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RESUMEN

El siguiente trabajo tiene como objetivo presentar un plan de mejora en el area
de comercializacion y ventas de la empresa Claudia Capelo Arquitecta de
Bodas en la Ciudad de Quito. Este plan tiene la intencion de mejorar la calidad

en medios digitales y paquetes en las areas anteriormente mencionadas.

En el primer capitulo, se muestra el marco tedrico, el cual presenta un analisis
de conceptos y evolucion del matrimonio hasta llegar a la celebracion de la
boda, puntualizando la calidad de los servicios intangibles que se desarrollan

en este tipo de eventos.

El capitulo dos, contiene el contexto de la organizacion, en la que se analiza la
naturaleza del negocio, misién, visidén, estructura organizacional, objetivos
empresariales, descripcion de puestos y a la vez, los servicios ofertados y
precios en la empresa de bodas. Ademas, se realiza un analisis de

competitividad, un analisis de perspectiva del cliente y conclusiones realizadas.

En el capitulo tres, se desarrolla el analisis de este trabajo, en donde se
especifican los procesos en el area de comercializacion y ventas de la empresa
Claudia Capelo Arg. de Bodas; a través de herramientas como: BLUEPRINT,
listado de incidentes criticos y posibles soluciones, aplicacion de la normativa
de calidad, resultados del informe de auditoria, y FODA cruzado (Matriz
CAME).

En el cuarto capitulo, se analiza propuesta de mejoras donde se revisa la
politica de calidad, los objetivos de calidad, la matriz de priorizacion de
objetivos, metas y estrategias, la definicion de roles y responsabilidades
entorno a la calidad, ademas se define las estrategias tacticas y acciones de
comunicacion y documentacion, también el mapa de procesos optimizados y

una matriz de medicion de indicadores.

Finalmente, el quinto capitulo, trata sobre la propuesta de intervencion, la cual
examina: el desarrollo de estrategias priorizadas y acciones, la programacion
de la intervencion y la estimacion para la recuperacion de la inversion prevista

para la mejora de calidad.



ABSTRACT

This degree work aims to develop a marketing and sales improvement quality
plan for Claudia Capelo Arquitecta de Bodas business, focus in the
improvement of social networks quality and wedding packages, located in

Quito, Pichincha Province, in Ecuador.

In the first chapter, a theoretical framework is developed in which a definition
analysis and wedding planning evolution is described before the wedding
celebration, focusing on intangible quality service established in this class of

events.

Chapter number two, portraits the organization context, in which the business
nature is analyzed, as the mission, the vision, the organizational structure, jobs
descriptions, and the services and prices that the company offers, it also

analyzes, competitiveness, the client perspective and its conclusions.

The third chapter, where the work analysis is developed and in which the
marketing and sales processes of the company are specified, using tools as:
blueprints, a critical incident list and its possible solutions, also the quality

regulations usance, audit results, a SWOT analysis and a CAME matrix.

In chapter four, the improvement proposals are presented in which quality
policies, quality objectives, the objectives prioritization matrix scheme, the goals
and strategies, roles definition and role responsibilities are portrayed, as well as
the quality space. Strategies tactics are defined, communication and
documentation actions and also the improved blueprint, and measuring

indicators are proposed.

Finally, the fifth chapter details the intervention proposals, which examines: the
prioritized strategies and actions processes, the intervention schedule and the

investment recuperation estimates previewed for quality improvement.
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INTRODUCCION

En la actualidad, no existe un estudio concreto sobre el numero de
organizadores de boda en la ciudad de Quito, pero de acuerdo al Consolidado
Nacional 2016, existen 6 establecimientos registrados dentro de esta categoria
(Instituto Nacional de Estadisticas y Censo, 2016). Sin embargo, se puede
observar un incremento de esta tendencia, puesto que cada vez hay mas
paginas web en las que se puede encontrar los servicios de estos

organizadores para realizar bodas (Google, 2017).

Segun el censo del 2015 del Instituto Nacional de Estadistica y Censo, 2 de
cada 10 hombres contrajeron matrimonio entre 25y 29 afios, mientras que 3 de
cada 10 mujeres entre 20 a 24 afios contrajeron matrimonio (INEC, 2016). Sin
embargo, en Quito, Cumbaya y el Valle de los Chillos, “el 64% de la poblacién
esta casada, el 20% se encuentra en union libre, 5% son divorciados, 6% estan
separados y el 5% son viudos”; de acuerdo al estudio efectuado por Location
World y también por las estadisticas del Censo Econdmico realizado por el
Instituto Nacional de Estadistica y Censo 2010 (Ecuador Inmediato, 2013). Por
otra parte, el Censo del 2010 registr6 que el 38,5% representa al total de
solteros en Quito (Ecuador en Cifras, s.f.), logrando reflejar con estos datos al

potencial mercado que existe en la ciudad.

