matriz FODA es una
de las mas empleadas, ya que ofrece una vision integral de la realidad de una
organizacion. Permite identificar las fortalezas y debilidades internas de la empresa,
asi como las oportunidades y amenazas presentes en su entorno operativo. Segun
Ponce Talancon (2021), la utilidad de esta herramienta trasciende la mera
descripcion de la situacion actual de la organizacion; su valor principal radica en la
capacidad de interrelacionar dichos factores para disefar estrategias que
contribuyan al logro de los objetivos institucionales. De este modo, es posible
aprovechar las fortalezas para capitalizar las oportunidades del entorno, al tiempo
que se abordan oportunamente las debilidades para mitigar riesgos y evitar que se

conviertan en obstaculos para el desarrollo y la competitividad de la empresa.

El analisis PESTEL es una herramienta ampliamente utilizada para comprender los
factores externos que pueden influir en las operaciones y el desarrollo de una
organizacion, su aplicacion permite examinar los aspectos politicos, econémicos,

sociales, tecnoldgicos, ambientales y legales que configuran el entorno en el que



opera la empresa. (2020) sehalan que las empresas que monitorean su entorno de
manera sistematica son mas capaces de anticiparse a los cambios y de aprovechar
las tendencias emergentes antes que sus competidores. Este analisis resulta
especialmente relevante para los centros estéticos, donde factores como las
regulaciones sanitarias y el nivel de ingresos de los consumidores inciden

directamente sobre la demanda de los servicios.

El analisis de las cinco fuerzas competitivas desarrollado originalmente por Porter
(1980) permite evaluar la intensidad de la competencia en el sector y las amenazas
provenientes de sustitutos, nuevos entrantes y el poder de clientes y proveedores,
para autores como Rothaermel (2020) actualiza este marco sefialando que en los
mercados contemporaneos de servicios personales las empresas deben prestar
especial atencion al poder de negociacion del cliente y a la amenaza de sustitutos
digitales, dos fuerzas que han ganado intensidad significativa con la digitalizacion

acelerada de los habitos de consumo de los usuarios.

(Wheelen, 2021) sostienen que los objetivos estratégicos representan los
compromisos concretos y medibles que una organizacion asume para avanzar
hacia su vision dentro de un plazo determinado, y que deben cumplir criterios de
especificidad, medibilidad, alcanzabilidad, pertinencia y temporalidad, de modo que
puedan revisarse periddicamente y ajustarse segun los resultados obtenidos,
transformando la planificacion en un proceso dinamico de aprendizaje

organizacional y no en un documento estatico que queda sin actualizarse.

La implementacion del plan estratégico es la fase que mayor dificultad presenta en
las pequefias empresas y la que con mayor frecuencia determina el éxito o el
fracaso de todo el proceso estratégico. Thompson et al. (2020) sefialan que muchas
organizaciones formulan planes bien estructurados pero fallan al ejecutarlos porque
no asignan responsables claros, no establecen indicadores de seguimiento o no
destinan los recursos necesarios para llevar a cabo las acciones previstas, situacion
que es especialmente frecuente cuando el propietario combina funciones directivas

y operativas sin posibilidad de delegar responsabilidades.



Chiavenato (2020) plantea que cuando el personal conoce la direccion que sigue la
empresa y comprende los objetivos que se persiguen, alinea mejor su trabajo diario
con las prioridades organizacionales, lo que en el sector de servicios estéticos se
traduce de manera inmediata en mayor calidad de la atencion y mayor consistencia

en la experiencia que recibe el cliente en cada visita al establecimiento.

La planificacion estratégica integra cada vez mas la dimension de sostenibilidad
como parte de sus objetivos centrales junto a los financieros y comerciales.
Osterwalder, Pigneur, Bernarda y Smith (2020) proponen que las pequefias
empresas disefien su propuesta de valor incorporando criterios de responsabilidad
social y ambiental, reconociendo que las nuevas generaciones de consumidores
valoran el comportamiento ético y responsable de las empresas con las que eligen
relacionarse en sus decisiones de compra, o que convierte la sostenibilidad en una

ventaja competitiva concreta y no solo en un valor declarativo del negocio.

Las ultimas tendencias en planificacion estratégica apuntan hacia procesos mas
agiles, participativos y centrados en la creacion continua e iterativa de valor; los
enfoques de planificacion agil permiten a las organizaciones ajustar su trayectoria
con mayor rapidez ante los cambios del entorno mediante la integracion de ciclos
breves de accion, medicion y aprendizaje, ciclos que resultan especialmente utiles
para las pequeias empresas de servicios que operan en mercados locales muy
sensibles a las variaciones en las preferencias y los patrones de consumo de sus

clientes objetivo (2021)

Para las microempresas del sector servicios, la planificacion estratégica debe
centrarse no solo en la rentabilidad, sino también en la capacidad de adaptarse a
cambios repentinos del mercado, como centro de estética, “La Belle” se enfrenta a
fluctuaciones en la demanda impulsadas por la estacionalidad y las tendencias, lo
que exige planes flexibles que permitan ajustar los recursos y servicios sin

comprometer la coherencia organizacional (David, 2017).

La revision continua del plan estratégico es una practica fundamental para las

organizaciones que buscan adaptarse y crecer en entornos cada vez mas



dinamicos. Segun Johnson et al. (2020), la estrategia no debe considerarse un
documento estatico destinado a quedar archivado, sino mas bien una herramienta
de gestion que requiere evaluacion y actualizacién periddicas. Este proceso de
revision garantiza que las acciones de la empresa se mantengan alineadas con las
condiciones reales del mercado y los cambios del entorno. Para los centros de
estética, esta necesidad es especialmente marcada debido a la constante apariciéon
de nuevas tendencias, productos y tecnologias que moldean las preferencias y

expectativas de los clientes.

En consecuencia, mantener un enfoque de planificacion flexible, que permita
realizar ajustes y facilita la toma de decisiones oportuna y contribuye a sostener la

competitividad del negocio a largo plazo.

1.2. Gestidon administrativa eficiente

Lovelock y Patterson (2022) explican que en los servicios la produccion y el
consumo ocurren de manera simultanea, lo que hace que la calidad dependa
directamente del desempeno del personal en el momento exacto de la atencion y
sin posibilidad de correccion previa, exigiendo procesos administrativos muy bien
disefiados especialmente en todo lo relacionado con la seleccién, capacitacion y

motivacion del talento humano del negocio.

Dentro de las pequefias empresas de servicios, la organizacion interna representa
uno de los aspectos mas determinantes de la gestion administrativa: una estructura
organizacional clara define con precision quién hace qué, quién toma qué
decisiones y como fluye la informacién entre las distintas personas que integran el
negocio, ya que la ausencia de esta claridad genera confusiones, duplicaciones de
esfuerzo y pérdida de tiempo que se traducen directamente en menor productividad
y en una experiencia del cliente mas inconsistente e impredecible durante cada

visita al establecimiento Daft, (2021).

La planificaciéon dentro del ciclo administrativo consiste en definir qué se quiere

lograr, cuando, como y con qué recursos disponibles en la organizacién. Hellriegel,



Jackson y Slocum (2021) explican que esta funcion implica el establecimiento de
metas a corto, mediano y largo plazo, la identificacion de las acciones necesarias
para alcanzarlas y la anticipacion de posibles obstaculos en el camino, lo cual
resulta especialmente importante en los centros estéticos donde la demanda varia
de manera significativa segun la época del afio y las tendencias estéticas del

mercado local y regional en que opera el negocio.

La direccion es la funcidon del ciclo administrativo que implica el liderazgo, la
motivacion, la delegacion y la comunicacién necesarios para que el equipo humano
trabaje con compromiso hacia los objetivos comunes de la empresa, en las
pequeias empresas de servicios el directivo debe combinar habilidades técnicas
con habilidades relacionales sdlidas, porque la calidad del servicio depende tanto
de la competencia técnica del personal como del ambiente de trabajo que el lider
construye cotidianamente mediante su comportamiento y su estilo de comunicacién

con el equipo de colaboradores (2021).

El control administrativo es la funcidon que cierra el ciclo de la gestion y permite
verificar si los resultados obtenidos corresponden a los planeados originalmente en
el periodo evaluado, para Robbins y Coulter (2021) el control no debe entenderse
como una herramienta de vigilancia o castigo, sino como un mecanismo de
aprendizaje que ayuda a la organizacion a identificar qué esta funcionando bien y
qué necesita mejorarse; esto resulta especialmente util en los centros estéticos
para medir indicadores como el numero de clientes atendidos por jornada vy el
porcentaje de citas cumplidas respecto de las programadas.

Gitman y Zutter (2020) definen la gestién financiera como el proceso de planificar,
controlar y evaluar el uso del dinero en la organizacion con el objetivo de garantizar
la liquidez para operar y la rentabilidad para crecer. Uno de los errores mas
frecuentes en los pequefios negocios es mezclar las finanzas personales del
propietario con las de la empresa, lo que impide conocer la situacion econdmica

real del negocio y dificulta la toma de decisiones bien fundamentadas.

El control interno reune las politicas, procedimientos y practicas mediante las cuales

una organizacion protege sus activos, garantiza la confiabilidad de su informacion
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financiera y verifica el cumplimiento de la normativa vigente en su sector, en las
pequeias empresas de servicios el control interno suele limitarse a la supervision
directa del propietario sin que existan procedimientos formales documentados ni
indicadores que permitan detectar irregularidades o ineficiencias de manera
sistematica. Su ausencia es una de las principales causas de pérdidas silenciosas

gue se acumulan hasta volverse insostenibles para el negocio Mantilla (2021).

La competitividad empresarial puede analizarse desde dos perspectivas
complementarias: la interna y la externa. Desde la perspectiva interna una empresa
es competitiva cuando utiliza sus recursos de manera eficiente y sus procesos
estan orientados a la generacion de valor para el cliente; desde la perspectiva
externa, Rothaermel (2020 ) senala que la competitividad se mide en términos
relativos con respecto a los competidores del sector en cuanto a precios, calidad
percibida, innovacién y posicionamiento en la mente del consumidor. La gestion
administrativa es el mecanismo que conecta y potencia ambas dimensiones

simultaneamente.

Daft (2021) explica que en las pequenas empresas la estructura suele ser simple y
plana con pocas jerarquias, lo que facilita la agilidad y la comunicacién en las fases
iniciales del negocio, pero puede generar problemas cuando la empresa crece y el
propietario ya no puede supervisar directamente todas las actividades, momento
en que formalizar la estructura y delegar responsabilidades se convierte en una
necesidad estratégica urgente.

Longenecker, Petty, Palich y Hoy (2020) muchos duefos de pequefios negocios
manejan su empresa de manera informal, no llevan registros contables adecuados
y no establecen procedimientos formales para sus actividades. Como resultado, les
cuesta saber exactamente si la empresa va bien o esta teniendo problemas.
Ademas, esta falta de organizacion puede ser un obstaculo cuando quieren
conseguir préstamos, contratar especialistas o mostrar a otras empresas e

instituciones que su negocio se gestiona de manera clara y transparente.

