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Resumen

En la investigacién denominada Analisis organizacional y estratégico de la empresa Titanium
Nails spa en la ciudad de Medellin, el problema abordado principalmente es que el Spa no cuenta con
una planeacién estratégica, el objetivo general que le da respuesta a esta investigacion es analizar la
estructura organizacional y estratégica de Titanium Nails Spa, el disefio metodoldgico utilizado en este
proyecto es de tipo mixto, ya que no busca reemplazar a la investigacién cuantitativa ni cualitativa, sino
utilizar las fortalezas de ambas para combinarlas y minimizar debilidades potenciales, los principales
resultados encontrados es que el spa cuenta con personal calificado y buenos indicadores en cuanto a la
atencién y la calidad en el servicio logrando fidelizar sus clientes, ademas de ofrecer precios asequibles

para el segmento de clientes en el que esta enfocado.

Palabras clave:

Spa — Estratégico — Estructura organizacional — planeacién — Servicio al cliente
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Abstract
In the research called organizational and strategic analysis of the company Titanium Nails SpA in
the city of Medellin, the problem addressed mainly is that the Spa does not have a strategic planning.
The general objective that gives answer to this research is to analyze the organizational and strategic
structure of Titanium Nails Spa, the methodological design used in this project is of a mixed type, it is
not intended to replace quantitative or qualitative research, but to use the strengths of both to combine
them and minimize potential weaknesses. the main results found is that the spa has qualified staff and

good indicators as regards the attention and quality of the service, achieving loyalty to its clients, in

addition to offering affordable prices for the segment of clients in which it is focused.

Keywords:

Spa — Strategic — Organizational structure — planning — Customer Service
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Introduccién

Las manos y pies son partes fundamentales de nuestro cuerpo que nos ayudan a realizar
numerosas tareas importantes en nuestro dia a dia, por lo que se conoce una técnica de belleza para el
cuidado y embellecimiento de las ufias, una manicura revela rasgos caracteristicos de la personalidad y
la salud, tener las manos organizadas y saludables es un sinénimo de preocupaciéon y atencion por su
imagen, en cuanto a la pedicura, los pies son nuestro soporte, es fundamental cuidarlos y consentirlos
para que en un futuro no presenten molestias como una ufia encarnada, callos, infecciones, hongos o
tensiones musculares.

El tema de la belleza es uno de los factores que marcan mds importancia en la sociedad, pues la
autoestima, los valores, la salud, el fisico y todo alrededor de la estética se vuelven caracteristicas que
de forma favorecida o desfavorecida proyectan a las personas en un lugar social, laboral y profesional.

Los productos de belleza en la actualidad han desarrollado un crecimiento importante, hombres
y mujeres recurren a nuevos métodos que buscan satisfacer la necesidad de estar presentable y aseado,
en este caso las ufias de manos y pies son puntos fundamentales donde la mayoria de las personas
enfocan su mirada.

Colombia es uno de los paises con mayor consumo de esmaltes en Latinoamérica. Es el segundo

pais después de Argentina. Ademas, 89,4% de las mujeres colombianas son usuarias de esmalte

y usan el producto entre una y dos veces al mes. (Gonzélez, 2019)

Segun el nivel econémico de cada persona y sus escalas de necesidades y de autocuidado le
dedica mas, o menos tiempo y atencidn a este tema, ya sea por lujo o por cuidado personal, pero de
alguna u otra forma las personas lo hacen sea de forma empirica o con la guia de un profesional.

Teniendo en cuenta lo anterior, la investigacion denominada al analisis organizacional y

estratégico de la empresa TITANIUM NAILS SPA en la ciudad de Medellin pretende identificar y analizar
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una propuesta en su estructura organizacional enfocada a su plan estratégico que considere criterios
acordes a los procesos de manicura y pedicura y las necesidades de la empresa.

Para llevar a cabo lo anterior se realiza un diagndstico de la estructura organizacional de la
empresa, mediante la implementacién de encuestas y entrevistas que se elaboran con el fin de
identificar las necesidades y expectativas de los clientes frente al cuidado y estética de sus uiias.

El resultado de la presente investigacién tiene como objetivo realizar un diagndstico de las
condiciones actuales de la empresa y tener una estructura organizacional acorde a su nicho de mercado,
se busca evaluar los niveles de satisfaccion de sus clientes con el propdsito de mejorar internamente y

obtener mayor reconocimiento empresarial.
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1 Planteamiento del problema

1.1 Descripcion del problema

Dentro de este apartado se analizara el planteamiento del problema de la investigaciéon
teniendo como foco la légica de la matriz EFI, “Esta herramienta para la formulacién de la estrategia
resume y evalla las fortalezas y las debilidades principales en las dreas funcionales de una empresa, al
igual que proporciona una base para identificar y evaluar las relaciones entre estas areas” (Fred R.,
2003).

Se construye el grupo focal conformado por: La administradora, encargado de marketing digital,
asistencia financiera, encargado de compras.

Una vez identificado el grupo focal cada integrante expone las siguientes ideas y emite unas
debilidades y unas fortalezas sobre el proceso y se relacionan a continuacién las siguientes:

1.1.1 Tabla 1. Debilidades identificadas

Debilidades referenciadas por el grupo focal
No tiene disponibilidad de tiempo completo para el negocio
No tiene claros sus objetivos
Demanda poco capital
No cuenta con una planeacién estratégica
No tiene una proyeccién a futuro
No cuenta con un manual de funciones y procedimientos
Mala administracién del dinero
Falta de comprobantes y facturas
. Carencia de investigacion del mercado
10. Canal del servicio informal
11. No cuenta con publicidad
12. Falta de manejo de las redes sociales

© [0 [N{o |0 w (NP




1.1.2

Tabla 2. Fortalezas identificadas

Fortalezas referenciadas por el grupo focal

Clientes satisfechos

Aceptacidn de sus clientes con los descuentos

Flujo de caja constante

Evidente rentabilidad del negocio

Reconocimiento en el sector

Flexibilidad en horarios

Inversion en activos y materia prima

Servicio local y a domicilio

© | |N{o|ur|s|w (N

Materia prima de calidad

10. Variedad en sus servicios

11. Servicio de calidad

12. Diferentes medios de pago

Fuente

los que mas relevancia tienen, para ellos se obtienen los siguientes resultados:

1.1.3

: elaboracidn propia con base a la informacién del grupo focal

15

Luego de determinar el total de las debilidades y fortalezas es necesario realizar un tamizaje de

Tabla 3. Debilidades finales

Debilidades referenciadas por el grupo focal

No cuenta con un manual de funciones y procedimientos

No tiene una proyeccién a futuro

Mala administracion del dinero

No cuenta con una planeacién estratégica

Vs |wINe

Canal del servicio informal

Fuente

1.1.4

: elaboracidn propia con base a la informacién del grupo focal

Tabla 4. Fortalezas finales

Fortalezas referenciadas por el grupo focal

1. Flujo de caja constante
2. Evidente rentabilidad del negocio
3. Inversidn en activos y materia prima
4. Servicio de calidad
5. Diferentes medios de pago
Fuente: elaboraciéon propia con base a la informacion del grupo focal

Seguido de realizar este tamizaje, es necesario construir la Matriz EFl que se compone

fundamentalmente de los factores internos, una ponderacion de importancia relativa que mostrara que
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tan asertiva serd la empresa Titanium Nails Spa en el mercado, una calificacién y por ultimo un valor

total

1.1.5 Tabla 5. Matriz EFI para la empresa Titanium Nails Spa

Matriz EFI
Factores internos clave ImportanF ’ia cIasificacfi’cS n valor
ponderacion evaluacion
Debilidades
1. No cuenta con un manual de funciones y
procedimientos
0,1 3 0,3
2.No tiene una proyeccién a futuro 0,08 2 0,16
3. Mala administracion del dinero
0,05 2 0,1
5.Canal del servicio informal 0,05 1 0,05
Fortalezas
1.Flujo de caja constante 0,1 2 0,2
2.Evidente rentabilidad del negocio 0,2 3 0,55
3.Inversion en activos y materia prima 0,1 2 0,225
4.Servicio de calidad 0,05 3 0,125
5.Diferentes medios de pago 0,05 2 0,0875
total 1

Fuente: elaboracién propia con base a la informaciéon del grupo focal

Teniendo en cuenta la tabla 5 de la matriz EFl se puede observar que la debilidad mas marcada o

pronunciada es que la ausencia de la planeacion estratégica que hace parte de la estructura

organizacional con una ponderacion relativa del 22%, una calificacion del 4 y un valor total del 88%.

Esto argumenta y estd en sintonia con la teoria de Kenneth Andrews en 1980 definié la

estrategia como:

El patrén o modelo de decisiones de una empresa que determina y revela sus objetivos,

propdsitos o metas, que define las principales politicas y planes para lograr esos objetivos y el




tipo de negocio que la empresa va a perseguir, la clase de organizacién econdmica y humana

gue es o intenta ser, y la naturaleza de la contribucién econdmica y no econdmica que intenta

aportar a sus accionistas, trabajadores, clientes y a la comunidad. (Asturias Coorporacion

universitaria, 2022)

Por otro lado, se puede observar que la fortaleza mas evidente es que el negocio presenta una
rentabilidad viable, dado que tiene una ponderacién relativa del 20%, una calificacion de 3 y un valor
total del 55%, esto se argumenta desde el punto de vista o esta de acuerdo con el autor (Chavez
Agueda, 2005), afirma que la rentabilidad es uno de los indicadores financieros mas relevantes, sino el
mas importante, para medir el éxito de un negocio; agrega que una rentabilidad sostenida combinada

con una politica de dividendos cautelosa, conlleva a un fortalecimiento del patrimonio.

1.2 Pregunta problema
éLa planeacidn estratégica es un factor determinante para el crecimiento y el analisis

organizacional y estratégico de Titanium Nails spa?