Claudia Capelo Arquitecta de Bodas, es una empresa que organiza eventos y
pedidas de mano, sin embargo, el giro de negocio principal es la planeacion,
asesoramiento y coordinacion de bodas. La oficina se localiza en el sector de
Inaquito, entre la calle Rumipamba y Av. Republica. Su equipo cuenta con 1
persona de planta y personal adicional para el dia del evento. La empresa
propone a los novios 3 paquetes, los cuales varian segun el presupuesto y los
servicios que requieran. No obstante, su mercado objetivo esta dirigido a
parejas con poder adquisitivo medio y medio-alto (Capelo, C., 2017, Entrevista
1).



Actualmente, el mayor inconveniente que tiene esta empresa es la difusion de
Sus servicios, puesto que se basa Unicamente en recomendaciones de “boca a
boca”; en publicidad por parte de los proveedores con quienes trabaja y en
redes sociales especialmente en Facebook; mas no cuenta con una pagina
propia o una aplicacion moévil donde se potencialicen sus productos (Capelo,
C., 2017, Entrevista 1).

Es por esta razon, que el plan de mejora de calidad en el area de
comercializacion en medios digitales y ventas de paquetes, busca implementar
en esta empresa, herramientas de difusion comercial del negocio y ademas
acciones estratégicas en estas areas, que le permitan llegar a clientes

potenciales.

Objetivos

Objetivo General
Desarrollar un plan de mejora de calidad en el area de comercializacion en
medios digitales y ventas de paquetes de la empresa Claudia Capelo

Arquitecta de Bodas.

Objetivos Especificos

Identificar la situacién actual de la empresa.

e Analizar el manejo de los procesos que se estan dando en el area de
comercializacién y ventas en la empresa.

e Determinar los elementos pertinentes para el desarrollo del plan de
mejora de calidad.

e Desarrollar una propuesta de intervencion para el plan de mejora de

calidad.



Justificacion

En el afio 2015, Claudia Capelo Arquitecta de Bodas tuvo ventas por USD 1000
mensuales, mientras que, en el 2016, sus ventas lograron incrementarse a
USD 2000 mensuales (Capelo, C., 2017, Entrevista 1).

Los meses de enero, febrero y marzo, son temporada baja en el mercado de
bodas, en los cuales la mayor parte de ocasiones no se logran contrataciones

suficientes para los meses posteriores (Capelo, C., 2017, Entrevista 1).

Al no contar con una pagina web propia para canalizar su producto, y depender
exclusivamente de la promocién en Facebook y del “boca a boca” de
proveedores y conocidos, se detecta una falla en el sistema de comunicacién y
contacto, haciendo que la empresa no tome en cuenta a clientes potenciales
gue buscan mayor informacion, detalles sobre la experiencia profesional y de

ejecucion de bodas.

El plan de mejora de calidad, motivaria a la empresa a corregir su promocion y
comercializacion, para asi poder hacer crecer las cifras de ventas, lo que le

permitiria consolidarse como empresa.

Este trabajo se alinea con el objetivo numero 10 del Plan del Buen Vivir:
“Impulsar la transformacién de la matriz productiva” (Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo, [SENPLADES], 2013, p. 292). Se articula con el
punto numero 3, pues busca “diversificar y generar mayor valor agregado en
los sectores prioritarios que proveen servicios” (SENPLADES, 2013, p. 301).
De manera especifica con el lineamiento “b”; que se refiere a “Fomentar la
generacion de capacidades técnicas y de gestidn en los servicios, para mejorar
su prestacion y contribuir a la transformacion productiva” (SENPLADES, 2013,
p.301).



Coincide ademas con una de las lineas de investigacion de la Universidad De
Las Américas, la cual es “Sociedad, Comunidad y Cultura” (Universidad de Las
Américas, 2015). Y finalmente, se relaciona con la linea de investigacion de la
Escuela de Hospitalidad y Turismo “Creacidén y mejora de empresas turisticas y
de hospitalidad” (UDLA, 2015).