En los ultimos afos, el uso de la tecnologia se ha convertido en un apoyo importante

para la gestidon administrativa de empresas dedicadas a servicios personales.
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Segun (2021), las herramientas digitales permiten organizar informacion sobre los
clientes, registrar sus preferencias y hacer seguimiento de los servicios que utilizan,
facilitan la programacion de citas, el envio de recordatorios y la comunicacién
personal, lo que ayuda a mejorar la atencién y fortalecer la relacién con los usuarios,
estas herramientas ademas proporcionan informacion util sobre los habitos de
consumo de los clientes, permitiendo tomar decisiones de negocio mas acertadas
sin necesidad de grandes inversiones, siempre que su implementacion esté

alineada con los procesos administrativos de la empresa.

Segun Niven (2021) sefiala que medir el desempefio implica definir indicadores
relevantes, recopilar datos de manera sistematica, analizar los resultados con
periodicidad y utilizar esa informacion para tomar decisiones de mejora continua;
en los centros estéticos resultan especialmente utiles los indicadores de
satisfaccion del cliente, tasa de retencion y ticket promedio por servicio prestado en

cada periodo de evaluacion.

Robbins y Coulter (2021) sefialan que en las pequefnas empresas de servicios,
donde las interacciones son muy frecuentes y el numero de colaboradores es
reducido, la comunicacion interna se construye o se deteriora con mucha rapidez,
lo que exige establecer canales claros y momentos regulares de intercambio de
informacion que mantengan al equipo alineado con las prioridades del negocio
durante cada jornada de trabajo, una gestién administrativa eficiente exige ademas
una comunicacion interna solida que asegure que todo el personal permanezca

alineado con las metas y los principios que guian al negocio.

La mejora continua en procesos administrativos es un elemento importante para
que las empresas se mantengan competitivas en entornos dinamicos. (2020)
sostiene que mejorar no siempre significa grandes inversiones financieras, sino
mas bien adoptar una mentalidad enfocada en el aprendizaje y el cambio, esto
requiere analizar regularmente como se realizan las actividades diarias, detectar
errores 0 areas que se puedan optimizar, y hacer ajustes graduales, estas
pequefias mejoras ayudan a aumentar la productividad, mejorar la calidad del

servicio y elevar la satisfaccion del cliente.
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Segun Thompson et al. (2020), la planificacion estratégica y la gestion
administrativa son procesos que funcionan juntos dentro de las organizaciones. La
primera ayuda a definir la direccion y los objetivos que guiaran el crecimiento del
negocio, mientras que la segunda facilita organizar los recursos y actividades
necesarios para alcanzar esos objetivos. Cuando hay alineacién entre ambas
areas, una empresa puede responder mejor a los cambios en su entorno y
fortalecer su capacidad competitiva. Por otro lado, una estrategia sin una ejecucion
administrativa adecuada corre el riesgo de quedarse solo en papel, sin generar

resultados reales para la organizacion.

1.3. Cultura organizacional y experiencia del cliente en centros estéticos

Schein y Schein (Schein, 2021) describen la cultura organizacional como el
elemento invisible pero mas poderoso de cualquier empresa, sefialando que influye
de manera determinante en cada decision que se toma, en la forma en que se trata
al cliente y en la manera en que el equipo responde ante los desafios cotidianos.
Esta influencia resulta especialmente critica en los centros estéticos, donde la
experiencia emocional del cliente es tan importante como el resultado técnico del

servicio prestado; la cultura

Los valores organizacionales son el nucleo de la cultura y funcionan como brujula
que orienta el comportamiento del equipo en situaciones donde no existen
instrucciones explicitas del directivo. (2021) sefialan que las organizaciones con
una cultura de valores bien definida y coherentemente comunicada presentan
mejores niveles de desempefio, menor rotacion de personal y mayor satisfaccion
del cliente que aquellas con culturas débiles o contradictorias. Esta relacién resulta
especialmente visible en empresas de servicios donde el comportamiento del
personal es el producto que el cliente percibe y evalua directamente durante cada

visita.

Una cultura organizacional solida se construye a través de procesos consistentes

de comunicacién interna, reconocimiento del trabajo bien hecho, participacion del
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equipo en la toma de decisiones y coherencia entre lo que la direccion dice y lo que
efectivamente hace en su comportamiento cotidiano. Schein y Schein (2021)
sefalan que cuando estos elementos estan presentes los colaboradores se sienten
parte de un proyecto comun, lo que se traduce en mayor compromiso, menor
rotacion de personal y mejor atencion al cliente, lo que genera una ventaja

competitiva dificil de imitar por los competidores del sector estético local.

Rubalcaba y Cortijo Larriba (2020) explican que el concepto de economia de la
experiencia describe cdmo los consumidores no solo compran productos o servicios
sino también emociones y sensaciones que van mas alla de la transaccion
econémica. Schmitt (2022) actualiza esta idea al sefalar que en el sector estético
disefiar cada aspecto de la visita del cliente como una experiencia coherente,
agradable y memorable es hoy la principal fuente de diferenciacion competitiva
sostenible frente a competidores que ofrecen precios similares en el mismo

mercado local.

La fidelizacion del cliente es uno de los objetivos estratégicos mas importantes para
cualquier empresa. Reichheld, Darnell y Burns (2021) demostraron que los clientes
fieles no solo consumen con mayor frecuencia sino que también actuan como
promotores activos del negocio al recomendarlo espontdneamente a sus
conocidos, lo que reduce el costo de adquisicion de nuevos usuarios de manera
significativa.

Para lograr la fidelizacion del cliente en el sector estético no es suficiente ofrecer
un servicio técnico de calidad aceptable; se requiere una experiencia integral que
incluya un ambiente agradable, tiempos de espera respetados, atencidon
personalizada y mecanismos de seguimiento post-servicio que mantengan el
vinculo con el cliente mas alla de la visita. Kotler, Kartajaya y Setiawan (2021)
confirman que en la era del marketing digital los centros estéticos que implementan
sistemas simples de seguimiento postventa incrementan de manera significativa su
tasa de retencién de clientes, lo que representa un impacto directo en los ingresos

sin necesidad de incrementar el gasto en captacién de nuevos usuarios.

La innovacién en los servicios estéticos abarca la manera de organizar el trabajo,
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comunicarse con el cliente y aprovechar las herramientas tecnolégicas disponibles
para mejorar la experiencia del usuario de manera continua. (2021) sefialan que es
importante distinguir entre innovacion de producto, de proceso y de modelo de
negocio, y que las empresas de servicios tienen mayores oportunidades en los dos
ultimos tipos, ya que un centro estético puede innovar en la gestidn de citas
digitales, en el disefio del ambiente de atencion o en los esquemas de precio para
distintos segmentos del mercado sin necesidad de grandes inversiones de capital

que estén fuera de su alcance.

El liderazgo del propietario o directivo tiene una influencia decisiva sobre la cultura
organizacional y, por tanto, sobre la calidad del servicio que recibe el cliente en
cada interaccién con el negocio. (2021) analiza los estilos de liderazgo en las
pequefias empresas y sefiala que un lider que practica lo que predica, que
reconoce el trabajo bien hecho y que promueve el aprendizaje continuo genera
equipos mas comprometidos y servicios de mayor consistencia. En un centro
estético con personal reducido, el estilo de liderazgo del propietario se refleja de

manera directa y cotidiana en la actitud del equipo frente al cliente.

La comunicacion interna garantiza que todos los miembros del equipo estén
alineados con las prioridades del negocio y sepan exactamente qué se espera de
ellos en cada momento de la jornada de trabajo. (2021) sehalan que la
comunicacion en las organizaciones no solo transmite informacién sino que también
construye confianza, refuerza los valores y genera el sentido de pertenencia que

motiva a las personas a comprometerse con los objetivos comunes.

Para los autores Kotler y Armstrong (2021), la comunicacion con el cliente, antes y
después del servicio, es una dimension de la cultura organizacional que suele
subestimarse en los pequefios negocios, pese a su impacto directo en la
fidelizacidon. La comunicacion previa permite gestionar expectativas y confirmar
detalles de la cita, mientras que la posterior fortalece el vinculo emocional y

demuestra que el cliente es valorado mas alla de la transaccion.

Kotler et al. (2021) sostienen que el uso de plataformas digitales para la gestion de
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citas, la comunicacién con los clientes a través de redes sociales y el monitoreo de
resefas en linea son practicas que han pasado a ser estandares minimos de
competitividad. Las pequefas empresas que adoptan estas herramientas de
manera ordenada son las que logran mejoras sustanciales en su productividad y en

la percepcion de profesionalismo por parte de sus clientes habituales y potenciales.
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CAPITULO Il. DISENO METODOLOGICO

2.1. Metodologia de la investigacion

Tipo, nivel y enfoque de la investigacion

Para este trabajo se empleara la metodologia aplicada porque sus resultados se
orientan a resolver un problema concreto de gestion: la ausencia de un plan
estratégico en el centro estético La Belle. El nivel es descriptivo, lo que permite
caracterizar con precisién la situacion actual de la empresa, su estructura
organizacional, sus procesos administrativos y las percepciones de los actores
involucrados. Hernandez-Sampieri y Mendoza (2020) sefialan que los estudios
descriptivos construyen una base documental solida que sirve de punto de partida
para formular intervenciones estratégicas fundamentadas en evidencia empirica

recolectada directamente en el campo de estudio.

El enfoque aplicado sera usar herramientas cuantitativas y cualitativas, que
permitiran tener un conocimiento integral de la realidad organizacional del negocio.
Creswell y Creswell (2023) definen los disefios mixtos como aquellos que integran
datos numéricos y textuales en un mismo proceso investigativo. Esta integracion
permite contrastar lo que los datos de las encuestas revelan con lo que la
propietaria y los colaboradores expresan en sus propias palabras, reduciendo el

riesgo de interpretaciones parciales de la situacion del negocio.

Métodos de investigacion

En la investigacion, se utilizan tres métodos tedricos de manera complementaria, el
método analitico-sintético permite estudiar aspectos como la planificacion,
organizacion, gestion, control y atencion al cliente, de forma separada, estos
elementos se combinan para obtener una vision general que facilita entender el
estado actual del negocio y da coherencia al diagnéstico.

El método inductivo permite avanzar desde los datos particulares recolectados

mediante las encuestas y la entrevista hacia conclusiones generales sobre la
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situacion de la empresa.

El método sistémico ayuda a entender que todas las areas de una organizacion
estan conectadas, esto significa que, si hay problemas en la planificacion, la gestiéon
del personal también se vera afectada, de igual manera, una cultura empresarial

débil puede afectar negativamente la calidad del servicio que reciben los clientes.

Segun el autor Babbie (2021) utilizar estos métodos de manera conjunta permite
obtener diagnosticos mas completos, ya que ayudan a analizar cada aspecto de la

organizacion en detalle sin perder de vista el panorama general.

Poblacién y célculo de la muestra

Para esta investigacion se trabajara con tres grupos de participantes: primero la
propietaria del negocio, por ser quien concentra el mayor conocimiento estratégico,
operativo y financiero del centro estético “La Belle”, segundo grupo es la totalidad
del personal: 11 colaboradores, con quienes se aplica el criterio de censo porque

la poblacion es pequefia, completamente accesible e identificable.

El tercer grupo corresponde a los clientes del centro estético. El tamafo de la
muestra se calcula aplicando la féormula estadistica para poblaciones finitas,
tomando como referencia la base de clientes atendidos en el mes, que asciende a

252 personas segun el registro de citas del establecimiento.

Para el calculo se adoptan los valores convencionales de un nivel de confianza del
95% (Z = 1,96), una proporcién esperada de p = 0,5 y un margen de error del 10%
(e = 0,10), parametros que Hernandez-Sampieri y Mendoza (2020) sugieren para
estudios diagnodsticos realizados en empresas pequefas, donde el interés esta en

describir tendencias y no en generalizar hacia poblaciones mas amplias.