17
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2 Objetivos
2.1 Objetivo general
Analizar la estructura organizacional y estratégica de la empresa Titanium Nails Spa en la ciudad
de Medellin

2.2 Objetivos especificos

e |dentificar los elementos de una buena estructura organizacional

e Diagnosticar los componentes administrativos y estratégicos esenciales en la
empresa Titanium Nails Spa

e Proponer estrategias de mejora en cada uno de los procesos de planificacién y

estructuracion
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3 Justificacion

La presente investigacion se enfoca en realizar un andlisis de la estructura organizacional y
estratégica de la empresa Titanium Nails Spa; Esta investigacion permite identificar los principales
beneficios para la organizacién, serd un insumo fundamental para estructurar organizacional y
estratégicamente la empresa Titanium Nails Spa, dado que juega un papel importante diagnosticar estos
componentes esenciales de funcionamiento con el propdsito de proponer estrategias de mejora.

El disefio organizacional es el proceso de construir y ajustar la estructura de la organizacion para

conseguir sus objetivos. El proceso, que parte de las metas que tiene la empresa, convierte estas

en tareas que, a su vez, sirven de base para la definicién de los puestos de trabajo. (Harvard,

2022)

Uno de los principales componentes que justifican este trabajo es la planeacidn estratégica, ya
gue la empresa Titanium Nails Spa no cuenta con ella y esta permite actuar de forma proactiva que
puede representar muchos beneficios para las dindmicas de la empresa.

La primera herramienta que una empresa debe de implementar para transformarse en una

organizacién competitiva es la planeacién estratégica, pues por medio de ella es posible

determinar muy claro a dénde quiere ir, de tal manera que, partiendo de donde se encuentra,
pueda fijar los derroteros o estrategias necesarios para lograr su mision. ( Bojérquez Zapata &

Pérez Brito, 2013)

Otro de los beneficios que presenta esta investigacion es el ambito econdmico, ya que con este
beneficio la empresa permite identificar la ruta para optimizar los recursos y alcanzar mayores
ganancias. Desde el punto de vista financiero se pretende medir la rentabilidad del negocio con el fin de
evaluar si la empresa es productiva, también es importante considerar conceptos de finanzas como el
flujo de caja, indicadores de rentabilidad, liquidez, endeudamiento, con el fin de determinar el

presupuesto integral requerido para llevar a cabo el negocio. (Correa Garcia, 2010)
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Actualmente la empresa Titanium Nails Spa cuenta con una serie de debilidades en algunas de
sus areas y es por eso por lo que se busca mejorarlas con el fin de que la empresa realice un
mejoramiento continuo en cada uno de sus componentes y que en un futuro sea una empresa mejor
construida y estructurada. (Webyempresas, 2022) afirma que es un concepto implementado en las
empresas que procura mejorar los procesos, productos y servicios. Se basa en el cambio de la actitud
general de la organizacidn en procura de una estabilidad del proceso productivo que contemple las
posibilidades de mejora.

Otro aspecto importante de la investigacion desde el punto de vista de la universidad Minuto de
Dios es que a través de la realizacion del trabajo y el aumento de material de la tesis de grado en el
repositorio institucional de la biblioteca minuto de Dios permitird aumentar la visibilidad de Ia
universidad, dado que introduce al estudiante en el mundo de la investigacion, descubre qué
debilidades y fortalezas académicas posee, ademas de ser un argumento fuerte en la hoja de vida para
su ingreso al campo laboral. (Forero, 2022)

A través de esta investigacién también se permite portar la frontera de conocimiento desde la
planeacion estratégica de las organizaciones para el sector de la belleza, ya que este sector ocupa una
posicién importante en materia de generar ingresos independientes y de colaborar con la atencién que
debe tener en el cuidado de las manos y de los pies. Segin (FEDERACION NACIONAL DE COMERCIANTES
FENALCO, 2021) todos los empresarios del sector concuerdan con que la importancia del sector radica
en la satisfaccién de aquellas necesidades humanas ubicadas en la clspide de la piramide, como son la
autorrealizacidn, la necesidad de autoestima y otras necesidades sociales.

Son muchos los beneficios personales con la realizacién de este trabajo, se logra poner en
practica los conocimientos adquiridos durante toda la carrera, tales como la matriz EFI, analisis

estratégico, componentes de una investigacién, analisis numéricos, la planeacidn organizacional y entre
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otros, ademas de la satisfaccion personal de poder ayudar a un emprendimiento a crecer y conocer sus

falencias para implementar en su empresa una mejora continua.

4 Marco referencial
4.1 Marco conceptual

En este apartado se mostrara los principales conceptos que sustentan la investigacion, en
primera instancia es necesario entender el concepto de estructura organizacional es “Un sistema
utilizado para definir una jerarquia dentro de una organizacién. Identifica cada puesto, su funciény
ddnde se reporta dentro de la organizacidn. Esta estructura se desarrolla para establecer como opera
una organizacion y ayudar a lograr las metas para permitir un crecimiento futuro”. (Brume Gonzalez,
2019).

Para ello es necesario ejecutar un proceso administrativo en el cual inicialmente se debe
implementar una planeacion que “Consiste en determinar los objetivos y cursos de accion como las
metas de la organizacién, estrategias para lograr los objetivos y estrategias para llegar a las metas
planteadas” (Blandez Ricalde , 2014), la siguiente etapa es la organizacidn, la cual “Consiste en distribuir
el trabajo entre el grupo, para establecer y reconocer las relaciones y la autoridad necesarias, implica el
disefio de tareas, designacidon de personas para ocupar los puestos, la estructura de la organizacién y los
métodos y procedimientos que se emplearan”. (Blandez Ricalde , 2014), por otra parte, la etapa de la
Direccién también juega un papel fundamental, pues “Consiste en conducir el talento y el esfuerzo de
los demas para lograr los resultados esperados, implica determinar como se dirigira el talento de las
personas, el estilo de direccién adecuado y las estrategias para la solucion de problemas y toma de
decisiones”. (Blandez Ricalde , 2014), por ultimo, la etapa del control que “Consiste en la revision de lo
planeado y lo logrado, implica determinar las actividades que necesitan ser controladas y los medios de

control que se emplearan” (Blandez Ricalde , 2014).
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Todo este proceso permite a la empresa definir conceptos claros como lo son la Estrategia que
estd relacionada con las acciones que debe de llevar a cabo una empresa con el fin de crear valor.
(Tarzijan, 2018), estas estrategias ayudan a obtener una rentabilidad que es una medida relativa de las
utilidades, es la comparacién de las utilidades netas obtenidas en la empresa con las ventas, con la
inversion realizada y con los fondos aportados por sus propietarios” (Morillo, 2001). que le permita ser
sostenible en el tiempo y el flujo de caja es definido como el estado de liquidez del negocio; es el dinero
gue se tiene en un momento determinado registrando los ingresos en el momento en el que se esperan
recibir y los egresos en el momento en que se espera se paguen, gracias al flujo de caja nos podemos
proyectar estableciendo las necesidades de financiacion y controlar la liquidez para invertirlos de forma
oportuna, en este también se pueden decidir las politicas y exigencias de los recaudos de carteray de
pagos a proveedores, atraer nuevos inversionistas o socios estratégicos para futuros proyectos. (Veléz,
2004), adicional a esto Indicadores son las diferentes herramientas que sirven para clarificar y definir de
una forma mas certera los objetivos y los impactos generados, como por ejemplo para donde vamos y
hacia donde nos dirigimos. (Mondragdn Pérez, 2002)

Todas las empresas tienen unos bienes que son definidos como los elementos propiedad de la
empresa ya sean tangibles o intangibles, que son utilizados para su cadena productiva como lo son
magquinas, mercancia, dinero, entre otros, ademas también tiene unos derechos que son los saldos
pendientes que tienen por cobrar a clientes y por Ultimo tienen unas obligaciones que son aquellos
pagos que la empresa tiene pendiente a proveedores, a acreedores por prestaciones de servicio,
prestamos de bancos, entre otros; con esto podemos decir que la diferencia entre los bienes y los
derechos contra las obligaciones son lo que llamamos patrimonio (Martinez, 2008).

El concepto de Fortalezas: Las fortalezas son los factores internos positivos que posee una
organizacién para la consecucién de sus objetivos y ventajas competitivas. (Lépez, 2022) y Debilidades

gue hace referencia a los diferentes factores que provocan una posicion no muy favorable frente a los
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competidores, son los recursos en los que la empresa esta fallando y habilidades que no se tiene, es
decir, actividades que no estd desarrollando correctamente. (Arriaga, Avalos Cuevas, & Martinez Orozco,
2017), también para los autores (Verde, Rundie, & Bazan, 2010) los factores generan una posicidén
perjudicial frente al medio que dificulta el logro de los objetivos o que vuelve mucho mas lento los
procesos. Otro de los conceptos mencionados en el proyecto es la Gestién que hace referencia a esos
tramites o diligencias que se realizan con el fin de obtener algiin beneficio, tomando el capital humano
gue trabaja en las empresas como recursos activos con el fin que las empresas puedan lograr sus
propésitos. (Mora Pisco, Duran, & Zambrano, 2016), de igual manera el concepto de Diagnostico “se
compone de una herramienta simple de gran utilidad con el fin de conocer la situacién actual de una
organizacioén y los problemas que imposibilitan su progreso” (Portugal, 2017).

El Manual de funciones es un conjunto de instrucciones debidamente clasificadas que informa
sobre la actividad que cada trabajador realiza y las competencias que se necesitan para ejecutar bien los
procesos. (chuquiguanda Condo, 2015) y los Factores internos “son factibles de manejar o controlar ya
gue se encuentran dentro de la organizacién, por ello, es posible desarrollar estrategias en torno a su
mercado” (Becerra Bizarrén, Neri Guzman, & Dominguez Valdez, 2020). lo que permite generar ventajas
competitivas ante sus competidores, “cualquier caracteristica de la empresa o negocio y de sus
productos que siendo sostenible en el tiempo le permite distinguirse de la competencia y obtener
rentabilidades” (Ratto, 2022).