Metodologia, Técnicas e Instrumentos

Para el presente proyecto se trabajara desde un enfoque cualitativo, el mismo
que utiliza la descripcion para analizar los diversos datos e informacién
recabada y desarrollar ciertas hipotesis durante el trabajo (Universidad de
Valencia, s.f.). Asimismo, es importante tener en cuenta la interpretacion y
exploracion constante, puesto que este enfoque no se basa en estadisticas,
sino en una observacion subjetiva de la autora y que esta fundamentada en los

resultados obtenidos de las encuestas (Sampieri, 2014, p.7).

Para completar este proceso, los métodos que se van a utilizar estan
compuestos por el sondeo de opinién, ciclo de Deming e ISMI. Esto se debe a
gue cada uno proporciona un aspecto diferente al proyecto, pero que a su vez

uno se complementa con el otro.

El sondeo de opinién es un instrumento que mide la satisfaccién del cliente que
adquirié los servicios y de esta manera obtiene informacién del nicho de
mercado potencial y al cual se dirige la empresa (Universidad de Antioquia,
s.f.), ya que no hay datos histéricos sobre el trabajo realizado de la empresa
Claudia Capelo Arquitecta de Bodas; sino solamente las calificaciones y
comentarios publicados en Facebook. La herramienta a utilizar sera la

entrevista.

Por otra parte, el método Deming sirve para desarrollar la mejora continua, en
donde se basa principalmente en “la autoevaluacién, destacando los puntos

fuertes que se deben mantener y las areas de mejora donde se debe actuar”



segun Garcia. Ademas, al tener las 4 etapas establecidas (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar), cada una va a ser revaluada periédicamente para tener
Optimos resultados e incorporar nuevas mejoras (Garcia, 2016). En este caso
se aplicaran encuestas para determinar el grado de satisfaccion e
insatisfaccion. Cabe recalcar que se van a realizar 20 encuestas por temas

académicos establecidos por la Universidad De Las Américas.

Por ultimo, el método a utilizarse es el ISMI, International Service Marketing
Institute, ya que éste utiliza el mapa de procesos; el cual va a indicar los
factores de comunicacion que utiliza la empresa y que determinan la formacion

de expectativas de los clientes a través de experiencias (Cottle, 2001).

1. CAPITULO I. MARCO TEORICO

Desde tiempos remotos, las personas siempre han buscado un motivo para
celebrar, ya sea por el nacimiento de un miembro de la familia, una guerra
ganada, un partido, o una negociacion importante. Sin embargo, una de las
celebraciones mas importantes entre las diferentes culturas, ha sido la unién de
dos personas. No obstante, esta celebracién ha ido cambiando con el paso del

tiempo, adecuandose a las nuevas generaciones.

Con el Imperio Romano se crea una de las bases que antecede, de manera
primitiva, a lo que hoy se conoce como matrimonio. Esto se debe a que
algunas novias fueron raptadas con el fin de “procrear, realizar el trabajo
domeéstico y dar placer a su pareja” (Yalom, 2007). Sin embargo, existia una
parte oscura, ya que se ofrecia un “precio” por la novia y el futuro esposo
pagaba a quien seria su consuegro (Dwyer, 2016). Segun data la historia, esto
daba lugar a varias situaciones, entre ellas: alianzas estratégicas entre
naciones y pueblos, que aseguraban evitar posteriores conflictos y un mejor
estatus tanto social como economico para la pareja y su familia (Everitt, 2012).

En un principio, el matrimonio se referia a “la union institucionalizada entre

hombre y mujer (...) donde se dejaba por escrito el pacto (...) y aparecian



reflejados los derechos y deberes de la esposa” (Barnés, 2013). Pero con el
paso del tiempo, esto fue cambiando y modificAndose hasta la actualidad, en
gue se puede evidenciar matrimonios sin tantas ataduras al utilizarse diferentes

metodologias de convivencia.

En el siglo XVIII, “se empezdé a pensar en Europa y en América que el
enamoramiento debia ser la razon principal para casarse” (Bixio, 2006). Esto
genero una libertad de decision para los jovenes que ya no debian atenerse a

contraer matrimonio por imposicién monetaria, politica o social.

A pesar de los cambios generados, la Iglesia “impuso que el matrimonio debia
realizarse ante Dios como un sacramento y una ceremonia sagrada” (Barnés,
2013; Everitt, 2012), lo cual dio lugar a una celebracion mas grande: la boda, la

misma que empieza después del “si, acepto” tan conocido hoy en dia.