Férmula para poblacion finita:
n=(Z2xpxqxN)/(e*x(N-1)+2Z2xpxq)

Donde:
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Z=1,96 (nivel de confianza 95%)
p = 0,50 (proporcion esperada)
g=1-p=0,50
N = 252 (clientes atendidos en el mes)
e =0,10 (margen de error del 10%)
n=(1,962 x 0,50 x 0,50 x 252)/(0,10% x (252 - 1) + 1,962 x 0,50 x 0,50)
n=(3,8416 x 0,25 x 252) /(0,01 x 251 + 3,8416 x 0,25)
n=242,021/(2,51 + 0,9604)
n=242,021/3,4704 = 69,7 = 70 clientes
Por criterio de accesibilidad y disponibilidad de clientes durante el periodo de

recoleccién, se aplica la encuesta a n = 70 clientes,

Tabla 1. Poblacién y muestra del estudio

Grupo Criterio de seleccion N
Propietaria / Gerente Informante clave (entrevista) 1
Colaboradores Censo total del personal (encuesta Likert) 11
Clientes Muestra calculada (encuesta Likert) 70

Fuente: Elaboracion propia

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacioén

Se utilizan tres técnicas articuladas bajo el principio de triangulacién. La
observacion directa no participante permite registrar aspectos del funcionamiento
cotidiano que los actores no siempre verbalizan: disposicién del espacio, dinamica

de atencion, coordinacion del equipo y condiciones de bioseguridad.

La entrevista con la duefa nos permitié conocer su opinion y experiencias sobre la
gestion del negocio. Segun Stake (2021), utilizar varias fuentes de informacién
fortalece el analisis, ya que permite comparar distintos puntos de vista y ofrece una
imagen mas completa de la realidad estudiada.

Analisis de la informacion

Los datos cualitativos de la entrevista se analizan mediante analisis de contenido
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tematico, identificando categorias en torno a los ejes de la guia de preguntas. Los
datos observacionales se integran de manera complementaria para verificar la
correspondencia entre lo reportado por los participantes y lo observado en el
entorno real de trabajo. Creswell y Creswell (2023) sefialan que la integracion
narrativa de las tres fuentes es la fase mas importante del analisis mixto porque es
donde los datos adquieren el significado estratégico necesario para orientar la

propuesta del plan.

2.2. Caracterizacion Estética La Belle

La empresa La Belle es un centro estético femenino ubicado en la ciudad de
Ambato, provincia de Tungurahua, Ecuador, con catorce afios de trayectoria en el
sector de servicios de belleza y estética corporal, desde su fundacion, el negocio
ha orientado su propuesta de valor hacia la combinacion de tecnologia de
vanguardia con una atencion personalizada y calida, posicionandose como una de
las pocas empresas del canton que dispone de equipos de origen israelita para sus
tratamientos especializados, lo que le otorga una ventaja técnica diferenciadora en

el mercado local de servicios estéticos.

Servicios que brindan:

El portafolio de servicios de La Belle se articula alrededor de dos lineas principales

de alto impacto: la depilacion laser y la reduccion de medidas corporales, ambas

con una demanda sostenida por parte de su clientela habitual.

Gréfico 1. Servicios
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Fuente: Pagina web “La Belle”

Estructura Organizacional

La Belle opera bajo el liderazgo directo de su propietaria, quien ejerce
simultaneamente las funciones de gerente y responsable de la estrategia comercial
del negocio, el equipo de trabajo estd compuesto por once colaboradoras,
distribuidas entre el area técnica de aplicacion de tratamientos y el area

administrativa de atencion al cliente, agendamiento de citas y gestidon contable.

La empresa tiene una estructura simple donde la propietaria se mantiene en
contacto directo con el personal y los clientes, lo que hace que las decisiones diarias
sean rapidas y faciles, pero podria ser necesario mejorar la distribucion de tareas y
fortalecer la organizacién administrativa una vez que el negocio crezca y planee

abrir nuevas sucursales en la region central para que todo funcione sin problemas.

A “La Belle” usa principalmente redes sociales como Instagram, Facebook y TikTok
para promocionar sus servicios, atraer nuevos clientes y mantener contacto con los
actuales, esa estrategia digital les ha permitido que la marca llegue a mas personas
con una inversiéon baja en publicidad, pero la empresa podria mejoras los servicios

con opciones como implementar un sistema de reservas de citas y seguimiento
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postventa para mejorar la experiencia y la satisfaccion de los clientes.

Cultura Organizacional

“La Belle” se identifica con valores como:
e Sinceridad
e Amabilidad
e Respetoy

e Compromiso

Estos principios que orientan el comportamiento del equipo en cada interaccién con
las usuarias del servicio y que son reconocidos como elementos centrales del éxito

que ha tenido la empresa y ha podido mantenerse en el tiempo.

La duena de “La Belle” dice que el objetivo principal del negocio es brindar un
servicio de calidad, siempre priorizando el bienestar y la satisfaccion de cada
cliente, por eso trabajan duro para ofrecer tratamientos efectivos y una experiencia
agradable en cada visita. Este enfoque ha hecho que muchos clientes regresen al
spa con frecuencia, mostrando la confianza que han desarrollado en los servicios

recibidos y la buena impresion que tienen del servicio ofrecido.

La situacion econdémica y administrativa de La Belle refleja el perfil tipico de las
microempresas de servicios personales en crecimiento: cuenta con una operacion
consolidada y con ingresos estables sostenidos por una clientela fiel, pero enfrenta
desafios en términos de planificacion estratégica formal, sistematizacion de
procesos administrativos y desarrollo de indicadores de gestién que le permitan
tomar decisiones basadas en datos objetivos sobre el desempefio del negocio. La
ausencia de una mision, visién y objetivos estratégicos formalmente definidos
representa una limitacion estructural que el presente trabajo busca abordar
mediante la formulacion de un plan estratégico adaptado a las caracteristicas,
capacidades y proyecciones de crecimiento del centro estético La Belle en el

contexto del mercado local de Ambato.
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2.3. Analisis de resultados

Analisis de los resultados de las encuestas y la entrevista

El andlisis de los datos recolectados mediante las encuestas aplicadas a clientes y
colaboradores, asi como de la entrevista en profundidad realizada a la propietaria
de La Belle, permite construir un diagnostico integral de la situacion organizacional

del centro estético.

Analisis de la encuesta a clientes

Encuesta aplicada a 70 clientes del centro estético “La Belle” durante el periodo de
recoleccion de datos, constituyendo la muestra calculada estadisticamente para un
universo de 252 clientes mensuales con nivel de confianza del 95% y margen de

error del 10%.

Los resultados se organizan en torno a las dimensiones de calidad de atencion,
cultura de servicio y satisfaccidon general con la experiencia vivida en el

establecimiento.

Tabla 2. Respeto y buen trato durante la atenciéon — Encuesta clientes (n = 70)

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 53 75.7%
De acuerdo 2 2.9%
En desacuerdo 1 1.4%
Totalmente en desacuerdo 14 20.0%
TOTAL 70 100.0%

Fuente: Elaboracién propia con base en la encuesta aplicada, 2026

Los datos de la Tabla 2 revelan que el 78.6% de las encuestadas manifiesta
acuerdo con la afirmacion de que el personal demuestra respeto y buen trato
durante la atencion, mientras que un 21.4% expresa algun grado de desacuerdo.
Esta distribucidn polarizada sugiere la existencia de experiencias de atencion

heterogéneas entre la clientela, lo que podria estar asociado a diferencias en la
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consistencia del servicio entre colaboradoras o en funcion del tipo de tratamiento
recibido. La alta concentracion en "Totalmente de acuerdo" refleja que la mayoria
de las clientes percibe la cultura de respeto como una caracteristica distintiva del
negocio. Esto concuerda con lo manifestado por la propietaria durante la entrevista,
quien identifica el buen trato al cliente como uno de los ejes centrales de la identidad
de La Belle.

Tabla 3. Percepcion de valores institucionales — Encuesta clientes (n = 70)

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 55 78.6%
En desacuerdo 1 1.4%
Totalmente en desacuerdo 14 20.0%
TOTAL 70 100.0%

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta aplicada a La Belle, 2026.

El 78.6% de las clientes considera que el personal refleja valores como
responsabilidad y respeto en su desempefo cotidiano, mientras que el 21.4%
restante discrepa de esta apreciacion. Esta proporcion indica que existe una base
sélida de percepcion positiva de la cultura organizacional desde la perspectiva del
cliente externo. Sin embargo, la presencia de un 20% de respuestas en "Totalmente
en desacuerdo" constituye una sefal de alerta que merece atencion estratégica,
particularmente en lo relacionado con la estandarizacion de protocolos de atencion
y la formacion continua del personal en habilidades interpersonales y gestién de la

experiencia del cliente durante cada visita al establecimiento.

Tabla 4. Satisfaccion general con la atencién recibida — Encuesta clientes (n = 70)

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 50 71.4%
De acuerdo 5 71%
En desacuerdo 1 1.4%
Totalmente en desacuerdo 14 20.0%
TOTAL 70 100.0%

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta aplicada a La Belle, 2026.

La satisfaccién general de las clientes alcanza el 78.5% cuando se suman las
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respuestas de acuerdo, lo que representa un nivel positivo dentro del sector de
servicios estéticos. No obstante, el 21.4% de insatisfaccion sefiala la necesidad de
establecer mecanismos formales de retroalimentaciéon que permitan identificar y
corregir las causas especificas de la experiencia negativa reportada por ese
segmento. La propietaria reconocio en la entrevista que no existe un sistema de
seguimiento postventa estructurado, lo que limita la capacidad de la empresa para
detectar y atender de manera oportuna las situaciones de insatisfaccion que
podrian derivar en pérdida de clientes y deterioro de la reputacion del negocio en

el mercado local.

Analisis de la encuesta a empleados

La encuesta a empleados fue aplicada a la totalidad de los 11 colaboradores activos
del centro estético La Belle bajo el criterio de censo, dado que la poblacién laboral
es pequena y completamente accesible. Los items evaluan el clima organizacional,
la percepcion de los valores institucionales, la motivacion laboral y el compromiso
del personal con los objetivos de la empresa, dimensiones que resultan

determinantes para la calidad del servicio que recibe el cliente externo.

Tabla 5. Clima de respeto y comunicacion interna — Encuesta empleados (n = 11)

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 5 45.5%
De acuerdo 4 36.4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 9.1%
Totalmente en desacuerdo 1 9.1%
TOTAL 11 100.0%

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta aplicada a La Belle, 2026.

El 81.9% del personal considera que existe un ambiente de respeto entre los
colaboradores, y un porcentaje similar valora positivamente la comunicacion con la
direccion. Este resultado indica que el clima organizacional interno es
mayoritariamente favorable, lo que constituye un activo intangible de la empresa
que contribuye a la cohesion del equipo y a la prestacion de un servicio consistente.

El 9.1% de respuestas en "Totalmente en desacuerdo” revela la existencia de al
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menos una experiencia de tension o conflicto que requiere atencién directiva para
evitar su propagacion en un equipo de trabajo reducido donde las dinamicas

interpersonales tienen un impacto inmediato en la operacion diaria del negocio.