Para finalizar tenemos los conceptos de Misidn que “es el motivo, propdsito, fin o razén de ser
de la existencia de una empresa u organizacién porque define lo que pretende cumplir en su entorno o
sistema social en el que actua, lo que pretende hacer, y el para quién lo va a hacer”. (Thompson, 2006) y
la Visidn que “se define como el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y
aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad”

(Thompson, 2006), ademas de las Metas que son “El propdsito de una empresa no solo es producir



24

utilidades y dar un salario a los colaboradores, sino también es el de generar un ambiente sanoy
favorable a estos con el fin de permitir su desarrollo. También debe satisfacer a los consumidores y debe
operar dentro de un marco determinado en el cual hace negocios. (Mosquera Torres, 2022) y los
objetivos son los pasos para alcanzar unos resultados estratégicos deseados por la organizacién a un
corto plazo y luego buscar cumplir sus metas establecidas a un largo plazo. (Ocafia, 2006).

Asi mismo el servicio “Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademds del producto
o del servicio basico como consecuencia del precio, laimagen y la reputacion de este” (Publicaciones
Vértices , 2008), Calidad es el conjunto de caracteristicas que permiten distinguir a un producto o un
servicio, con el fin de satisfacer todas las expectativas y que cumple con los deseos de un cliente.
(Santana, 2002), una de estas caracteristicas es la materia prima que se refiere a cualquier bien que se
transforma a través de una serie de procesos de produccion con el fin de obtener un producto final para
el consumo. (Software Delsol, 2022), por el cual se logra una competitividad que tiene una empresa a
través de sus métodos de produccion y de organizacion (reflejados en el precio y en la calidad del
producto final) ademas seguin (Rubio & Baz, 2005)la competitividad es una herramienta que le permite a
las empresas desenvolverse en un ambito exitoso permitiendo desarrollar productos y servicios con una
calidad superior a la de sus competidores. Con relacidn a los de sus rivales en un mercado especifico.
Asi, la pérdida de competitividad se traduciria en una pérdida de ventas, menor participacion de
mercado y, finalmente, en el cierre de la planta. (Abdel Musik & Romo Murillo, 2004) a través de un
emprendimiento que es “es la actividad que involucra el proceso de creacién de nuevas empresas, el
repotenciamiento de las actuales y la expansién de las firmas en los mercados globales, entre otros
aspectos clave” (Revista del departamento académico de ciencias administrattivas, 2007), también para
(Urbano & Toledano, 2008) El emprendimiento no es solamente la creacidon de una empresa, sino
también supone la adopcidén de ciertas actitudes y comportamientos ante la vida laboral y la vida

personal.
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El trabajo informal es un fendmeno antiguo que ha llegado con proporciones significativas en
muchas ciudades de diferentes escalas en el mundo. En América Latina, éste se ha establecido
mayormente en paises donde las crisis e inestabilidades econdmicas son mas recurrentes donde cuyo

trabajo informal es parte de la tradicion social y de la economia. (DE SOUZA & BUSTQOS, 2017)

4.2 Marco contextual

En el siguiente apartado se mostraran las principales investigaciones de desarrollos académicos
gue se han dado a nivel internacional, nacional y local que argumentan la parte académica de la
investigacion denominada “Analisis organizacional y estratégico de la empresa Titanium Nails spa en la
ciudad de Medellin”.
4.2.1 Internacional

En Bolivia se realizé una investigacion denominada “compromiso organizacional y contrato
psicoldgico en el personal de ventas de una organizacién distribuidora de productos de belleza”, el
problema abordado es que en las organizaciones, quien logra la gestion y el cumplimiento tanto de las
metas como los objetivos que se establecen, es el recurso humano, que es el factor estratégico de la
compaifiia, aunque las empresas cuenten con grandes recursos econémicos para llevar a cabo sus
actividades, con avanzada tecnologia que los lleve a competir internacionalmente, nada de esto seria
suficiente ni relevante si no se cuenta con un personal que sea capaz de hacer uso de estas
herramientas; la metodologia utilizada fue de tipo descriptivo, ya que en este tipo de investigaciones se
busca especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que sera sometido a analisis, en este caso las variables a estudiar son Compromiso
Organizacional y Contrato Psicoldgico en el personal de ventas de una organizacién distribuidora de
productos de belleza, por lo que se puede decir que consiste fundamentalmente en caracterizar un

fendmeno o situacién concreta indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores; los principales
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resultados o hallazgos encontrados son que segun el tipo de trabajo que desempefien en la
organizacidn, se observa que las que realizan las funciones de asesores que tienen contrato
transaccional tienen inestabilidad y alta rotacién a diferencia de las lideres de la organizacién, y las que
predominan el tipo de contrato balanceado que son acuerdos entre el empleador y los colaboradores
con el propésito de adaptarse a los cambios con el fin de obtener una mejora continua, es un indefinido
con el fin de generar estabilidad a los colaboradores ademas cuentan con capacitaciones, salarios
estables y empleos a largo plazo, genera estabilidad e integracion entre los colaboradores y la
organizacion (Gastelu Dorado & Arce Duran, 2021).

En Chile se realizé una investigacidn denominada “plan estratégico para la empresa centry
innovaciones spa “donde su principal problema radica en que en el ultimo afio la rotacién de empleados
sea alarmante, esto quiere decir que hay una desorganizacion al interior de la compaiiia y los
trabajadores no estaban contentos; es por eso que su objetivo principal se basaba en definir un plan
estratégico en el cual sus socios buscaban un mejor futuro para el spa; la metodologia utilizada en esa
investigacion fue cualitativa ya que buscaba reunir y procesar informacién para la realizacién de un plan
estratégico; su principal resultado fue disefiar nuevas estrategias paras retener el personal y desarrollar
plataformas de la compaiiia. (Ramirez Donoso, 2022)

En Peru se hizo una investigacién llamada “Gestidn de calidad y su influencia en los beneficios de
las mypes del sector servicio-rubro salén de belleza, urbanizacién Santo Domingo, Distrito de Carabayllo,
Lima 2018”su problema principal se basaba en que las micro y pequefias empresas no tienen
conocimiento sobre el concepto de calidad, sus objetivos se enfocaban en determinar las caracteristicas
de la calidad y sus beneficios en las pequefias empresas; La metodologia utilizada fue de tipo
cuantitativa ya que se buscaba recopilar informacién representada en cifras y estadisticas, por ultimo los

resultados fueron que casi en un 40% las mypes evaldan resultados con el fin de seguir. (Huaman, 2018)
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En Arequipa — Peru se realizé una investigacion llamada “Innovacion estratégica comercial en
una empresa de cuidados de belleza y salud, 2016”, el problema abordado es el crecimiento exponencial
de la industria de belleza, es por eso que nace la necesidad de hacer mas competitivas a estas empresas
con el fin de afrontar la globalizacién, es por eso que se considera realizar diferentes andlisis del
comportamiento del mercado para lograr identificar sus ventajas competitivas; las metodologias
utilizadas son: cualitativa que es aplicada a los analisis de tipo descriptivo con el fin de ver las
caracteristicas del servicio desde una perspectiva cualitativa y cuantitativa porque se debe de tener una
informacién mas amplia de los clientes potenciales, de los comportamientos, habitos, perfiles; los
principales resultados encontrados fueron que como en el Peru el crecimiento de negocios del sector
salud ha sido tan acelerado tanto nacional como internacionalmente, ya que las personas dedican
mucho tiempo a cuidar su imagen y esto conlleva a una competencia por complacer al mercado cada vez
mas exigente, esto llevo como conclusién que dentro de las ventajas competitivas estdn la presentacion
de una combinacidn de servicios y productos complementarios que genera un fuerte énfasis corporativo
y brindar estos con una excelente calidad con reconocida trayectoria internacional (Ccanahuire
Paricahua & Fuentes Bermitt, 2016).

La siguiente investigacion fue realizada en Valencia- Espaia denominada “plan de empresa para
un Spa-peluqueria”, esta investigacién consistio en elaborar un plan de empresa para la implantacién de
un establecimiento Spa- peluqueria en la ciudad de Valencia; la metodologia utilizada fueron
bibliografias propias de la administracion e investigacién en bases de datos de la web, adicional a
diferentes estudios ya existentes sobre la belleza; los resultados fueron que este sector de la belleza ha
evolucionado y ha presentado signos de recuperacion en los ultimos afos aguantando la crisis y cuando
los consumidores recuperen su poder adquisitivo claramente el sector volvera a crecer (Azanza Monzé,

2020).
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La siguiente investigacion fue realizada en Trujillo - Pert y fue denominada “Estudio de
prefactibilidad para la instalacién de un spa en la ciudad de Trujillo: Urban salén & Spa”; el problema
abordado es que no tiene perfeccionado el servicio y la atencidn para los clientes para superar sus
expectativas con una atencién personalizada de alta calidad; la metodologia implementada fue la toma
de un muestreo aleatorio simple, determinando el tamafio de la muestra, adicional buscando en fuentes
de informacion primarias y secundarias; los resultados encontrados fueron que la empresa debe ser de
tipo funcional por ende, se debera contratar mas personal para que laboren en la empresa y a medida
gue la empresa vaya creciendo se requerird mas personal, ademas de tener diferentes capacitaciones al
personal para brindar una mejor atencion y experiencia a sus clientes (Florian, 2011).