La palabra boda proviene del “latin votum, que significa voto o promesa hecha
antes de comenzar una vida en comun; que es seguida de una celebracion”
(Vazquez, 1987, p. 117; De Concepto, 2017). El interés y anhelo por realizarla
ha existido siempre. Pero la pregunta es: ¢ por qué las bodas son importantes
para las personas? Estas se caracterizan por ser sucesos transcendentales en
la vida de los individuos que se casan e implica gran importancia para sus
familiares, puesto que su objetivo es que su unidn sea reconocida ante la

sociedad.

Al igual que todo evento, una boda debe cumplir con ciertos elementos; los
cuales han sido afadidos, modificados o0 que se han mantenido durante los
afos. Estos varian de acuerdo a las costumbres y tradiciones, a la religion de la

pareja, lugar, ambiente y presupuesto para llevar a cabo el evento.

Siendo una boda parte de un evento importante, cabe destacar a qué se refiere
el concepto de evento. De acuerdo a Cristina Santamaria, los eventos se

describen como “la accion de reunir a diferentes personas por un objetivo



especifico, para lo cual se requiere una cierta planificacién, direccion, control y
evaluacion por medio de herramientas especificas” (Santamaria, C., 2017). De
igual manera, resalta que cada evento tiene su funcion y esencia,

caracteristica.

La boda, al ser un evento social esta basado en los sentimientos y emociones
de las personas, y por ende se las debe tomar en cuenta para superar las
expectativas y crear una experiencia Unica tanto para los asistentes como para
los novios (Santamaria, C., 2017). En si, la finalidad del evento es “la
celebracion (...) pero es importante también lograr un ambiente ameno, en
donde la gente se pueda distender, divertir y relacionarse entre si”’ (Fiestas de
Boda, s.f.).

Por lo tanto, para que todo vaya de la mano de la perfeccion, se necesita de
un/a conocedor/a del tema y quien mejor para realizar esta magia sino un/a
wedding planner. En palabras de Lidia y Patricia Gomez, propietarias de
Weddings with Love, “Si vas a un juicio sin abogado, ¢como te casas sin

wedding planner?” (BulevarSur, 2016).

Un/a organizador/a de bodas o wedding planner, tiene la funcion de transformar
deseos en bosquejos de ideas realizables, siempre esta dispuesta a ayudar y
proponer y sera quien acompafe a los novios hasta el dia del magno evento
(Si Quiero, s.f.). Creativo/a, motivado/a, supervisor/a, rapido/a y eficaz,
amigo/a, entre otros, son caracteristicas que debe tener un/a wedding planner
(Si Quiero, s.f.).

Por otra parte, Jaimie Mackey indica que el/la organizador/a de bodas es
aquel/aquella que “sabe todo acerca de logistica, de referencias de
proveedores y sobre la negociacion de contratos” (Mackey, 2016). Asimismo,
los planificadores resuelven rapido los problemas y dudas que pueden
presentarse en el proceso, haciendo que la planificacion de la boda sea lo

menos inquietante y estresante posible (Begega, 2015).



Igualmente, es preciso recalcar la calidad al momento de realizar un casorio.
Se entiende como calidad a “la adecuacion del uso, cumplimiento de requisitos,
exceder las expectativas del cliente, asi como a la satisfaccion del mismo y
tener una minima pérdida” (Asociacion Espafiola para la Calidad, 2017). Es
decir, que la calidad es subjetiva, pero busca de manera constante cumplir con
los requerimientos que los clientes exigen y sobrellevarlos mas alla de lo que
ellos esperan; sin dejar de lado la eficacia y eficiencia en el proceso

(Asociacion Espafiola para la Calidad, 2017).

La calidad aplicada en los establecimientos de servicios se basa en el producto
gue las organizaciones ofrecen a la sociedad. Estos deben ser percibidos como
la necesidad ante un impulso generado y que ha sido satisfecho o ha
disminuido la tensién que el cliente tenia por obtener ese producto o servicio
(Gutiérrez, 2014, p. 19).

Por otra parte, es importante resaltar que hay varios elementos que se integran
para crear el valor afadido del producto o servicio, el cual est4 orientado a
disminuir los riesgos, aprovechar las oportunidades y a advertir resultados no
deseados (Instituto Colombiano de Normas y Técnicas de Certificacién, 2015,

p.12). De esa manera, las empresas desean trabajar con lo siguiente: atributos

Propiedades del producto + imagen + comunicacion

Valor A do =
alor Agregado Procio

Figura 1 Creacion del valor para el cliente
Nota: Adaptado de Gutiérrez, H. (2014).