Tabla 6. Motivacion, reconocimiento y compromiso laboral — Encuesta empleados (n = 11)

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 8 72.7%
De acuerdo 2 18.2%
Totalmente en desacuerdo 1 9.1%
TOTAL 11 100.0%

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta aplicada a La Belle, 2026.

El 90.9% de las colaboradoras reporta que la empresa reconoce el esfuerzo y
desempefio del personal; este es el item con mayor nivel de acuerdo positivo en
toda la encuesta de empleados. Este dato sugiere que la propietaria ejerce un
liderazgo que valora y reconoce el trabajo bien hecho, lo que genera un ambiente
de motivacion que se traduce en compromiso laboral: el 81.9% de las empleadas
afirma sentirse comprometida con los objetivos de la empresa y el mismo
porcentaje declara su intencion de continuar formando parte de la organizacién por
mucho tiempo. Estos indicadores de retencién son altamente favorables para la
sostenibilidad del negocio, ya que la estabilidad del equipo técnico es un factor
critico de la calidad en los servicios estéticos donde la relacion personal-cliente es

determinante para la fidelizacion.

Analisis de la entrevista a la propietaria

La entrevista en profundidad aplicada a la propietaria y gerente de La Belle permitié
identificar las categorias tematicas centrales que configuran la situacion estratégica
actual del negocio: gestion administrativa, diferenciacion competitiva, visién de
crecimiento y cultura organizacional. El analisis de contenido tematico de las
respuestas revela un perfil directivo con clara vocacion emprendedora,
conocimiento profundo del negocio y orientacion al cliente, pero con necesidades
concretas en materia de planificacion estratégica formal, sistematizacion de

procesos y delegacion administrativa.
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Tabla 7. Sintesis de categorias tematicas — Entrevista a la propietaria

Categoria tematica

Hallazgo principal

Implicacion estratégica

Identidad y diferenciacion

Servicios y demanda

Misidn y vision

Objetivos de crecimiento

Gestion administrativa

Marketing digital

Cultura organizacional

Talento humano

Tecnologia israelita unica en
Ambato; 14 afos de
trayectoria

Depilacion laser y reduccion
de medidas como servicios
estrella

No existen formalmente
definidas; la propietaria las
describe de manera intuitiva
Nuevas sucursales en zona
centro; nuevas maquinas y
tecnologias

Sistema contable presente;
ausencia de sistema de
agendamiento formal
Presencia activa en
Instagram, Facebook y
TikTok; mensajes directos a
clientes

Valores de respeto,
amabilidad y sinceridad
reconocidos por el equipo
Metas semanales por
colaboradora; rotaciéon de

funciones administrativas

Ventaja competitiva
sostenible a formalizar en la
propuesta de valor
Focalizar recursos en
fortalecer y ampliar estas
lineas

Urgencia de formalizarlas
como base del plan
estratégico

Incorporar como objetivos
estratégicos con horizonte a
5 afos

Implementar CRM y sistema
de citas como accién
prioritaria

Sistematizar la estrategia
digital con calendario y

meétricas

Formalizar los valores como

parte del marco estratégico

Definir perfiles de cargo y

procedimientos formalizados

Fuente: Elaboracion propia con base en la entrevista aplicada a la propietaria de la empresa La

Belle, 2026.

El analisis de la entrevista evidencia que la propietaria de La Belle posee una

comprension intuitiva de los principios estratégicos que guian el negocio, pero que

esta comprension no se ha traducido aun en un sistema formal de planificacion,

seguimiento y evaluacién. La vision de crecimiento hacia multiples sucursales, la

inversion continua en tecnologia y la fidelizacion del cliente a través de redes

sociales son elementos que constituyen la base sobre la cual el plan estratégico

puede articularse de manera coherente y ejecutable. La triangulacién de los
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resultados de las encuestas con los hallazgos de la entrevista confirma la necesidad
de formalizar la cultura organizacional, sistematizar los procesos de atencion al
cliente y establecer mecanismos de seguimiento del desempefo que permitan a la
empresa transitar del crecimiento empirico hacia una gestion estratégicamente

orientada.

Analisis de la ficha de observacion directa

La ficha de observacion directa aplicada como instrumento complementario
después de las encuestas y la entrevista confirma, en términos generales, la
coherencia entre lo declarado por los participantes y lo observado en el
funcionamiento cotidiano del establecimiento. En el bloque de entorno fisico se
constatd que el local mantiene condiciones de limpieza y orden adecuadas, y que
los equipos de tecnologia israelita se encuentran visibles y en buen estado, lo cual
respalda el reconocimiento que la propietaria hace de esta tecnologia como

elemento diferenciador del negocio.

En el bloque de atencién al cliente, se observo que el personal saluda y recibe a
las clientas de manera cordial y explica los procedimientos antes de iniciarlos, lo
que es consistente con el 78.6% de clientas que en la encuesta manifesto estar de

acuerdo en que el personal demuestra respeto y buen trato durante la atencién.

Sin embargo, se registré de manera parcial la prontitud en los tiempos de espera 'y
la existencia de mecanismos formales de seguimiento postventa, hallazgo que
coincide con el 21.4% de clientas que expresé algun grado de insatisfaccion en la
encuesta y con el reconocimiento de la propietaria, durante la entrevista, de que no

existe un sistema estructurado de retroalimentacion con el cliente.

En el bloque de procesos y flujo de trabajo, la observacion evidencio que, si bien
existe una secuencia de citas que el personal sigue durante la jornada, esta se
cumple de manera parcial debido a la ausencia de un sistema digital de
agendamiento, lo que confirma la debilidad identificada en la entrevista respecto a

la falta de un CRM o sistema formal de gestién de citas.
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De igual manera, en el bloque de cultura organizacional se observé un ambiente de
respeto y colaboracion entre las colaboradoras, asi como disposicion del personal
para consultar a la propietaria ante dudas durante la atencion, lo que es coherente
con el 81.9% de empleadas que en la encuesta percibe un clima de respeto

favorable y con el 90.9% que afirma sentir reconocimiento por su esfuerzo.
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CAPITULO Ill. PROPUESTA PLAN ESTRATEGICO PARA “LA BELLE”

Esta propuesta de plan estratégico para La Belle toma como base los hallazgos del
diagndstico organizacional expuesto en el capitulo previo y responde al objetivo
general de la investigacion, orientado a optimizar la gestion administrativa y a
fortalecer la posiciéon competitiva del centro estético La Belle en el mercado de

servicios de belleza de la ciudad de Ambato.

3.1. Estrategia institucional de “La Belle”

Las estrategias institucionales sirven como base que guia las operaciones de la
empresa, surgen de la necesidad de “La Belle” de tener una identidad organizativa
clara, lo que ayuda a dirigir las decisiones de la gerencia, define el trabajo de los
empleados y sefiala de manera clara a los clientes los valores y beneficios que

ofrece el negocio.

Durante la entrevista, el dueiio menciond que la empresa no tiene una mision, vision
y valores formalmente establecidos, lo que ha dificultado la coordinacion del equipo
y la planificacién del crecimiento del negocio a largo plazo, es importante contar
con pautas claras y compartidas, cada empleado podria interpretar los objetivos de
la empresa de manera diferente, por eso, es importante definir estos elementos
estratégicos, porque ayudaran a guiar el trabajo del personal y a asegurarse de que
las decisiones y acciones diarias estén alineadas con los valores y objetivos del

negocio, sin necesitar siempre la supervision directa del duefio.

Mision y visidon organizacional

La misién de La Belle se formula a partir de la filosofia expresada por su propietaria
durante la entrevista y de los valores identificados en el equipo de trabajo y
reconocidos por la clientela en las encuestas. Rothaermel (2020 ) sefala que una
misién bien formulada debe responder con claridad quiénes somos, a quién
servimos y como lo hacemos, de modo que todos los integrantes de la organizacion

puedan comprender el propdsito que los une y actuar de manera coherente con él,
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lo cual resulta especialmente importante en los centros estéticos donde cada
miembro del personal representa directamente la identidad del negocio ante el

cliente en cada momento de la atencién prestada.

Gréfico 2. Misién

MISION
"Brindar servicios de estética corporal y facial de alta calidad a mujeres de la ciudad de
Ambato, combinando tecnologia de vanguardia de origen israelita con una atencién
personalizada, empatica y orientada al bienestar integral de cada clienta, generando
resultados efectivos que fortalezcan la confianza y el empoderamiento femenino, en un
ambiente de respeto, calidez y compromiso profesional que hace de cada visita una

experiencia memorable."

Fuente: Elaboracion propia

La misién propuesta refleja los tres pilares que la propietaria identifica como
sustento de su propuesta de valor: la tecnologia diferenciadora de origen israelita,
la atencién personalizada y empatica, y los resultados efectivos que fortalecen la

confianza de cada clienta.

La vision proyecta a La Belle hacia el horizonte de cinco afos, incorporando los
objetivos de crecimiento expresados por la propietaria en la entrevista —apertura
de nuevas sucursales, incorporacion de nuevas tecnologias y fortalecimiento de la
base de clientas—y alineandola con las tendencias del sector de servicios estéticos
en el Ecuador. Johnson et al. (2020) sefialan que una vision efectiva debe equilibrar
la ambicion con la viabilidad: debe ser lo suficientemente desafiante para motivar
el esfuerzo colectivo del equipo, pero lo suficientemente alcanzable para no generar
frustracion ante los primeros obstaculos que inevitablemente surgen en todo

proceso de crecimiento organizacional planificado y ejecutado con disciplina.



Gréfico 3. Vision

de la sierra ecuatoriana."

VISION

"Para el afo 2031, ser el centro estético femenino lider de la zona centro del Ecuador,

reconocido por la excelencia de sus tratamientos con tecnologia de ultima generacién, la
consistencia de su atencion y la solidez de su cultura organizacional, contando con al
menos dos sucursales activas en la region, una base de clientas fidelizadas en constante
crecimiento y un equipo humano altamente capacitado que posicione a La Belle como

referente de calidad, innovacién y bienestar femenino en el mercado de servicios estéticos

Fuente: Elaboracion propia

Valores organizacionales
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Los valores de La Belle emergen de la cultura que el equipo ya practica de manera

intuitiva y que es reconocida tanto por las colaboradoras —con un 81.9% de

percepcion de clima de respeto favorable— como por la clientela —con un 78.6%

de percepcién de valores institucionales en el desempeno del personal. Su

formalizacion permite que actien como guia explicita del comportamiento

organizacional en toda circunstancia, reduciendo la dependencia de la supervision

directa de la propietaria y habilitando la toma de decisiones autonoma pero

coherente por parte de cada miembro del personal en los momentos de atencion al

cliente que no pueden ser supervisados en tiempo real por la direccion del negocio.

Tabla 8. Valores organizacionales de La Belle

Valor Definicién operativa

Expresién practica en La Belle

Reconocimiento de la dignidad

Respeto o
de cada persona sin distincién
Responsabilidad con el

Compromiso resultado efectivo de cada

tratamiento

Escucha activa, trato igualitario y
comunicacion asertiva con clientas y

colaboradoras

Puntualidad, preparacion técnica y
seguimiento hasta obtener el resultado

esperado
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Valor Definiciéon operativa Expresion practica en La Belle
Comunicacion honesta sobre Asesoramiento transparente sin
Sinceridad tratamientos, procedimientos y prometer resultados no garantizados por
resultados la tecnologia disponible

] ) Recepcion personalizada, ambiente
. Atencién cercana y empatica en L
Calidez agradable y comunicacion postventa
cada contacto con la clientela ) ]
que mantiene el vinculo

) ) Incorporacion de nuevos equipos,
N Busqueda continua de mejoras o ) .
Innovacion ] técnicas y herramientas digitales de
tecnoldgicas y de proceso . )
gestion del negocio

Estandar de calidad superior en Cumplimiento de protocolos, higiene
Excelencia cada servicio prestado sin rigurosa y evaluacién constante de la

excepcion satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia con base a la entrevista y encuestas aplicadas a La Belle, 2026.