4.2.2 Nacional

En la ciudad de Girardot se realizé una investigacion denominada “Propuesta de un prototipo
basado en un sistema web que genera un modelo de fidelizacion de clientes para mipymes del sector
belleza en la ciudad de Girardot”, su principal problema era que algunos establecimientos utilizan
sistemas de informacion de forma manual, esto debido a la falta de conocimiento de tecnologias y por
temor a pérdidas de dinero; su objetivo primordial radicaba en disefar propuestas web para crear un
sistema de fidelizacién de clientes para mipymes del sector belleza, la metodologia utilizada fue de
forma descriptiva con un enfoque cuantitativo y los resultados obtenidos fueron que muy pocas
personas tienen conocimiento acerca de los sistemas de fidelizacién de clientes. (Cardona, Rivera, &
Castro, 2022)

La presente investigacion fue realizada en la ciudad de Bogota denominada “Estrategias y planes
para la empresa Renacer belleza natural spa y peluqueria”, el problema abordado es el fortalecimiento
del portafolio de la peluqueria, ya que ha habido un importante incremento en la competitividad y el
mundo cambiante le exige implementar nuevos procedimientos con el fin de satisfacer a todos los

usuarios, es por eso que es importante implementar una planeacion estratégica con el fin de atraer
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clientes nuevos y que los actuales permanezcan; la metodologia implementada se realizé mediante la
herramienta llamada MML, es una herramienta de planeacién que permite realizar seguimiento y
ademas permite evaluar resultados obtenidos, adicional también se apoyaron en la matriz PESTELy en
las cinco fuerzas de Porter, con el fin de obtener la mayor informacién posible; los principales resultados
encontrados son que se deben mejorar los procesos de comercializacion de los productos, tener en
cuenta las recomendaciones realizadas por los clientes, se debe de contar con un lider que este
enfocado y comprometido en la excelencia, ya que con los resultados obtenidos se logré evidenciar que
las necesidades no estdn siendo satisfechas, es por eso que es importante implementar un proceso de
seguimiento que le brinde un diagndstico a la empresa, con el fin de mejorar los puntos débiles y poder
mejorar y controlarlas (Aguirre Vergara , Ovalle Sdnchez, & Rodriguez Barreto, 2019).

En la ciudad de Girardot — Cundinamarca se realizé una investigacion denominada “Diagnostico
organizacional y plan de mejoramiento de la empresa estética facial y corporal Mediterraneo de la
ciudad de Girardot — Cundinamarca” el problema abordado es que la empresa no cuenta con una
estructura organizacional definida, con funciones de trabajo claras y con puestos de trabajos
estipulados, esto dificulta la coordinacion y el aprovechamiento eficiente de los recursos econémicos y
de talento humano; las Metodologias utilizadas en la investigacidn son de tipo descriptiva, ya que
consiste en caracterizar la situacidn actual de la empresa, analizando las diferentes posibilidades que
existen para la elaboracién de un Diagndstico organizacional y aplicando los resultados obtenidos para el
mejoramiento de las diferentes areas de la empresa ESTETICA FACIALY CORPORAL MEDITERRANEO. Y
también de tipo cualitativa, ya que es aplicada al diagndstico organizacional que tiene como objetivo
agrupar informacién referente al tema de estudio, comportamiento humano y las razones que se
apoderan de dicha actuacién; los resultados obtenidos fueron que mediante los modelos de diagndstico
aplicados a la empresa se lograron identificar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que

permitieron diagnosticar la situacién actual del Spa Mediterraneo, dentro de sus fortalezas se destaca el
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talento humano con el que se presta el servicio al cliente , ya que prestan un servicio con técnicas
definidas en pro de la satisfaccién del cliente, para que se sienta en bienestar y armonia (IMBACHIZ
ORTIZ & ALARCON, 2016).

En la ciudad de Cali se realizd una investigacion denominada “Estudio de viabilidad para la
creacién de una empresa de prestaciéon de servicios de spa de uias con asesoria en imagen para nifias y
adolescentes en la ciudad de Santiago de Cali “cuyo problema de investigacidn principal radicaba en que
las personas hoy en dia se preocupan cada vez mas por su cuidado personal y es algo que contribuye a la
apertura de mas centros de belleza; el objetivo principal se basaba en realizar un estudio de factibilidad
con el fin de crear una empresa dedicada a la prestacidn del servicio de spa para adolescentes, la
metodologia implementada se basaba en encuestas ,método de observacién y recoleccién de
informacién por medio de fuentes primarias; los resultados encontrados en este estudio es que se dio a
entender que requerimientos se necesitan para el correcto funcionamiento de una empresa y cudles son
esos lineamientos necesarios con los que se debe de cumplir administrativamente. (Santacruz , Miranda,
& Bastidas , 2015)

En la ciudad de Ibagué se realizé una investigacion denominada “Estudio de Evaluacién del
Direccionamiento Estratégico en la Mipyme Piel Morena Estilo y Belleza 2021-2022" el problema
planteado es que las micro y pequefias empresas gestan desde el emprendimiento, por ende, no
cuentan con procesos de planeacién y la ausencia de esta puede causar riesgo o fracaso empresarial,
perdida de la inversidn y de oportunidades en el mercado; las metodologias utilizadas fueron de
enfoque mixto, cualitativo, ya que permite a los autores cualificar algunos rasgos de la empresa, tales
como mercado econdmico, competencia del sector, debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas
gue se detectan en la organizacién Piel Morena Estilo y Belleza, y de tipo cuantitativa donde se
cuantifica y se estima el valor numérico con el fin de determinar la importancia a esas caracteristicas

halladas; los resultados que se encontraron son la identificacidn de las principales fortalezas con las que
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cuenta la organizacidn, entre ellas que tiene mayor flexibilidad a la hora de adaptarse, también al contar
con poco personal genera una mejor comunicacién, lo que se deriva en buen clima organizacional y una
mayor productividad; también se identificaron las debilidades con las que cuenta la empresa, entre ellas
la falta de una pagina web que permita generar una buena imagen corporativa, reconocimiento de
marca y por ende, mayores ventas; ademas teniendo en cuenta las matrices realizadas durante este
proceso, primero que todo estar en constante innovacién de los productos que se adapten a las
condiciones y exigencias del mercado manteniendo la calidad de los productos como lo ha venido
realizando hasta ahora y los precios de los servicios ofrecidos por la empresa son acordes a la calidad de
sus productos y a la competencia (Mendoza Guzman & Torres Suarez, 2021).

En Bogota Colombia se realizd la siguiente investigacidon “el proceso de desarrollo de nuevos
productos en el sector cosmético colombiano”, esta investigacidn tiene como principal problema que los
consumidores hoy en dia prestan mas atencidn a aspectos socio-culturales y por tal motivo la
organizacién deben tener en cuenta desarrollar innovaciones de disefio, tecnoldgicas y funcionales; La
metodologia utilizada en esta investigacion fue cualitativa que es aquella que produce hallazgos a los
gue no podemos llegar con procedimientos estadisticos y otros medios de cuantificacién; Dentro de los
principales resultados de estdn investigacion esta que en Colombia las empresas de cosméticos estdn en
camino hacia la innovacién ,cada vez estdn mas conscientes de la importancia de innovar y tener
productos diferenciadores con un alto valor agregado ya que el consumidor exige esto (Torres,
Rodriguez, & Cuadros, 2019).

4.2.3 Local

En la ciudad de Medellin se realizé una investigacién denominada “Aplicacion de innovacién y
desarrollo de nuevos productos en las empresas del sector cosmético y belleza en la ciudad de
Medellin” el problema abordado es que el sector de cosméticos y belleza en Colombia es un sector de

una alta demanda y constantemente estd innovando y desarrollando nuevos productos, de esta alta
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demanda el mercado esta saturado, debido a la cantidad de marcas que estan ofreciendo los mismos
productos con precios altamente competitivos; el sector busca indagar sobre la innovacién, el liderazgo
en el sector, y la co-creacién de valor y diferenciacidn en los productos para lograr mayor
competitividad, tecnologia y avance en su portafolio; las metodologias utilizadas son de tipo descriptiva,
ya que tiene como propésito describir algo, caracteristicas y funciones del mercado, también busca
describir las caracteristicas de la poblacidn y del fendmeno, las dimensiones del mercado e identificar las
acciones de la competencia; y la otra metodologia utilizada es de tipo cualitativo, ya que en ciertos
estudios es necesaria la opinion de expertos en un tema para generar hipdtesis mas precisas o la
materia prima del disefio de los cuestionarios; los principales resultados obtenidos son que la mayoria
de las marcas del sector belleza toman la innovacidn segun la tendencia o en el andlisis competitivo, es
decir que buscan cuales son las tendencias actuales y las comercializan con un sello diferenciador pero
no se enfocan en desarrollar innovaciones tecnoldgicas o radicales que marquen la diferencia y

colaboren en un crecimiento importante del sector y asi aumentar sus ventas y reconocimiento en el

mercado a nivel mundial (Ocampo Gonzalez, 2014).

En la ciudad de Medellin se realizé un estudio denominado “Diseiio de un modelo de negocio
basado en venta online de productos de belleza para mujeres con atencién en toda Colombia “cuyo
problema era poder atender las inquietudes de los clientes y problemas con las entregas; sus objetivos
se basaban en disefiar un modelo de negocio para la comercializaciéon de productos cosméticos online
en Colombia, La metodologia que se utiliz en este proyecto fue de cardcter cualitativo y cuantitativo
con el fin de entender gustos y preferencias de los consumidores objetivo; Los resultados que se
obtuvieron fue que es viable la creacién de una compaiiia y que puede tener gran éxito en su
implementacion. (Villegas, 2022)

En la ciudad de Medellin se realizé una investigacion denominada “Estudio de prefactibilidad

para la creaciéon de un centro de estética en la ciudad de Medellin Corpobello Spa”, el plan de mejora
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abordado fue identificar una oportunidad de negocio, ya que hoy en dia la belleza es de suma
importancia para la sociedad y cada vez las personas se preocupan mas por su imagen personal; la
metodologia utilizada fue de tipo cualitativa no concluyente, ya que las personas que fueron participes
de las encuestas fueron seleccionados a conveniencia de los entrevistadore; también fue descriptiva, ya
que trataba de explicar el comportamiento y consumo de los clientes potenciales de los clientes de
estética; los resultados obtenidos fueron que este estudio acerca y sirve para orientar la creacién de un
centro de estética, a pesar de los riesgos que esto representa para los inversionistas (Calderon, 2015).