La figura 1 hace referencia a los atributos del producto como los aspectos
fisicos y su utilidad en ese momento y a futuro; la imagen es la posicion y
popularidad actual en la que se encuentra el producto en la mente del
consumidor tomando en cuenta la percepcion y opinion del mismo; por otro
lado, las relaciones se refieren a la calidad del servicio y a los lazos
comunicacionales entre proveedores, cadena de distribucidn, clientes,

competidores, sociedad, etc.; y finalmente el precio es el monto que paga el



cliente por el producto/servicio obtenido y asi califica su valor (Gutiérrez, 2014,
p.19).

Continuando con la calidad, ésta es necesaria al momento de ejecutar los
eventos. Para realizarlos con éxito, es fundamental hacerlo con mesura,
antelacion y de una manera personalizada (Di Génova, 2015). Ademas, se
debe contar con una planificacion lo mas exacta posible y que anticipe los
posibles problemas y sus soluciones, es decir, un analisis de las fortalezas,

amenazas, debilidades y oportunidades (FODA).

Al ser una concatenacion de recursos en un proceso bastante intangible, se
debe tomar en cuenta la gestion de calidad, la cual permite: “la comprension y
coherencia en el cumplimiento de los requisitos, la consideracion de los
procesos en términos de valor agregado, asi como el logro del desempefio
eficaz del proceso, y la mejora de los procesos con base en la evaluacion de
los datos y la informacién” (Instituto Colombiano de Normas y Técnicas de
Certificacion, 2015, p.12).

Por otro lado, la calidad en los eventos debe alcanzar varios propésitos, los
cuales indican que se realizdé un buen trabajo y que la gente lo percibi6; por
ende, cada evento debe ser Unico, ya que cada vez los clientes son mas
exigentes y dificiles de complacer.

La calidad es un elemento intangible y es aiin mayor en las bodas puesto que
es parte de los servicios de hospitalidad, y porque la experiencia generada no

se vuelve a recuperar.

En una boda hay varios elementos que representan la calidad, entre ellos
estan: los detalles desde el primer momento que se concreta la cita con el
cliente, debido a que son claves del éxito de la celebracion; ofrecer seguridad y
creatividad al momento de la planeacion y luego al ejecutar la boda; conocer la
vision y el caracter del cliente es indispensable; capacitar al personal para que
pueda solventar cualquier imprevisto y, siempre tener la mejor disposicion y

actitud para realizar el evento con gran solvencia (Rivera, 2015).



10

Por consiguiente, toda boda sera evaluada no solamente por los novios o la
familia de ellos, sino también por un publico ajeno a todas las circunstancias

del proceso.

En si, la calidad en las bodas se maneja a través del portafolio del/la wedding
planner demostrando sus habilidades en crear momentos inigualables, del
mismo modo por las referencias de proveedores y personas con quienes
trabaja, el precio por los servicios proporcionados; pero sobre todo va a pesar
mucho: la veracidad y compromiso que transmita a los clientes, pues depende
de todo este bouquet de detalles anteriormente mencionados, para destacar
sus servicios e ir mas alla de las expectativas; generando asi una experiencia

Unica, duradera e insuperable (Begega, 2015).

2. CAPITULO Il. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

2.1. Naturaleza del negocio

Claudia Capelo Arquitecta de Bodas es una empresa que se dedica a la

organizacion de eventos, especificamente a la planificacion y coordinacion de

bodas.

2.1.2. Localizacién

Figura 2. Ubicacién Claudia Capelo Arg. de Bodas
Tomado de Google Maps, 2016
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La empresa se encuentra ubicada en el sector Ifiaquito, el cual posiciona a ésta
en un lugar céntrico y dinamico; ya que se encuentra en una zona de gran
movimiento econdmico, porque hay varios comercios, instituciones financieras
e instituciones privadas, donde existe una constante afluencia de personas. La

direccion es Rumipamba 706 y Av. Republica, en el Edificio Paez.
2.2. Misidn, Vision, Objetivos empresariales

2.2.1. Misién

Asesoria y busqueda de proveedores de acuerdo al presupuesto y necesidades

de nuestros clientes. Coordinacion protocolar el dia de la boda.