Denison, Nieminen y Kotrba (2021) argumentan que los valores organizacionales
solo generan impacto competitivo cuando son conocidos por todo el equipo,
practicados de manera consistente en el comportamiento cotidiano y reforzados por
el comportamiento del directivo, quien actua como modelo de referencia para el
resto del personal. En La Belle, la socializaciéon de los valores propuestos debe
realizarse en la reunion inaugural del plan estratégico y reforzarse mediante su
visibilizacion en el espacio fisico del establecimiento, en los materiales de
comunicacion interna y en las evaluaciones de desempefio que se implementen

como parte del sistema de seguimiento del plan durante el primer afio de ejecucion.

Analisis FODA y cruce estratégico

El analisis FODA sintetiza los hallazgos del diagnéstico interno, derivado de las
encuestas y la entrevista, con los factores del entorno que condicionan el
desempefo competitivo de La Belle en el mercado de servicios estéticos de
Ambato. Su elaboracion permite identificar las estrategias mas pertinentes para
cada combinacién de factores internos y externos, constituyendo el nexo

metodoldgico entre el diagnostico y la propuesta de intervencién estratégica. Ponce
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Talancén (2021) sefiala que el valor analitico del FODA reside precisamente en el
cruce de sus cuatro componentes para generar estrategias especificas que
capitalicen las fortalezas y oportunidades identificadas mientras se mitigan las

debilidades y amenazas que limitan el desempeio organizacional del negocio en el

presente.

Tabla 9. Matriz FODA — La Belle

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

OPORTUNIDADES
(0)

AMENAZAS (A)

F1. Tecnologia
israelita
diferenciadora Unica

en Ambato

F2. 14 afos de
trayectoria y clientela

fidelizada

F3. Equipo
comprometido
(90.9%
reconocimiento

laboral)

F4. Cultura de
respeto y buen trato
reconocida (78.6%)

F5. Liderazgo
cercano y
comunicacion directa

con el equipo

D1. Ausencia de
mision, visién y plan

estratégico formal

D2. Falta de CRM y
sistema de

agendamiento digital

D3. Procesos
administrativos no

sistematizados

D4. Dependencia
operativa total de la

propietaria

D5. Sin indicadores
de desempefio ni

separacion financiera

O1. Creciente
demanda de
tratamientos

estéticos en la region

02. Expansioén de
redes sociales como

canal de captacion

03. Herramientas
CRM accesibles para
PYMES disponibles

0O4. Tendencia
creciente al cuidado

personal femenino

05. Posibilidad de
expansion a zona

centro del Ecuador

A1. Alta competencia
con precios inferiores

en el mercado local

A2. Cambios en
regulaciones
sanitarias para

centros estéticos

A3. Inestabilidad
econdmica que
afecta el gasto no

esencial

A4. Ingreso de
franquicias
nacionales al

mercado de Ambato

Ab5. Digitalizacién que
exige inversion

tecnolégica continua

Fuente: Elaboracion propia con base en el diagndstico organizacional de la empresa La Belle

(2026).

El analisis de las fortalezas revela que La Belle cuenta con activos competitivos de

alto valor que le han permitido sostener su operacion durante catorce afos en un
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mercado de creciente competencia: la tecnologia israelita diferenciadora, la
clientela fidelizada, el equipo comprometido y la cultura de buen trato son fortalezas
que ningun competidor nuevo puede replicar en el corto plazo. Las debilidades
identificadas, en cambio, son de naturaleza gerencial y sistémica —ausencia de
procesos formalizados, dependencia de la propietaria, falta de indicadores— y por
lo tanto son corregibles mediante intervenciones organizacionales concretas que
no requieren de grandes inversiones sino fundamentalmente de disciplina directiva

y tiempo de implementacion planificado.

Tabla 10. Cruce estratégico FODA — La Belle

Tipo Estrategia derivada Accion estratégica principal

FO Capitalizar tecnologia israelita y Campafia digital con énfasis en
demanda creciente para expandir la diferenciacion tecnologica frente a
base de clientas competidores

FA Usar trayectoria y fidelizacion para Programa de fidelizacion y
contrarrestar la competencia de precios comunicacion postventa activa con la
bajos clientela

DO Superar la falta de sistematizacion Implementar CRM y agendamiento
aprovechando herramientas CRM digital como primera accion del plan
accesibles

DA Reducir dependencia de la propietaria Manual de funciones y protocolos

mediante formalizacion de procesos

antes de la expansion

operativos documentados para toda la

operacion

Fuente: Elaboracion propia con base en el diagndstico organizacional de la empresa La Belle
(2026).

3.2. Estrategias y planes de accion

Este plan estratégico se deriva del analisis FODA y esta organizado en tres areas
operativas: gestion administrativa, experiencia del cliente y talento humano. Cada
estrategia se divide en acciones claras donde se definen responsabilidades, plazos
e indicadores de desempeno, siguiendo un enfoque de planificacion basado en
objetivos, tal como sugieren Thompson et al. (2020), la combinacion de estas tres
estrategias ofrece una perspectiva gerencial del plan: la formalizacion
administrativa crea las condiciones organizacionales necesarias, la estrategia de

experiencia del cliente genera los resultados de negocio esperados, y el desarrollo



35

del talento humano asegura la sostenibilidad tanto a corto plazo como en los ciclos

de crecimiento del negocio.

Kotler, (2021) sefialan que los mejores resultados se obtienen cuando las
estrategias de una empresa se aplican juntas y de manera coordinada. Un personal
bien capacitado ofrece un mejor servicio, lo que aumenta la satisfaccion del cliente
y ayuda a generar lealtad, los clientes satisfechos a menudo recomiendan el
negocio a otros, lo que genera mayores ingresos que pueden usarse para nuevas
mejoras y permite crear un proceso continuo de crecimiento y fortalecimiento para

la empresa.

Estrategias y Planes de Accién

Las estrategias propuestas se basan en los resultados del andlisis FODA y estan
agrupadas en cuatro areas principales: gestion administrativa, atencion al cliente,
talento humano e innovacion tecnoldgica, cada una contiene acciones especificas,
responsables y plazos de ejecucion, con el objetivo de mejorar el funcionamiento

del negocio y apoyar su crecimiento de manera organizada.

Estrategia 1: Formalizacién y sistematizacion administrativa

La primera estrategia proviene de una de las principales debilidades identificadas
en el diagnostico: la falta de procesos y herramientas formales para organizar y
controlar las actividades de la empresa, actualmente, muchas decisiones se toman
basandose en la experiencia, sin indicadores claros para monitorear los resultados,
por eso, es fundamental mejorar la gestion administrativa es fundamental para
tomar mejores decisiones y preparar a la empresa para una posible expansion

hacia nuevas sucursales.

Tabla 11. Plan de accién — Estrategia de formalizacion administrativa

Accion Responsable Plazo Indicador de logro

Disefiar e implementar o o
] Propietaria / Manual aprobado y socializado al
manual de funciones y 3 meses
i Asesor externo 100% del personal
perfiles de cargo
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Accioén Responsable Plazo Indicador de logro
Implementar sistema o ) .
o ) Propietaria / 100% de citas registradas en el
digital de agendamiento o 2 meses )
) Técnico Tl sistema en el mes 3
de citas (CRM)
Establecer indicadores
. o Dashboard mensual elaborado y
mensuales de gestion Propietaria 1 mes . .
revisado con el equipo
(KPIs)
Formalizar registro S ] ]
Propietaria / Estado financiero mensual
contable separado de 1 mes ) )
. Contador disponible desde el mes 2
finanzas personales
Documentar protocolos ) ]
» ) Coordinadora 100% de tratamientos con
de atencioén por tipo de 4 meses

tratamiento

técnica

protocolo escrito y validado

Fuente: Elaboracion propia con base en el diagndstico organizacional de la empresa La Belle

(2026).

Estrategia 2: Fortalecimiento de la experiencia del cliente

La segunda estrategia busca convertir la satisfaccién mayoritaria de la clientela

(78.5% segun la encuesta) en fidelizaciéon sostenida y en captacion activa de

nuevas clientas, aprovechando la credibilidad y el reconocimiento de marca que La

Belle ha construido a lo largo de catorce afios de operacién en el mercado de

Ambato. Kotler, Kartajaya y Setiawan (2021) sefalan que las empresas que

implementan sistemas de seguimiento postventa incrementan significativamente su

tasa de retencidn sin necesidad de incrementar el gasto en captacion.
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Tabla 12. Plan de accion — Estrategia de experiencia del cliente

Accién Responsable Plazo Indicador de logro
Propietaria /
Implementar encuesta de ) Tasa de respuesta = 40% en
) ) o Community 1 mes
satisfaccion postventa digital el mes 2
manager
Crear programa de ) ) ]
o S > 30% de clientes inscritas en
fidelizacion (puntos o Propietaria 2 meses
o el mes 4
descuentos por visita)
Estandarizar el protocolo de . )
i ) ) Coordinadora de 100% del personal capacitado
bienvenida y despedida del . 1 mes
) atencion en el protocolo
cliente
Desarrollar calendario de ) L .
) ) Community Publicacién consistente de 3
contenidos en redes sociales 1 mes )
manager contenidos semanales
(mensual)
Implementar sistema de o ) )
. ) o Tasa de inasistencia reducida
recordatorio de citas por Recepcionista 2 meses

WhatsApp

en un 30%

Fuente: Elaboracion propia con base en el diagndstico organizacional de la empresa La Belle

(2026).

Estrategia 3: Desarrollo del talento humano y la cultura organizacional

La tercera estrategia se orienta a consolidar el capital humano de La Belle como

ventaja competitiva sostenible, partiendo del alto nivel de compromiso y motivacion

identificado en la encuesta de empleados (90.9% de satisfaccion laboral y 81.9%

de intencién de permanencia). Denison, Nieminen y Kotrba (2021) demuestran que

las organizaciones con una cultura de valores bien definida y coherentemente

comunicada presentan menores indices de rotacion y mayor calidad de servicio al

cliente.
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Tabla 13. Plan de accion — Estrategia de talento humano y cultura organizacional

Accién Responsable Plazo Indicador de logro
Socializar formalmente la 100% del personal conoce y
mision, visién y valores con Propietaria 1 mes suscribe el marco
el equipo estratégico
Implementar programa de o 100% del personal
o Propietaria / N
capacitacioén técnica 6 meses certificado en nuevos
Proveedor o
semestral procedimientos
Establecer reuniones o 100% de reuniones
) ] Propietaria / ) ]
quincenales de equipo con ) Inmediato realizadas con acta
Coordinadora )
agenda estructurada registrada
Disenar sistema de Evaluacion aplicada al
evaluacion de desempefio Propietaria 3 meses 100% del personal en el
semestral mes 6

Crear incentivos no

= 80% del personal percibe
monetarios por desempefio Propietaria 2 meses

reconocimiento adecuado
destacado

Fuente: Elaboracion propia con base en el diagndstico organizacional de la empresa La Belle
(2026).