En la ciudad de Medellin se realizé una investigacion denominada “ modelo de negocio para la
creacion de una plataforma digital de servicios de belleza en Medellin”, el problema abordado en la
investigacion es que internacionalmente se detectaron algo Ilamado mega tendencias en los
consumidores que hacen referencia a las nuevas realidades en el entorno global de consumo, por esto
representa un factor fundamental en la toma de decisiones del consumidor; la metodologia utilizada fue
el modelo canvas con el fin de crear y proporcionar valor a los negocios principalmente enfocado en los
clientes, oferta, infraestructura y viabilidad econdmica, los resultados encontrados fueron que si es
posible generar un negocio a través de plataformas virtuales como lo son aplicaciones maviles y paginas
web (Alzate Gémez, 2019).

En la ciudad de Medellin se realizé una investigacién denominada “ Propuesta de
emprendimiento en la creacion de una empresa de estilismo “Eyeslash center” entre los municipios de
Medellin y envigado”, el estudio de foco fue de una creacion de una idea de negocio, debido a su
popularidad de mercado que estd en crecimiento y que las mujeres buscan lucir mucho mejor cada dia;
la metodologia utilizada es de enfoque mixto, cualitativo, ya que estudia la calidad e intenta analizar
exhaustivamente las actividades en particular y cuantitativa, ya que busca cuantificar datos y analizarlos
de forma estadistica; los resultados obtenidos fueron que este modelo de negocio es totalmente viable

aunque teniendo en cuenta que hay unos posibles riesgos (Moreno & Vasquez, 2018).
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En la ciudad de Medellin se realizé una investigacién denominada “contribucién a la
comprensidn del comportamiento del consumidor de productos de productos de belleza de la ciudad de
Medellin “cuyo principal problema era que el servicio al cliente de algunos establecimientos de belleza
era muy regular ya que era muy poco agil y se recibia muy poca asesoria por parte de sus colaboradores;
su objeto de investigacion era analizar a los clientes y cuales eran sus comportamientos en cuanto al
consumo, su metodologia se basaba en consultar informacion en portales web y sus resultados se
basaban en encontrar aspectos demograficos y conductuales de los consumidores de productos de
belleza en Medellin. (Colorado, 2016)

4.3 Marco legal

En este apartado se mostraran las principales normas o leyes que dan respuesta al argumento
de la investigacion.

En primera instancia se puede especificar que la empresa debe estar legalmente constituida

La normatividad sanitaria colombiana ha agrupado los servicios personales que
tradicionalmente se llevan a cabo dentro del término estética/cosmética ornamental; todas aquellas
actividades que se realizan con la intencidn de modificar parcialmente la apariencia estética del cuerpo
humano, a nivel de manicure y pedicure utilizando productos quimicos y cosméticos.

La resolucion 2117 de 20210 establece los requisitos para la apertura y funcionamiento de los
establecimientos que ofrecen servicio de estética ornamental tales como, barberias, peluquerias,
escuelas de formacidn de estilistas y manicuristas, salas de belleza y afines y se dictan otras
disposiciones.

En él se considera la Ley 92 de 1979, por la cual se dictan medidas sanitarias, establece en su
articulo 207 que, toda edificaciéon debe mantenerse en buen estado de presentacion y limpieza, para
evitar problemas higiénico-sanitarios; igualmente, el paragrafo del articulo 84 ibidem sefiala que, los

trabajadores independientes estan obligados a adoptar durante la ejecucidn de sus trabajos, todas las


https://www.medellin.gov.co/normograma/docs/astrea/docs/ley_0009_1979.htm#207
https://www.medellin.gov.co/normograma/docs/astrea/docs/ley_0009_1979.htm#84
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medidas preventivas destinadas a controlar adecuadamente los riesgos a que puedan estar expuestos,
su propia salud o la de terceros. (Alcaldia de Medellin, 2010)

Ademas, el pardgrafo del articulo 30 especifica que todo establecimiento ubicado en vivienda
deberd establecerse en drea separada cumpliendo con todos los requerimientos sefialados en esta
norma. El establecimiento no estard relacionado ni sera parte de la vivienda a menos que cuente con
una separacion fisica y accesos independientes. (Alcaldia de Medellin, 2010)

La ley 2069 del 2020 por medio del cual se impulsa el emprendimiento en Colombia. El articulol
del presente decreto tiene por objeto establecer un marco regulatorio que propicie el emprendimiento
y el crecimiento, consolidacién y sostenibilidad de las empresas, con el fin de aumentar el bienestar
social y generar equidad. (Funcion publica, 2020)

El registro mercantil es uno de los requisitos que exige la cdmara de comercio de Medellin para
poder comercializar legalmente dentro del pais, este es uno de los documentos de caracter mercantil
mas importantes para el comerciante, pues genera seguridad y confianza para los empleados, clientes,
proveedores y la comunidad empresarial en general. Ademas, brinda estructura legal que soporta
juridicamente el negocio, acredita y hace publica la calidad del trabajo. (Camara de comercio de
Medellin, 2022)

No renovar oportunamente la matricula mercantil podria acarrear sanciones econémicas de
hasta 17 SMMLV que serdn impartidas por la Superintendencia de Industria y Comercio (Articulo 31 de
laley 1727 de 2014). (Camara de comercio de Medellin, 2022)

“Todas las personas naturales, sociedades comerciales y civiles, empresas unipersonales,
establecimientos de comercio, sucursales o agencias, sucursales de sociedades extranjeras y empresas
asociativas de trabajo, que ejerzan actividades comerciales deberdn efectuar un registro mercantil”

(Camara de comercio de Medellin, 2022)
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El Registro Unico Tributario - RUT, administrado por la Direccién de Impuestos y Aduanas
Nacionales - DIAN, constituye el mecanismo Unico para identificar, ubicar y clasificar las personas y
entidades que tengan la calidad de contribuyentes declarantes del impuesto sobre la renta y no
contribuyentes declarantes de ingresos y patrimonio.

Las personas naturales que acttan en calidad de representantes legales, mandatarios,
delegados, apoderados y representantes en general que deban suscribir declaraciones, presentar
informacién y cumplir otros deberes a nombre del contribuyente, responsable, agente retenedor,
declarante, informante o inversionista extranjero, en materia tributaria, aduanera o cambiaria estan
obligados a inscribirse en el RUT (Ministerio de hacienda y credito publico, 2022)

4.4 Marco tedrico

A continuacion, se mostraran quienes fueron los principales precursores que le dieron origen al
concepto sobre andlisis estratégico, posterior a ellos se encontraron una evolucién en la actualidad y
como se estd abordando estas condiciones y hacia donde se proyecta esta nueva categoria.

La teoria clasica de la administracidn surgida en Francia en 1916 por Henry Fayol se distinguié
por el énfasis en la estructura y en las funciones que debe tener una organizacién para lograr la
eficiencia, parte del todo organizacional y de su estructura para garantizar la eficiencia en todas las
partes involucradas, sean ellas drganos (secciones, departamen-
tos, etc.), o personas (ocupantes de cargos y ejecutores de tareas). Fayol parte de la concepcidn de que
toda empresa puede ser dividida en seis grupos de funciones:

Funciones técnicas, relacionadas con la produccién de bienes o servicios, funciones comerciales,
relacionadas con la compra o la venta, funciones financieras, relacionadas con la busqueda y gerencia de
capitales, funciones de seguridad, relacionadas con la proteccién de los bienes y las personas, funciones

contables, relacionadas con los inventarios, los registros, los balances, los costos y las estadisticas y las
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funciones administrativas, integran, coordinan y sincronizan las otras cinco funciones de la
empresa.(Chiavenato, 1981)

En los afos cincuenta, cuando las respuestas a las discontinuidades del ambiente se volvieron
importantes, el concepto de estrategia empezd a formar parte del vocabulario de las empresas. Al
principio, el significado del concepto no era claro y los diccionarios no servian de ayuda, ya que, debido
al uso militar del concepto, todavia definia la palabra estrategia como “la ciencia y el arte de desplegar
las puertas para la batalla”.

En primer lugar, muchos gerentes y algunos profesores universitarios cuestionaron la utilidad
del nuevo concepto, pues al ser testigos durante medio siglo del rendimiento milagroso de la industria
estadounidense sin el beneficio de la estrategia, se preguntaban el motivo por el que dicho concepto se
volvid necesario repentinamente. (ANSOFF, 1997)

De acuerdo con Ansoff (1965) (como se citd en (Labarca, 2008)): “La escuela de la planificacion
emplea un sistema muy formalizado de planificacidon y ejecucién de la estrategia. Aunque Ansoff no
define formalmente el concepto de estrategia, parece concebirla como el vinculo comun existente entre
las actividades, los productos y los mercados que definen los negocios donde ya compite la empresa o
pretende hacerlo en el futuro”.

De acuerdo con Ordione (1972) (como se citd en (Sanabria, 2004)): “Plantea que en esta década
los empresarios tomaron conciencia de la importancia de reducir gastos, de aumentar sus margenes de
ganancia y de concentrarse mas en resultados que en esfuerzos dispersos. No obstante, el hecho de que
con frecuencia dichos resultados no se obtuvieran de acuerdo con lo esperado, fue generando
esquemas en los que los altos directivos y los propietarios ejercian una mayor presion sobre los mandos
medios y el grueso de los trabajadores.