3.3. Sistema de seguimiento y evaluacion del plan estratégico

El sistema de seguimiento de La Belle integra tres componentes: los indicadores
clave de desempefo por perspectivas estratégicas, el cronograma trimestral con
hitos de control, y las condiciones de sostenibilidad que aseguran la continuidad del
plan ante las dificultades operativas. Su revision mensual garantiza que el plan sea
apropiado por el equipo como parte de la cultura de gestidén, transformando la

orientacién reactiva actual en una gestidn estratégica proactiva.

Indicadores clave de desempefio (KPIs)

Los indicadores de desempefio del plan estratégico de La Belle se organizan en
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cuatro perspectivas siguiendo la légica del Balanced Scorecard propuesto por
Kaplan y Norton (1996): perspectiva financiera, perspectiva del cliente, perspectiva
de procesos internos y perspectiva de aprendizaje y crecimiento. Esta metodologia
fue seleccionada porque permite visualizar de manera simultanea los resultados del
negocio junto con los factores causales —satisfaccidn del cliente, eficiencia de los
procesos y capacidad del equipo— que los generan, evitando la gestion
cortoplacista que se produce cuando la direccidn solo monitorea resultados
economicos sin prestar atencién a las variables que los determinan a mediano y

largo plazo.

Tabla 14. Indicadores clave de desempeio (KPIls) — La Belle

. . . Meta afio .
Perspectiva Indicador estratégico 1 Frecuencia Responsable
Incremento de ingresos
Financiera mensuales totales del 2 15% Mensual Propietaria
negocio
Rentabilidad neta mensual o
) ] ] Propietaria /
Financiera separada de finanzas =2 20% Mensual

Cont.
personales

. indice de satisfaccion _ 3
Cliente . = 85% Trimestral Coord. atencion
(encuesta digital postventa)

Tasa de retorno de clientas o
Recepcionista /

Cliente atendidas (retencion > 70% Mensual
CRM

mensual)

Resefias positivas en
Cliente Google y redes sociales = 15/mes Mensual Community mgr.

por mes

Nuevas clientas captadas
Cliente por referido de clientas = 10/mes Mensual Recepcionista

actuales

Porcentaje de citas
Proc. internos cumplidas vs. citas = 90% Mensual Recepcionista

agendadas en el mes
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. . o Meta afio .
Perspectiva Indicador estratégico 1 Frecuencia Responsable

Tiempo promedio de
Proc. internos espera en sala antes de <10 min Mensual Coord. técnica

ser atendida (min.)

Porcentaje de protocolos
. documentados ] ]
Proc. internos 100% Trimestral Coord. técnica
actualmente

implementados

Horas de capacitacion
Aprendizaje técnica por colaboradoraal =8h Semestral Propietaria

semestre

indice de satisfaccion
Aprendizaje laboral del personal = 85% Semestral Propietaria

(encuesta interna)

Fuente: Elaboracion propia basada en Kaplan y Norton (1996). La Belle (2026).

La seleccion de doce indicadores distribuidos en cuatro perspectivas responde a la
necesidad de monitorear de manera integral el desempefio de La Belle sin generar

una carga administrativa excesiva para la propietaria.

Cronograma de implementacion

El cronograma presenta la distribucion temporal de las principales acciones del plan
durante el primer afo de implementaciéon, organizadas en cuatro periodos
trimestrales en funcién de su prioridad estratégica, sus interdependencias y la
disponibilidad de recursos del equipo. Las acciones de formalizacién administrativa
y de socializacidn del marco estratégico se ubican en el primer trimestre por ser
condiciones habilitadoras para todas las demas iniciativas del plan; las acciones de
experiencia del cliente se despliegan progresivamente a partir del segundo
trimestre una vez que los procesos internos han sido formalizados; y las acciones
de evaluacién y revision se concentran en el tercer y cuarto trimestre para generar

el ciclo de aprendizaje organizacional que constituye el principal beneficio del



sistema de seguimiento.

Tabla 15. Cronograma de implementacién — Plan estratégico La Belle (afio 1)

i i T T2 T3
Accion estratégica
Formalizar mision, visién, valores e identidad v
corporativa del negocio
Implementar manual de funciones y perfiles de cargo v
Implementar sistema agendamiento digital de citas v v
Establecer KPIs y dashboard mensual de v
seguimiento directivo
Socializar plan estratégico con la totalidad del v
equipo de trabajo
Documentar protocolos de atencion por tipo de y y
tratamiento ofrecido
Implementar protocolo de bienvenida, atencion y y
despedida del cliente
Lanzar programa de fidelizacién de clientas con y
sistema de puntos
Sistematizar estrategia de redes sociales con Y Y
calendario mensual
Implementar programa de induccién para nuevas y
colaboradoras
Aplicar primera evaluacion de desempefio semestral ¥
a todo el personal
Revisar y actualizar KPls del plan (primera revision y

semestral)

Evaluar avance anual y actualizar el plan estratégico

para el afio 2

Fuente: Elaboracion propia, La Belle (2026). v = periodo de ejecucién activa de la accién

estratégica.
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La organizacion del cronograma en cuatro trimestres responde a la recomendacion
de Thompson et al. (2020) de que los planes estratégicos de las pequefas
empresas deben distribuirse en ciclos de noventa dias para facilitar el seguimiento
directivo y permitir ajustes oportunos sin esperar al final del afio. Cada hito trimestral
funciona como un punto de control donde la propietaria puede verificar qué
acciones se han completado segun lo planificado, qué obstaculos han surgido y
qué ajustes son necesarios antes de comenzar el periodo siguiente. Esta dinamica
de revisién trimestral convierte el plan en una herramienta de gestién activay no en
un documento de consulta eventual que pierde relevancia con el paso de los meses

de implementacion.

Sostenibilidad e impacto esperado del plan estratégico

La sostenibilidad del plan estratégico de La Belle descansa en tres condiciones
fundamentales que deben mantenerse de manera activa a lo largo de todo el

proceso de implementacion.

e La primera condicion para que el plan tenga éxito es el compromiso de la duena
con el proceso de cambio, al ser un negocio pequeno, el liderazgo afecta
directamente el desempefio y la actitud del equipo, por eso es importante que
el propietario apoye y promueva cada accion propuesta, especialmente durante
momentos de mucho trabajo o dificultad, para asegurar la participacion y el

compromiso del personal.

e La segunda condicidén para asegurar la sostenibilidad del plan es mantener un
habito constante de planificacion y seguimiento, por lo que se sugiere tener
reuniones regulares para revisar resultados, ver si se estan cumpliendo las
acciones y hacer los ajustes necesarios, dentro de las recomendaciones dadas
es una reunién mensual para revisar los indicadores del negocio, una revision
semestral para evaluar el progreso del plan y una reunion anual para establecer
metas para el proximo periodo, estas actividades lo que necesitan es

compromiso y organizacion por parte de la duefia y su equipo.
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e La tercera condicion es la participacion activa del equipo de colaboradoras en
la implementacion y el seguimiento de las acciones que les corresponden, lo
que genera un sentido de corresponsabilidad que refuerza el compromiso
colectivo con los objetivos organizacionales mas alla del compromiso individual
de la propietaria. Los resultados de la encuesta de empleados, que revelan
indices de motivacion y compromiso superiores al 80%, constituyen una base
sélida para esta participacion activa, siempre que la propietaria la promueva
mediante el reconocimiento explicito de los aportes del equipo y la incorporacion

de sus sugerencias en la actualizacion periddica del plan a lo largo de los afios

de implementacion del proceso de mejora continua.

Tabla 16. Impacto esperado del plan estratégico — La Belle (horizonte a 3 afios)

Dimensién evaluada Situacién actual Meta afno 1 (2027) Meta afo 3 (2029)
2026
Satisfaccion del cliente 78.5% acuerdo = 85% = 90%
(encuesta) positivo
Retencién de clientas Sin medicion formal = 70% = 80%
activas establecida retencion/mes retencion/mes
Satisfaccion laboral del 81.9% acuerdo = 85% = 90%
personal positivo (encuesta)
Procesos documentados 0% formalizados 100% 100% actualizados
y operativos documentados y auditados
Presencia digital activay  Irregular, sin 3 5
medida calendario definido contenidos/semana  contenidos/semana
Indicadores de gestion Ninguno definido 12 KPlIs activos 15 KPls con
activos formalmente histérico
comparativo

Sucursales del negocio

operativas

1 (sede principal
Ambato)

1 consolidada

2 (nueva sucursal

en region)

Fuente: Elaboracion propia a partir del diagnostico y proyecciones del plan, La Belle (2026).
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CONCLUSIONES

La revision de la literatura sobre planificacion estratégica y cultura
organizacional muestra que ambos los aspectos son fundamentales para el
crecimiento y la competitividad de las empresas de servicios, una
planificacién adecuada ayuda a definir metas y a orientar las acciones del
negocio, mientras que una cultura enfocada en la mejora continua aumenta
la eficiencia y la calidad del servicio, por estas razones, el plan estratégico
propuesto para “La Belle” se presenta como una herramienta necesaria para

fortalecer su gestidén y apoyar su desarrollo sostenible.

El diagnéstico realizado en “La Belle” muestra que el negocio tiene algunas
fortalezas importantes, como su tecnologia especializada, un equipo
dedicado y clientes muy leales, pero hay areas que necesitan mejorar, como
la falta de una misién y vision formalmente establecidas, la ausencia de un
sistema digital para gestionar citas y la alta dependencia del propietario en
las actividades diarias, problemas que podrian dificultar el crecimiento del
negocio y limitar su capacidad para adaptarse de manera eficiente a las

demandas de un entorno competitivo.

El plan estratégico propuesto para “La Belle” incluye los elementos
necesarios para guiar el crecimiento del negocio de manera organizada, sus
enfoques principales son mejorar los procesos administrativos y de atencion
al cliente, incorporar herramientas digitales que faciliten la gestion vy
fortalecer las capacidades del equipo, estas estrategias coinciden con los
recursos que tiene la empresa, responden a las oportunidades identificadas
en el entorno y se alinean con los objetivos a largo plazo de desarrollar y

consolidar el negocio.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que la propietaria y el equipo de trabajo de “La Belle”
empiecen a incorporar poco a poco los fundamentos y herramientas de la
planificacién estratégica en sus actividades cotidianas y reuniones. Esto
posibilitara el fortalecimiento de una cultura organizacional centrada en la
mejora constante, el seguimiento de los resultados y la satisfaccion del
cliente, de esta forma cada colaborador podra enfocar su trabajo diario hacia
metas definidas, lo que ayudara al desarrollo y a la prosperidad sostenible

de la empresa.

Se recomienda que “La Belle” realice cada ano un diagnéstico que mantenga
al dia la matriz de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, para
lo que podria utilizar encuestas periddicas a clientes y colaboradores, asi
como el seguimiento constante del entorno competitivo, y el diagndstico que
realicen podra desempefar un papel como instrumento de gestion
permanente que respalde las decisiones estratégicas con datos

actualizados.

Se recomienda que “La Belle” implemente un cronograma definido para
llevar a cabo su plan estratégico, teniendo en cuenta acciones y objetivos a
corto, mediano y largo plazo, como punto de partida, es esencial consolidar
elementos basicos de la administracion interna, como la definicion vy
divulgacién de la mision y vision con el personal completo, la implementacién
de un sistema digital para planificar agendas y la normalizacion de los
procedimientos de servicio al cliente, todas estas acciones posibilitaran que,
desde las etapas iniciales, se puedan apreciar mejoras en la satisfacciéon y
experiencia de los clientes, asi como en la organizacion y eficiencia de las

actividades cotidianas del negocio.
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ANEXOS

ENCUESTAS A CLIENTES
La encuesta fue aplicada a 70 clientes del centro estético La Belle. Los items
evaltan las dimensiones de calidad de atencién, cultura de servicio, confianza,
valores institucionales, calidad de los servicios, mejora continua, ambiente
organizacional, satisfaccion general, percepcion de mejoras y disposicion a

recomendar el negocio.

Tabla 1. P1. El personal demuestra respeto y buen trato durante la atencion

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 53 75.7%
De acuerdo 2 2.9%
En desacuerdo 1 1.4%
Totalmente en desacuerdo 14 20.0%
TOTAL 70 100.0%

Elaborado por: Elaboracion propia

Grafico 1. P1. El personal demuestra respeto y buen trato durante la atencion

Grafico C1. P1
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Elaborado por: Elaboracion propia

Los resultados de la P1 revelan que el 78.6% de las encuestadas (sumando
"Totalmente de acuerdo" y "De acuerdo") percibe que el personal de La Belle
demuestra respeto y buen trato durante la atencidén. La alta concentracién en
"Totalmente de acuerdo” (75.7%) refleja que esta caracteristica es reconocida de
manera contundente por la mayoria de la clientela, lo cual es coherente con los

valores declarados por la propietaria en la entrevista. No obstante, el 20.0% que
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responde "Totalmente en desacuerdo" constituye una sefal de alerta que sugiere

la existencia de experiencias de atencion no tan satisfactorias.

Tabla 2. P2. El personal muestra compromiso para brindar un buen servicio

Opcién de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 52 74.3%
De acuerdo 3 4.3%
En desacuerdo 1 1.4%
Totalmente en desacuerdo 14 20.0%
TOTAL 70 100.0%

Elaborado por: Elaboracion propia

Grafico 2. P2. El personal muestra compromiso para brindar un buen servicio
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Elaborado por: Elaboracién propia

El 78.6% de las clientas percibe compromiso del personal al momento de brindar el
servicio (74.3% totalmente de acuerdo + 4.3% de acuerdo), lo que indica que la
actitud de servicio del equipo es reconocida positivamente por la mayoria. Este
resultado es especialmente significativo en un centro estético donde el componente
humano define directamente la calidad de la experiencia. El 20.0% en desacuerdo
representa un grupo que no percibe esa disposicion de compromiso, lo que puede
estar vinculado a tiempos de espera, inconsistencias en el protocolo o diferencias

entre colaboradoras.
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Tabla 3. P3. La empresa transmite confianza en la forma en que atiende a sus clientes

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 53 75.7%
De acuerdo 2 2.9%
En desacuerdo 1 1.4%
Totalmente en desacuerdo 14 20.0%
TOTAL 70 100.0%

Elaborado por: Elaboracion propia

Gréfico 3. P3. La empresa transmite confianza en la forma en que atiende a sus clientes
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Elaborado por: Elaboracion propia

La transmision de confianza durante la atencion es percibida positivamente por el
78.6% de las clientas encuestadas (75.7% totalmente de acuerdo y 2.9% de
acuerdo), la confianza es un activo estratégico fundamental en los servicios
estéticos, donde las clientas depositan no solo su imagen sino también su bienestar
en manos del personal técnico. Este resultado es alentador porque indica que La
Belle ha logrado construir un vinculo de credibilidad con la mayoria de su clientela
habitual, el 21.4% que no percibe esta confianza podria estar relacionado con la

falta de comunicacion previa que les transmita total confianza.

Tabla 4. P4. Considero que el personal refleja valores como responsabilidad y respeto

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)

Totalmente de acuerdo 55 78.6%

En desacuerdo 1 1.4%
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Opcidn de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 14 20.0%
TOTAL 70 100.0%

Elaborado por: Elaboracion propia

Grafico 4. P4. Considero que el personal refleja valores como responsabilidad y respeto
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Elaborado por: Elaboracién propia
La P4 registra el mayor porcentaje de "Totalmente de acuerdo" entre todas las
preguntas de la encuesta a clientes, con un 78.6%, lo que evidencia que los valores
de responsabilidad y respeto son altamente visibles para la clientela en el

comportamiento cotidiano del personal.

Tabla 5. P5. Los servicios que ofrece la empresa cumplen con estandares de calidad

Opcioén de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 50 71.4%
De acuerdo 5 7.1%
En desacuerdo 1 1.4%
Totalmente en desacuerdo 14 20.0%
TOTAL 70 100.0%

Elaborado por: Elaboracion propia

Grafico 5. P5. Los servicios que ofrece la empresa cumplen con estandares de calidad
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Grafico C5. P5
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Elaborado por: Elaboracion propia

El 78.5% de las clientas considera que los servicios de La Belle cumplen con
estandares de calidad (71.4% totalmente de acuerdo y 7.1% de acuerdo), pero ell
21.4% que no percibe calidad suficiente representa una oportunidad de mejora que
deberia abordarse mediante la estandarizacion de los procesos técnicos,
protocolos de atencidn documentados y evaluaciones periddicas de resultados por
servicio.

Tabla 6. P6. Percibo que la empresa busca mejorar continuamente la atencién que brinda

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 50 71.4%
De acuerdo 5 7.1%
En desacuerdo 1 1.4%
Totalmente en desacuerdo 14 20.0%
TOTAL 70 100.0%

Elaborado por: Elaboracion propia

Gréfico 6. P6. Percibo que la empresa busca mejorar continuamente la atencién que brinda
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Grafico C6. P6
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Elaborado por: Elaboracién propia

El 78.5% de las clientas percibe que La Belle se orienta hacia la mejora continua
de su servicio de atencidn, lo que indica que las acciones de actualizacién y cuidado
del negocio son visibles para la mayoria, el 20.0% que responde "Totalmente en
desacuerdo" podria indicar que ciertos clientes no notan cambios visibles en la
forma de atencién o que sus experiencias previas no mostraron evidencias de

mejora.

Tabla 7. P7. El ambiente de la empresa refleja una cultura orientada al buen servicio

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 53 75.7%
De acuerdo 2 2.9%
En desacuerdo 1 1.4%
Totalmente en desacuerdo 14 20.0%
TOTAL 70 100.0%

Elaborado por: Elaboracién propia

Grafico 7. P7. El ambiente de la empresa refleja una cultura orientada al buen servicio
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Grafico C7. P7
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Elaborado por: Elaboracién propia

El ambiente organizacional percibido por las clientas como orientado al buen
servicio alcanza el 78.6% de valoracién positiva (75.7% totalmente de acuerdo +
2.9% de acuerdo), el hecho de que casi el 79% perciba coherencia entre la cultura
declarada y la experiencia vivida es una ventaja competitiva significativa. El 20%

restante representa clientas cuya experiencia no fue satisfactoria.

Tabla 8. P8. Estoy satisfecho(a) con la atencién recibida en esta empresa

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 50 71.4%
De acuerdo 5 7.1%
En desacuerdo 1 1.4%
Totalmente en desacuerdo 14 20.0%
TOTAL 70 100.0%

Elaborado por: Elaboracién propia

Grafico 8. P8. Estoy satisfecho(a) con la atencion recibida en esta empresa
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La satisfaccion general con la atencién recibida alcanza el 78.5% de valoracion
positiva, este porcentaje es positivo dentro del sector de servicios estéticos, pero el
21.4% no se encuentra satisfecho lo que implica que se requiere acciones de
mejora.

Tabla 9. P9. Considero que las acciones de mejora de la empresa benefician a sus clientes

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 53 75.7%
De acuerdo 2 2.9%
En desacuerdo 1 1.4%
Totalmente en desacuerdo 14 20.0%
TOTAL 70 100.0%

Elaborado por: Elaboracion propia.

Grafico 9. P9. Considero que las acciones de mejora de la empresa benefician a sus clientes
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El 78.6% de las clientas encuestadas considera que las acciones de mejora
implementadas por la empresa las benefician directamente (75.7% totalmente de

acuerdo + 2.9% de acuerdo), el 20.0% que no percibe este beneficio.



56

Tabla 10. P10. Recomendaria los servicios de esta empresa a otras personas

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 51 72.9%
De acuerdo 3 4.3%
En desacuerdo 1 1.4%
Totalmente en desacuerdo 15 21.4%
TOTAL 70 100.0%

Elaborado por: Elaboracién propia

Grafico 10. P10. Recomendaria los servicios de esta empresa a otras personas
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Elaborado por: Elaboracion propia

Gréfico C10. P10
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El item de recomendacion —equivalente al indicador de lealtad del cliente (NPS)—

registra un 77.2% de disposicidon positiva a recomendar los servicios de La Belle

(72.9% totalmente de acuerdo + 4.3% de acuerdo), lo cual es positivo el 21.4% que

no recomendaria el negocio representa un riesgo de reputacion que debe ser

atendido con prioridad.
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ENCUESTA A EMPLEADOS
Tabla 11. P1. En mi lugar de trabajo existe un ambiente de respeto entre los colaboradores
Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 5 45.5%
De acuerdo 4 36.4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 9.1%
Totalmente en desacuerdo 1 9.1%
TOTAL 1 100.0%

Elaborado por: Elaboracion propia

Grafico 11. P1. En mi lugar de trabajo existe un ambiente de respeto entre los colaboradores
Grifico E1. P1
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Elaborado por: Elaboracion propia

El 81.9% del personal percibe que existe un ambiente de respeto entre los
colaboradores (45.5% totalmente de acuerdo + 36.4% de acuerdo), lo que indica
un clima organizacional interno mayoritariamente favorable. Unicamente el 9.1% en
"Totalmente en desacuerdo” revela la existencia de al menos una experiencia de
tensién o conflicto que, aunque puntual, requiere atencion directiva oportuna para
evitar que se propague en un equipo reducido donde los conflictos escalan con

mayor facilidad.

Tabla 12. P2. La comunicacion entre compaiieros y jefes favorece el trabajo diario

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)

Totalmente de acuerdo 5 45.5%

De acuerdo 5 45.5%
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Opcidn de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 1 9.1%
TOTAL 11 100.0%

Elaborado por: Elaboracion propia.

Grafico 12. P2. La comunicacién entre compafieros y jefes favorece el trabajo diario
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Elaborado por: Elaboracion propia

El item de comunicacion interna registra el mayor nivel de acuerdo del bloque
organizacional, con el 90.9% del personal considerando que la comunicacion entre
compafieros y con la direccion favorece el trabajo diario (45.5% totalmente de
acuerdo + 45.5% de acuerdo), es un resultado positivo el 9.1% en desacuerdo
merece seguimiento para identificar si responde a una situacién puntual o a una

dificultad de comunicacioén estructural.

Tabla 13. P3. El personal actia con honestidad y responsabilidad en sus funciones

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)

Totalmente de acuerdo 4 36.4%
De acuerdo 5 45.5%
Ni de acuerdo ni en

1 9.1%
desacuerdo
Totalmente en desacuerdo 1 9.1%
TOTAL 1 100.0%

Elaborado por: Elaboracion propia

Grafico 13. P3. El personal actia con honestidad y responsabilidad en sus funciones
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Grafico E3. P3
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Elaborado por: Elaboracion propia

El 81.9% del personal considera que sus compafieros actuan con honestidad y
responsabilidad en el desempeno de sus funciones (36.4% totalmente de acuerdo
+ 45.5% de acuerdo), el 9.1% en cada categoria negativa indica la presencia de
situaciones puntuales que deberian abordarse mediante instancias formales de

evaluacion del desempeno.