Segun (Labarca, 2008) actualmente el concepto de pensamiento estratégico se considera como

un tema fundamental para las empresas ya sean publicas o privadas de los paises desarrollados o en via
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de desarrollo, la globalizacion exige a las empresas ser mas eficientes y eficaces en cuanto al tema del
manejo de los recursos, ya sean financieros, humanos, naturales, tecnoldgicos, entre otros. Con el fin de
poder enfrentar los diferentes retos del mercado, no solo nacional si no también del mercado
internacional. El pensamiento estratégico es una herramienta muy util, ya que todo gerente o altos
directivos deben cultivar, es una inversion de incalculable valor, ya que nos muestra la consecucién de
los objetivos y la solucidn a las diferentes problematicas caracterizadas principalmente por la
incertidumbre en el plano econdmico, politico, social y cultural, ya que es el plano en el cual se mueven
actualmente estas organizaciones.

(Ventura, 2008) Habla acerca de los niveles de la estrategia, cada uno de estos niveles esta
diferenciado ya sea porque son corporativos, competitivos o funcionales; la estrategia corporativa es
definida como la actuacidn de la empresa, esto es analizado y se toma la decisidn en que negocios va a
competir y en cuales negocios abandonara, su principal objetivo radica en buscar nuevas oportunidades
para el negocio; la estrategia competitiva esta enfocada en decidir las diferentes formas en que se
actuara en cada negocio con el fin de alcanzar una alta posicidn favorable para la empresa; y las
estrategias funcionales se refiere al competir en cada negocio, es decir, como integrar ese conjunto de
decisiones que comprende diferentes actividades de la estructura de la empresa, cada una de estas
actividades contribuyen de forma importante al éxito o al fracaso de la estrategia corporativa.

(Chiavenato, 2017) habla acerca de la planeacion estratégica y la define como un proceso de
planeacion, es una herramienta en la cual se busca especificar cudles son las ventajas competitivas de
las organizaciones, con el fin de alcanzar los objetivos trazados, adicional este es un proceso de
desarrollo competitivo de mediano y largo plazo, con el fin de elaborar objetivos, definir estrategias y
determinar esas acciones que tendrdn como resultado un aumento en la competitividad, asegurando

gue las organizaciones sean altamente sostenibles.
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Segun (Burbano Pérez, 2017) hoy en dia la direccidon estratégica se ha vuelto una problematica
bastante compleja para las empresas al tener como tema central la forma en que las organizaciones se
adaptan a su entorno en comparacién con otras empresas, de esta forma las estrategias empresariales
se enfrentan a varias incertidumbres sobre los posibles pasos a seguir con respecto a las empresas con
quien compite tanto en el mercado de los actores como el de producto. Actualmente los directivos
tienen la responsabilidad de liderar y dirigir a las compafiias, estas deben perfeccionar cada vez mis las
herramientas que se van a utilizar, ya que hay muchos retos y oportunidades que el mercado global
ofrece, con la finalidad de generar ventajas y una mejor posicidn para las empresas.

Por otra parte, la teoria del desarrollo organizacional DO por Warren Bennis consta de las
organizaciones de la sociedad actual se encuentran enmarcadas por un macrosistema en constante
cambio y transformacidn, lo cual provoca la necesidad de diseiiar organizaciones flexibles y adaptables a
los mismos, construyendo nuevas estructuras organizacionales y modificando la cultura organizacional,
para lo cual se necesita una nueva conciencia social de los seres humanos. (Medina Macias & Avila Vidal,
2020)

Finalmente, |a teoria de la contingencia de Chandler, Woodward, Burns y Stalker, y Lawrence y
Lorsch, con respecto a las organizaciones y sus ambientes consiste en identificar cudles técnicas
contribuirdn a la obtencion de las metas de las organizaciones segun las determinadas situaciones de las
empresas, estas técnicas pueden variar en diferente situaciones o circunstancias.

a Teoria Contingencial procura explicar que no hay nada absoluto en los principios de la
organizacién, orientandose a sugerir disefios organizacionales y acciones gerenciales apropiadas para
situaciones especificas. Hace énfasis en la relacion funcional que se establece entre el ambiente (que
actua como variable independiente de la relacion) y las técnicas administrativas (variables
dependientes) en la busqueda de mejorar la eficacia organizacional, en el cdmo de la interaccion de la

organizacién con su ambiente. (Medina Macias & Avila Vidal, 2020)
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5 Disefio metodoldgico

5.1 Linea de investigacidn institucional

La Investigacién denominada Andlisis organizacional y estratégico de la empresa Titanium Nails
Spa en la ciudad de Medellin tiene consonancia con la linea de investigacion gestion estratégica para la
globalidad que pertenece al grupo de investigacidn en ciencias econdmicas y administrativas (GICEA).
(UNIMINUTO, 2022)

5.2 Eje tematico (programa académico)

La investigacion estd dentro del marco del programa de Administracion de empresas de la
facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas de UNIMINUTO, el administrador de esta universidad
se caracteriza por ser un lider organizacional con visién prospectiva para responder a las necesidades de
las organizaciones econdémicas y sociales, con una vision estratégica que le permite reconocer las
oportunidades y amenazas de un entorno econédmico. Asi, esta en capacidad de crear e implementar
soluciones empresariales dentro de un marco de desarrollo sostenible para la humanidad, sin olvidar su
compromiso y responsabilidad con el desarrollo del ser humano, de la comunidad y de la organizacion
para incorporar el uso y aplicacién de las nuevas técnicas de gestion, en todos los niveles de liderazgo
organizacional y empresarial. (UNIMINUTO, 2022). Con la capacidad de desempeiiarse en dreas como:
finanzas, talento humano, mercadeo y gestion.

5.3 Enfoque de investigacidn y paradigma investigativo

La presente investigaciéon denominada Analisis organizacional y estratégico de la empresa

Titanium Nails Spa en la ciudad de Medellin tendra un enfoque mixto, ya que guarda coherencia con

(Hernandez Sampieri, 2014) que define la meta de la investigacién mixta no es reemplazar a la
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investigacion cuantitativa ni a la investigacidn cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de
indagacién, combindndolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales.
5.4 Disefio

La investigacion tendra un tipo de disefio no experimental ya que corresponde con (Arias
Gonzales & Covinos Gallardo, 2021) que definen que en este disefio no hay estimulos o condiciones
experimentales a las que se sometan las variables de estudio, los sujetos del estudio son evaluados en
su contexto natural sin alterar ninguna situacién; asi mismo, no se manipulan las variables de estudio.
Dentro de este disefio existen dos tipos: Transversal y longitudinal y la diferencia entre ambos es la
época o el tiempo en que se realizan.

Las transversales recogen los datos en un solo momento y solo una vez, pueden tener alcances
exploratorios, descriptivos y correlaciones y las longitudinales estudian las caracteristicas de las
variables en un proceso de cambio, en este caso no se deben manipular las variables, solamente
observar el proceso a lo largo de los periodos o el tiempo.

5.5 Alcance

La presente investigacidn serd de tipo explicativa en con concordancia con (Ramos Galarza,
2020) define que este nivel de la investigacion es obligatorio el planteamiento de hipétesis de
investigacion que busquen determinar los elementos de causa y efecto de los fenémenos de interés
para el investigador.

5.6 Poblacién

El foco de la investigacidn se situard sobre la poblacién que adquiere sus servicios actualmente
con Titanium Nails Spa, con una proyeccién total de 50 clientes
5.7 Tamaiio de la muestra

En la presente investigacion denominada como andlisis estructural y organizacional de Titanium

Nails Spa, como el tamafio de la poblacion objeto de estudio es de 50 clientes, es muy pequefay se va a
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estudiar el total de ellos, por la tanto no es necesario hacer el tamano éptimo de la muestra de una
poblacién finita.
5.8 Fuentes, técnicas e instrumentos de recoleccidon de informacion y datos

La informacion primaria utilizada en esta investigacion se recolecté a través de una encuesta, la
cual se enfoco en identificar si Titanium Nails Spa contaba con una estructura organizacional y los datos
se analizaron con base al orden de cada una de las preguntas realizadas.
5.9 Andlisis y tratamiento de datos

El analisis de la informacidn se hace para fines académicos y el tratamiento de datos se hace
simple y llanamente para identificar las condiciones de Titanium Nails Spa y posteriormente hacer un

analisis de las variables unidimensionales y bidimensionales mas importantes de la investigacion.
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6 Resultados

En la presente investigacion denominada como andlisis estructural y organizacional de Titanium
Nails Spa, como el tamafo de la poblacién objeto de estudio es de 50 clientes, es muy pequefay se va a
estudiar el total de ellos, por la tanto no es necesario hacer el tamano éptimo de la muestra de una
poblacién finita.

A través de las encuestas realizadas a los 50 clientes que tiene Titanium Nails Spa, se puede
evidenciar varios factores internos en la empresa con el fin de obtener cumplimiento de objetivos en la
presente investigacion.

En la presente investigacion se le da respuesta en primera instancia al objetivo denominado
identificar los elementos de una buena estructura organizacional

A continuacion, se mostrara la gréfica 1, donde los clientes manifiestan su opinidn frente a si el
spa deberia de contar con mds personal

6.1 Grdfica 1. ¢{Considera que el spa deberia de contar con mas personal? ¢Por qué?
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Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion de la encuesta.
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En la grafica podemos ver que, de las 33 personas encuestadas, un poco mas de la mitad de los
clientes considera que en el Spa Titanium Nails Spa no deberia de contar con mas personal, es decir que
por el momento la empresa cuenta con el personal adecuado para atender a los clientes actuales, segun
(Medina Macias & Avila Vidal, 2020).La teoria clasica de la administracion se ocupa del aumento de la
eficiencia de la empresa a través de su organizacién, de la forma y disposicién de los érganos
componentes dela misma (departamentos) y de sus interrelaciones estructurales. Ademas, aplica los
principios cientificos generales de la administracion, poniendo el énfasis en la anatomia (estructura) y
fisiologia (funcionamiento) de la organizacion.