Tabla 14. P4. En la empresa se practican valores como el respeto, compromiso y

colaboracién

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 4 36.4%
De acuerdo 4 36.4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 18.2%
Totalmente en desacuerdo 1 9.1%
TOTAL 11 100.0%

Elaborado por: Elaboracion propia

Grafico 14. P4. En la empresa se practican valores como el respeto, compromiso y

colaboraciéon
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Gréfico E4. P4
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Elaborado por: Elaboracién propia

El 72.8% del personal percibe que los valores de respeto, compromiso y
colaboracion son practicados en la empresa (36.4% totalmente de acuerdo + 36.4%
de acuerdo). Este porcentaje es el mas bajo del bloque de valores organizacionales
en la encuesta a empleados, y la distribucion equilibrada entre "Totalmente de
acuerdo" y "De acuerdo" sugiere que la practica cotidiana de estos valores es
percibida con cierta ambivalencia por el equipo. El 18.2% en la categoria neutral
indica que casi una de cada cinco colaboradoras no percibe con claridad la

presencia de estos valores en el ambiente laboral.

Tabla 15. P5. Me siento motivado(a) para realizar mi trabajo cada dia

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 5 45.5%
De acuerdo 4 36.4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 9.1%
Totalmente en desacuerdo 1 9.1%
TOTAL 11 100.0%

Elaborado por: Elaboracion propia

Grafico 15. P5. Me siento motivado(a) para realizar mi trabajo cada dia
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Gréfico E5. P5
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Elaborado por: Elaboracion propia

El 81.9% de las colaboradoras reporta sentirse motivada para realizar su trabajo
cotidiano (45.5% totalmente de acuerdo + 36.4% de acuerdo), pero el 9.1% indica
que se encuentra sin motivacién declarada requiere seguimiento individual para

identificar sus causas.

Tabla 16. P6. La empresa reconoce el esfuerzo y desempeiio de sus colaboradores

Opcién de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 8 72.7%
De acuerdo 2 18.2%
Totalmente en desacuerdo 1 9.1%
TOTAL 11 100.0%

Elaborado por: Elaboracién propia

Grafico 16. P6. La empresa reconoce el esfuerzo y desempeio de sus colaboradores
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Elaborado por: Elaboracién propia
El reconocimiento del esfuerzo y desempefio por parte de la empresa registra el

nivel de acuerdo mas alto de toda la encuesta a empleados, con el 90.9% de
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respuestas positivas (72.7% totalmente de acuerdo + 18.2% de acuerdo).

Tabla 17. P7. Estoy satisfecho(a) con las condiciones en las que realizo mi trabajo

Opcién de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 8 72.7%
De acuerdo 2 18.2%
Totalmente en desacuerdo 1 9.1%
TOTAL 1" 100.0%

Elaborado por: Elaboracion propia

Grafico 17. P7. Estoy satisfecho(a) con las condiciones en las que realizo mi trabajo
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Elaborado por: Elaboracién propia

La satisfaccién con las condiciones laborales alcanza el 90.9% de respuestas
positivas (72.7% totalmente de acuerdo + 18.2% de acuerdo), un indicador
sumamente favorable que refleja que La Belle ofrece un entorno de trabajo que
satisface las necesidades de casi la totalidad de su equipo, el 9.1% indican que se
encuentra insatisfecho lo que debe recibir atencion individual para identificar y

corregir los aspectos especificos que deterioran su experiencia laboral.



Tabla 18. P8. Cuento con el apoyo necesario para desempefiar adecuadamente mis

funciones
Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 6 54.5%
De acuerdo 3 27.3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 9.1%
Totalmente en desacuerdo 1 9.1%
TOTAL 11 100.0%

Elaborado por: Elaboracion propia
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Grafico 18. P8. Cuento con el apoyo necesario para desempeiar adecuadamente mis

funciones
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El 81.8% del personal considera que cuenta con el apoyo necesario para

desempenfiar sus funciones adecuadamente (54.5% totalmente de acuerdo + 27.3%

de acuerdo), el 9.1% en la categoria neutral y el 9.1% en desacuerdo total indican

que existe al menos un colaborador que percibe carencias en los recursos o el

respaldo disponible, lo que puede afectar directamente la calidad del servicio que

entrega a la clientela. Identificar y resolver estas necesidades especificas de apoyo

es una accioén de alta eficiencia para mejorar el desempefio global del equipo.

Tabla 19. P9. Me siento comprometido(a) con el logro de los objetivos de la empresa

Opcidn de respuesta

Frecuencia

Porcentaje (%)

Totalmente de acuerdo

7

63.6%
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Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
De acuerdo 2 18.2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 9.1%
Totalmente en desacuerdo 1 9.1%
TOTAL 11 100.0%

Elaborado por: Elaboracion propia

Grafico 19. P9. Me siento comprometido(a) con el logro de los objetivos de la empresa
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Elaborado por: Elaboracion propia
El compromiso con los objetivos de la empresa registra un 81.8% de acuerdo
positivo (63.6% totalmente de acuerdo + 18.2% de acuerdo), pero el 18,2% indica

gue no esta en acuerdo o totalmente en desacuerdo.

Tabla 20. P10. Me gustaria continuar formando parte de la empresa por mucho tiempo

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 7 63.6%
De acuerdo 2 18.2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 9.1%
Totalmente en desacuerdo 1 9.1%
TOTAL 11 100.0%

Elaborado por: Elaboracion propia

Grafico 20. P10. Me gustaria continuar formando parte de la empresa por mucho tiempo
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Grafico E10. P10
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Elaborado por: Elaboracion propia

La intencion de permanencia en la empresa registra un 81.8% de respuestas
positivas (63.6% totalmente de acuerdo + 18.2% de acuerdo), lo que indica un nivel
de retencion del talento altamente favorable para la sostenibilidad del negocio, el
9.1% con intencién de salida requiere atencién directa para identificar los factores
que deterioran su vinculo con la organizacion y actuar antes de que la decision de

salida sea irreversible.
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FICHA DE OBSERVACION DIRECTA APLICADA

Centro estético La Belle — Ambato, Ecuador

La presente ficha fue aplicada como instrumento complementario después de la

realizacion de las encuestas a clientes y empleados y de la entrevista a la

propietaria, con el propésito de triangular la informacion declarada por los

participantes con evidencia observacional directa registrada en una visita al

establecimiento.

Datos generales de la observacion

Empresa observada:

Centro estético La Belle

Fecha de observacion: Junio de 2026
Hora de inicio / fin: 09:30/13:00

Responsable de la observacion:

Area o momento observado:

durante jornada regular de atencion

Dayana Lissette Paredes Espin

Recepcion, sala de espera y salas de tratamiento,

Instruccion: se marca con una X la columna que corresponde segun lo observado

directamente en el establecimiento. La columna "Parcial" se utiliza cuando el

aspecto se cumple de manera incompleta o inconsistente durante la visita.

BLOQUE 1. ENTORNO FiSICO Y AMBIENTE DEL ESTABLECIMIENTO

N° Aspecto observado Si No Parcial
1  Ellocal presenta un aspecto limpio y ordenado en las X
areas de atencion al publico.
2  Lailuminacion y la temperatura del ambiente son X
adecuadas para la comodidad de las clientas.
3  Los equipos de tecnologia israelita se encuentran X
visibles, en buen estado y debidamente identificados.
4  Existe sefializacion clara de los espacios (recepcion, X
salas de tratamiento, sala de espera).
5  Se evidencian medidas basicas de bioseguridad e X
higiene durante la atencién (guantes, desinfeccion de
camillas, etc.).
6 La sala de espera cuenta con condiciones cémodas para X

las clientas que esperan su turno.
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BLOQUE 2. ATENCION AL CLIENTE Y COMPORTAMIENTO OBSERVABLE DEL

PERSONAL
N° Aspecto observado Si No Parcial
7  El personal saluda y recibe a la clienta de manera cordial X
al momento de su llegada.
8 El personal explica a la clienta el procedimiento que se X
va a realizar antes de iniciarlo.
9 El personal atiende con prontitud, sin demoras X

prolongadas e injustificadas en sala de espera.

10 Se observa un trato respetuoso y cordial entre las X
colaboradoras durante la jornada de trabajo.

11 El personal resuelve con calma y profesionalismo algun X
imprevisto o inquietud manifestada por la clienta.

12 Se realiza una despedida cordial y se brinda alguna X

indicacion final tras concluir el servicio.

BLOQUE 3. PROCESOS, PROTOCOLOS Y FLUJO DE TRABAJO EN LA OPERACION

DIARIA
N° Aspecto observado Si No Parcial
13 Se evidencia un orden o secuencia de citas que el X

personal sigue sin reprogramaciones improvisadas.

14  El personal registra o consulta informacién de la clienta X
(ficha, historial) antes de iniciar el tratamiento.

15 Existen materiales, insumos y equipos preparados con X
anticipacién para cada cita programada.

16 Se observa coordinacion fluida entre las distintas X
colaboradoras durante el cambio de turno o de cliente.

17  Elflujo de trabajo entre recepcion, sala de espera y sala X
de tratamiento ocurre sin cuellos de botella visibles.

18 Se identifica algun tipo de registro fisico o digital del X

servicio prestado al finalizar la atencion.

BLOQUE 4. CULTURA ORGANIZACIONAL Y VALORES OBSERVABLES EN LA PRACTICA

N° Aspecto observado Si No Parcial

19 Se observa un ambiente de respeto y colaboracion entre X
el equipo de trabajo durante la jornada.
20 El personal demuestra conocimiento técnico al ejecutar X

los procedimientos observados.
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22

23

Se percibe motivacion y disposicion positiva del personal
hacia las tareas asignadas.

Existen elementos visibles en el local (afiches, mensajes,
decoracién) que comuniquen los valores o la identidad
de la empresa.

El personal muestra disposicion a comunicarse o
consultar con la propietaria o coordinadora ante una

duda durante la atencién.

X
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ANEXO ENTREVISTA

GERENTE DE “LA BELLE”

1.
2.

= © ® N o 0 &~

11.
12.

13.

14.

¢, Como inicié su negocio y cual considera que es su principal fortaleza?
¢ Qué servicios ofrece actualmente y cuales tienen mayor demanda?

¢ Tiene definida una misién y vision para su empresa? ¢ Cuales son?
Todavia en la belle no tenemos una mision y vison definidas

¢, Cual es el propodsito de la empresa

¢, Coémo le ve a la empresa en 5 afos

¢, Cuales son sus objetivos de crecimiento para los préximos afios?
Cuales considera que son los valores que deberia tener la organizacion
¢, Como organiza y controla actualmente las actividades del negocio?

¢ Qué dificultades presenta en la gestion administrativa de la empresa?

.¢Qué innovaciones ha implementado o le gustaria implementar en sus

Servicios o procesos?

¢ Qué estrategias utiliza para atraer y fidelizar a sus clientes?

¢, Como percibe la competencia y qué diferencia a su negocio de otros
centros estéticos?

¢ Qué cambios o mejoras considera necesarios para lograr el desarrollo y
posicionamiento de su empresa?

En qué tipo de cultura organizacional considera que se situa la empresa la

belle
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