La siguiente grafica manifiesta las razones principales por la que los clientes recomendarian el
spa.

6.2 Grafica 2. {Cudl es la principal razén por la que nos recomendarias?

3% H Calidad

B Personal calificado
i Precio

M Servicio

B Todos los anteriores

 Todos los anteriores los
cumplen 10 de 10

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion de la encuesta.
En la siguiente grafica podemos apreciar que el 66% de los clientes responden que la principal
razon por la que recomendaria a Titanium Nails Spa es por la calidad en el servicio, es decir que la

empresa presenta muy buenos indicadores en cuanto a la atencién y calidad del servicio y es por esto
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gue conserva y fideliza su clientela, esto soportado por la teoria de (Deming, 1989) que dice que la
calidad sirve para mejorar el servicio, no malgastar el tiempo, ayuda a reducir costes y ser mas
competitivos.

Como veremos a continuacion, este grafico especifica si los clientes tienen conocimiento de la
implementacion de un sistema PQRS en el spa
6.3 Grafica 3. ¢{Sabe usted si la empresa Titanium Nails Spa cuenta con un sistema de peticiones,

guejas, reclamos y sugerencias?
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Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion de la encuesta.

En esta grafica podemos observar que de las 33 personas encuestadas, 31 personas no conocen
si la empresa Titanium Nails Spa cuenta con un sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias lo
que nos quiere decir que la empresa no cuenta con una buena estructura organizacional, el sistema
PQRSF es importante segun (Sanchez, Ortiz , & Rivera, 2020) ya que por medio de este se puede mejorar
la atencidn al cliente ,mejorar los procesos y asi ayuda a tomar mejores decisiones de una manera

oportuna.
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El siguiente grafico correlacional indica la relacién entre la edad de los encuestados y su opinién

frente a las instalaciones del spa.

6.4 Griafico 4. ¢Consideras que las instalaciones de Titanium Nails Spa son las adecuadas?

22

Buena atencion

N
Es una vivienda .

Buen aseo del lugar
Buena infrastructura

Entre los 21 y los 40 afios

Falta de utencilios

Hay un perro

Buena infrastructura

Mas de 41 afios

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion de la encuesta.
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El 66% de las personas encuestadas entre los 21 y 40 afios responden que las instalaciones de

titanium Nails Spa son adecuadas por su buena infraestructura, mientras el 6% responde que no son

adecuadas debido a que son atendidas en una vivienda, lo que quiere decir, que por el momento el Spa

cuenta con las instalaciones adecuadas para una buena estructura organizacional. Segun (Santacruz,
Miranda , & Bastidas, 2015)” se hace necesario presentar al mercado una empresa que tenga un
servicio con toda la bioseguridad e higiene establecida, con una excelente infraestructura, buena

iluminacidn para evitar accidentes, licencia de funcionamiento y demas requisitos, que se han

|Il

necesarios para su respectivo contro

Ademas, el siguiente grafico correlacional nos presenta cual es la principal oportunidad de

mejora del spa en relacion con su lugar de residencia



6.5 Grafico 5. ¢Cual es la principal oportunidad de mejora para Titanium Nails Spa?
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Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion de la encuesta.
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Bello
W Guarne
B Medellin

B Sabaneta

En la grafica anterior podemos ver que 24 personas encuestadas que equivalen al 72%, se

ubican en el municipio de Medellin y la principal oportunidad de mejora para estas personas es que el

Spa no tiene nada por mejorar, quiere decir que para estos clientes la empresa Titanium Nails Spa

cumple con todas sus expectativas. Segln (Martinez, 2002) la mejora continua es importante ya que

podemos identificar falencias, esto con el fin de mejorar los procesos empresariales que debe aplicar la

empresa con el fin de hacerla mas competitiva.

Los resultados que se muestran en la siguiente grafica representan la consideracién que tienen

los clientes de los precios que maneja actualmente Titanium Nails Spa.
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6.6 Grafico 6. ¢Como considera los precios que cobra el spa de ufias actualmente?

2
11
— -

Medianos Bajos Muy bajos Muy altos

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion de la encuesta.

En la encuesta realizada a 33 personas, 20 responden que los precios son medianos, lo que
quiere decir que mas del 50% de los clientes considera que los precios son asequibles, esto nos indica
gue la empresa tiene un punto a favor con respecto a la competencia debido a sus buenos precios.
segun (Eslava, 2012)“los consumidores han aprendido mucho y ya no aceptan los precios de los
productos o servicios que demandan si no se corresponden con los que ellos consideran como precio
justo, es decir, en base al valor que perciben por lo que van a recibir y lo que deben pagar”.

En segunda instancia se dara respuesta al objetivo denominado diagnosticar los componentes
administrativos y estratégicos esenciales en la empresa Titanium Nails Spa

Posteriormente este grafico sefiala la principal diferencia que los clientes observan con respecto

a la competencia de Titanium Nails Spa.
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6.7 Grafico 7. ¢Cual es la principal diferencia que usted observaria con respecto a la competencia?
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Adecuacion Buen Calidad Falta de Precios
del lugar servicio personal

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion de la encuesta.

En la grafica podemos observar que, de los diferentes estratos socioeconémicos, la respuesta
mas representativa pertenece al estrato 3 siendo la principal diferencia que tiene Titanium Nails Spa con
respecto a la competencia es el buen servicio a sus clientes, para (Porter, 1980) la amenaza de nuevos
competidores siempre estara latente, es por eso que se sugiere crear barreras de entrada, es decir
obstdculos para contener la entrada de nuevos competidores.

Los siguientes resultados especifican las razones por las cuales los hombres y las mujeres

prefieren los servicios de Titanium
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6.8 Grafica 8. De estas opciones ¢ por qué prefiere los servicios con Titanium Nails Spa?

14

m Calidad y servicio

m Por el arte en sus
decorados

m Por el servicio que te
brindan

m Por la limpieza en las uias

®m Todos los anteriores

Femenino Masculino

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion de la encuesta.

En esta grafica lo primero que podemos observar es que el 91% de los clientes son mujeres, que
buscan principalmente a Titanium Nails Spa por el servicio que brindan y el 9% son hombres que
prefieren los servicios por su limpieza en las uias, lo que quiere decir que la empresa debe de enforcar
su nicho en mujeres. Segun (Denton, 1991) para que pueda presentarse un servicio de calidad los altos
directivos deben querer seriamente que esto se convierta en una prioridad y se haga realidad, es
necesario actuar y no hablar, para probar al cliente que esta recibiendo lo que espera.

En el siguiente andlisis correlacional de la encuesta se puede apreciar si las instalaciones de

Titanium son adecuadas segun el nivel académico de cada cliente



6.9 Grafica 9. iConsideras que las instalaciones de Titanium Nails Spa son las adecuadas?
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Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion de la encuesta.

La mayoria de los clientes de Titanium Nails Spa son de nivel académico profesional y opinan
que las instalaciones del lugar son adecuadas para brindar el servicio. Como manifiesta (Santacruz,
Miranda , & Bastidas, 2015) “es importante poner en practica los procesos y la verificacidon de la
infraestructura del local, la parte tecnoldgica que se requiera, asesoria, herramientas, equipos,
esterilizadores, control eficaz y permanente en la higiene de las herramientas que se utilizaran en el
negocio, para ofrecer un servicio excelente, lo cual es |a parte clave para satisfacer los deseos de la
clientela”.

En el siguiente esquema podemos observar la consideracion que tienen los clientes del spa

respecto al precio actual seglin el municipio en donde viven.
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6.10 Grafica 10. ¢Como considera los precios que cobra el spa de uiias actualmente?
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Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion de la encuesta.

Podemos observar que la mayoria de los clientes que viven en el municipio de Medellin eligieron
que los precios que brinda Titanium Nails Spa son medianos. Para (Eslava, 2012) el precio puede
definirse como lo que cuesta o por la hay que pagar por algo. El precio es fijado antes de que un
producto o servicio inicie su vida en el mercado y sera lo que el comprador debera de abonar como
contraprestacion.

Seguidamente, la grafica que veremos se refleja como es el proceso de respuesta del spa al

momento de solicitar una cita segun el rango de edad de cada cliente.



6.11 Grafico 11. ¢ Al momento de agendar una cita con Titanium Nails Spa el proceso de respuesta

es?
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Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion de la encuesta.
En la grafica anterior podemos apreciar que la mayoria de los clientes se encuentran en un
rango entre los 21y los 40 afios y dicen que el proceso de respuesta al momento de agendar una cita

con Titanium Nails Spa es agil, lo que nos indica que el servicio al cliente es bueno. (Taboada Ramos,
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2019 )manifiesta que” La formula se basa en la calidad, entregar el mdximo valor posible para el cliente,

lo que significa mantener con él una relaciéon duradera en el tiempo. Se debe asegurar a los clientes su

natural importancia para la empresa, haciéndole sentir que son mds que un cliente. Ademas, uno de los

mayores retos es conseguir una sdlida relacidn con los clientes. Ello incrementa la satisfaccién del
cliente y consigue su fidelizacién”.
Luego podemos evidenciar las opiniones de los clientes frente a las oportunidades de mejora

gue deberia considerar Titanium Nails Spa



6.12 Grafica 12. ¢ Cual es la principal oportunidad de mejora para Titanium Nails Spa?

11

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacidn de la encuesta.

En esta grafica podemos evidenciar que, de las 33 personas encuestadas, 11 responden que la
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principal oportunidad de mejora para Titanium Nails Spa es que no tiene nada por mejorar y sus clientes

se sienten a gusto con el servicio que se les ofrece. Segun (Yenque, Garcia , & Raez, 2002)resalta que los

procesos son importantes y que estos deben de ser mejorados continuamente antes que se produzcan

fallos.

En dltima instancia se dard respuesta al objetivo denominado proponer estrategias de mejora en

cada uno de los procesos de planificacién y estructuracion.

Inicialmente se consideran las razones por las que el cliente prefiere los servicios con Titanium

Nails Spa para identificar las fortalezas.
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6.13 Grafica 13. ¢Por qué prefieres los servicios con Titanium Nails Spa?
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Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion de la encuesta.

Observamos que, de las 33 personas encuestadas, 14 responden que prefieren sus servicios con
Titanium nails spa por el servicio que brindan, indicando que la empresa tiene una buena planificacién al
momento de atender a sus clientes. Para (Publicaciones vertice, 2008)las empresas tienen la necesidad
de marcar diferencia y es por eso que gana mucha importancia el tema del servicio, ya que por medio de
este se puede captar clientes y dinero.

En esta grafica podemos observar cuanto influye la publicidad en la decisién de compra de los

clientes.

6.14 Grafica 14. ¢ Cuanto influye la publicidad?
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14
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Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion de la encuesta.

Del total de las 33 personas encuestadas, 14 responden que la publicidad del spa influye en un
alto grado en el momento de comprar el servicio y solamente una persona responde que influye en muy
bajo grado, lo que nos da a entender que Titanium no puede descuidar sus medios publicitarios para
mantener activa la atencidn de sus clientes. Para (Grajales , Paul, & Velasquez , 2022) la publicidad
permite alcanzar los diferentes objetivos trazados por las empresas, hoy en dia muchas empresas
lideran el mercado gracias a este tema.

Continuando con el andlisis de la siguiente grafica se evidencia cual es la consideracion que los

clientes tienen en cuanto al precio dependiendo de su estrato socioeconémico.



6.15 Grafica 15. ¢ Como considera los precios que cobra el spa de ufias actualmente?
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Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion de la encuesta.
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La mayoria de las personas encuestadas consideran que los precios de Titanium son medianos y

observamos que el spa estd enfocado en un segmento de mercado con estrato socioeconémico 3,

ofreciendo precios totalmente beneficiosos para el segmento que aplica el spa. Segun (Restrepo, 2007)

es que al momento de definir el precio debemos de comprender cudl es el segmento de clientes que

gueremos atender, asi como sus atributos mds relevantes y demas caracteristicas de este.

Continuando con la siguiente grafica se da respuesta a como es el proceso de agendamiento de

citas en el spa
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6.16 Grafica 16. ¢ Al momento de agendar una cita con Titanium Nails Spa el proceso de respuesta

es?
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Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion de la encuesta.

31 personas encuestadas consideran que al agendar una cita con titanium el proceso es agil,
observando que el spa cuenta con una buena planificaciéon y estructuracion en sus procesos. Para (Lara,
2002) es importante contar con una capacidad de respuesta y proveer a los clientes de un servicio
rapido, es decir que las companiias deben ser capaz de responder rapidamente ante las solicitudes de los
clientes.

Subsiguientemente se presentan los resultados del analisis de las opiniones de los clientes

frente a la cantidad de personal del spa seglin el municipio donde habitan.
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6.17 Grafica 17. ¢ Considera que el spa deberia de contar con mas personal?

|u1

[
[y
[N
[
[EE

J -
Espacio reducido B -

Alto flujo de clientes

Tiene personal calificado .
Alto flujo de clientes

Buen control del servicio
Disponibilidad del servicio
Oportunidad de crecimiento

%}

No

EBello = Guarne Medellin = Sabaneta

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion de la encuesta.

Las personas encuestadas en su mayoria son del municipio de Medellin y consideran que el spa
no deberia contar con mas personal, debido a que cuenta con el personal calificado, sin embargo, la
empresa debe proyectarse a crecer y ampliar sus servicios en otras sedes por lo que se verd en la
necesidad de contratar mas personal y capacitarlo para seguir satisfaciendo al cliente. Esto va en
concordancia con (Aguirre & Armenta , 2012) que dice que “El control interno es una parte importante
gue debe quedar clara en la empresa y que todos deben tener presente para una adecuada operacion
sin riesgos”

Para finalizar esta ultima grafica representa la opinion de los clientes sobre si conocen el sistema

PQRS (preguntas, quejas y reclamos) de Titanium Nails Spa.
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6.18 Grafica 18. ¢ Sabe usted si la empresa Titanium Nails Spa cuenta con un sistema de peticiones,

quejas, reclamos y sugerencias?

ENo mSj

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion de la encuesta.

En la anterior grafica observamos que, del total de las 33 personas encuestadas, el 94%
responden no tener conocimiento de que el spa cuente con un sistema PQRS, por lo cual Titanium debe
mejorar la estructura de este sistema y darlo a conocer a sus clientes para tomar en cuenta sus
opiniones y brindar un servicio al cliente mas completo. Este sistema es importante porque permite

detectar fallas y busca garantizar la calidad en el servicio segln (Sanchez, Ortiz , & Rivera, 2020)
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7 Conclusiones

Dentro del andlisis se concluye que Titanium Nails Spa cuenta con una buena calidad en el
servicio y sus clientes estan satisfechos asegurando que no hay nada por mejorar, sin embargo, el Spa
no debe bajar la guardia y estar constantemente actualizada de cdmo se mueve el gremio en el sector.

Es importante que Titanium Nails Spa implemente y dé a conocer a sus clientes un sistema de
peticiones quejas y reclamos para asi poder identificar falencias y diferentes solicitudes o
requerimientos para mejorar continuamente en el crecimiento de su empresa.

Dentro de la investigacion se concluye que el spa presenta como fortaleza la agilidad y |a
oportuna respuesta a las necesidades que tienen los clientes, es decir que Titanium Nails Spa le da valor
y prioridad a cada de uno de sus usuarios con un servicio eficiente, siendo su principal caracteristica de
diferenciacién respecto a su competencia.

Uno de los principales aspectos encontrados en esta investigacion es que a pesar de que
Titanium Nails Spa presta sus servicios en una vivienda, este no ha sido un impedimento ni problema
para que sus clientes actuales se sientan cdmodos y reciban un servicio de calidad, logrando asi la
conservacion y satisfaccion de su clientela.

Actualmente Titanium Nails Spa cuenta con un personal calificado, por esta razén sus clientes no
ven necesario que se contrate mas personal, sin embargo, la empresa debe permitirse crecery
proyectarse a mas oportunidades en el campo estético, sin descuidar la calidad en el servicio que brinda.

Titanium Nails Spas tiene claridad sobre el segmento de clientes en el que estd enfocado, por
esto sus precios son totalmente asequibles y aceptados por su clientela actual.

La amenaza de nuevos competidores siempre esta presente para las empresas, Titanium no es la
excepcion, pero cuenta con una ventaja competitiva en la calidad en el servicio que brinda, para sus

clientes esto la caracteriza ante los demds, aun asi, debe seguir mejorando e innovado como empresa.
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La publicidad es un factor muy influyente en los clientes de Titanium Nails Spa, es muy
importante que estén en constante movimiento todos sus medios publicitarios, para seguir conservando

la atencidn de sus clientes fidelizados y atraer la atencion de nuevos clientes

8 Anexos
8.1 Anexo 1. Encuesta
La siguiente encuesta se realiza con el fin de recolectar informacidn para identificar el nivel de
aceptacion y factibilidad que tendria la empresa Titanium Nails Spa en la ciudad de Medellin para

implementar un plan estratégico y organizacional.

1. Género
o Masculino
o Femenino

2. Seleccione su rango de edad
o Menos de 15 afios
o Entrelos 16 y los 20 afios
o Entrelos 21y los 40 afios
o Masde 41 afios

3. Selecciones su estrato socioeconémico

o 1
o 2
o 3
o 4
o 5



4. Seleccione su maximo nivel académico

o Primaria
o Bachiller
o Técnico

o Tecnolégico
o Profesional
o Posgrado
5. Seleccione el municipio donde vive

o LaEstrella

o Sabaneta

o Envigado

o ltagui

o Medellin

o Bello

o Copacabana

o Otro éCual?

6. ¢Consideras que las instalaciones de Titanium Nails Spa son las adecuadas?

o Si
o No
éPor qué?

7. ¢éConsidera que el Spa deberia contar con mds personal?
o Si
o No

éPor qué?
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8. ¢CAmo considera los precios que cobra el spa de ufias actualmente?
o Muy bajos
o Bajos
o Medianos
o Altos
o Muy altos
9. En su decisidén de compra ¢Cuanto influye la publicidad?
o Muy alto grado
o Alto grado
o Mediano
o Bajogrado
o Muy bajo grado

10. ¢Cual es la principal razén por la que nos recomendarias?

o Calidad
o Servicio
o Confort
o Precio

o Personal calificado
o Otro éCual?

11. ¢Cual es la principal oportunidad de mejora para Titanium Nails Spa?

12. ¢Cual es la principal diferencia que usted observaria con respecto a la
competencia?

13. De estas opciones épor qué prefieres los servicios con Titanium Nails Spa?

o Por lalimpieza en las uiias



o Por el arte en sus decorados
o Porelservicio que te brindan
o Otro ¢Cual?
14. {Sabe usted si la empresa Titanium Nails Spa cuenta con un sistema de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)?
o Si

o No

15. ¢Al momento de agendar una cita con Titanium Nails Spa el proceso de
respuesta es?
o Agil
o Lento

o Complejo

o Otro

épor qué?

16. ¢Autoriza usted el tratamiento de datos personales para el cumplimiento de
esta investigacidn? Esta encuesta sera utilizada Unicamente para fines
académicos y sus resultados serdn tratados para temas de investigacién de
Titanium Nails Spa

o Si

o No
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