2.2.2. Vision

Consolidarnos en el mercado local y nacional como organizacion integral de

bodas. Ser lideres en calidad y servicios personalizados.

2.2.3. Objetivos Empresariales

Actualmente la empresa Claudia Capelo Arquitecta de Bodas no cuenta con

objetivos empresariales.

2.3. Estructura Organizacional

2.3.1. Organigrama Estructural

Asistentes Temporaleg
Boda (2)

Asistente
administrativa
Carolina Tobar

Lucia Zambrano

Simone Cordovez

Figura 3. Organigrama Estructural Claudia Capelo Arquitecta de Bodas
Tomado de: Capelo, C., 2017, Entrevista 2



2.3.2. Organigrama Funcional

Tabla 1

Descripcion de Funciones

Cargo Descripcion de la Funcion

Es la wedding planner, se encarga de
la administracion, produccion, venta de
paquetes, manejo de publicaciones en
Facebook, manejo del establecimiento
y bodas, asimismo del asesoramiento
a los novios de acuerdo al paquete
que elijan.

Directora General

Agenda citas con proveedores Yy
clientes, manejo de la agenda de la
Directora General, hace el planning y

Asistente se encarga del timing, asi como la
administrativa confirmacion de invitados, realiza
cotizaciones, maneja de igual manera
el correo y Facebook.

Se encargan del cumplimiento del
cronograma, supervisan el montaje y
decoracion, cumplen con la parte
protocolar y de etiqueta del evento.

Asistentes de
Boda

Tomado de: Capelo, C., 2017, Entrevista 2

Administracion, produccion, venta
de paquetes, manejo en redes
sociales, manejo del
establecimiento y eventos

Agendar citas con proveedores
y clientes, hacer planning, Asistencia en todo momento de
confirmacion de invitaciones, la boda , cumplimiento del
realizar cotizaciones, manejo de cronograma, timing,
redes sociales

Figura 4 Organigrama Funcional Claudia Capelo Arquitecta de Bodas
Nota: Capelo, C., 2017, Entrevista 2

12
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2.4. Servicio ofertado y precios

La empresa Claudia Capelo Arquitecta de Bodas, ofrece servicios de
organizacion de bodas, busqueda de proveedores, asesoria para los novios y
padres y, también oferta 3 tipos de paquetes de bodas los cuales estan
divididos de acuerdo a las necesidades y el poder adquisitivo de los clientes;
estos son el paquete integral, el paquete bésico y protocolar. De igual forma,
cuenta con servicio de pedida de mano y eventos corporativos, no obstante, no

son su eje principal.

La siguiente tabla muestra los diferentes paquetes con sus caracteristicas que

oferta en su empresa:

Tabla 2
Paquetes ofertados

Informacion de paquetes

Incluye

-Asesoria completa con
proveedores.

-Desarrollo 'y supervision del
evento.

-Logistica 'y asesoria de
ubicacion.

-Degustaciones.

-Manejo de la agenda de los
novios.

Precio: USD 2500 i y
-Asesoria en  decoracion y

Paqguete Integral No. personas: Hasta 250 .
o musica.
invitados : » . )
-Confirmacion de asistencia de
invitados.
-Repasos.
-Supervision de montaje

operativo en lugar de recepcion.
-Asesoramiento en fotos a los
novios.

-Ejecucién de detalles/actividades
durante la ceremonia y recepcion.

-Etiqueta y protocolo.
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Incluye

Se realiza un (1) mes antes de la
boda.

-Confirmacién de los invitados.

Precio: USD 1600 ]
-Etiqueta y protocolo.

Paquete Personalizado No. personas: Hasta 250 L ]
o -Supervisién de montaje
invitados ) y
operativo en lugar de recepcion.
-Citas con los proveedores.
-Ejecucion de actividades/detalles
durante la ceremoniay recepcién.
Incluye
-Asistencia  protocolar y de
Precio: USD 1200 etiqueta en la parte ceremonial,
Paquete Protocolar No. personas: Hasta 250 coctel y recepcion.
invitados -Coordinacion del cronograma de

proveedores previamente

contratados por los novios.

*Cada 50 personas se contrata un asistente adicional, el costo es de $200

Tomado de: Capelo, C., 2017

Con respecto a sus horarios de atencion, la empresa abre de lunes a viernes
de 8h00 a 17h00. Cabe destacar que los horarios pueden ser extendidos de
acuerdo a la necesidad de los novios puesto que Claudia Capelo y su asistente
van a estar presentes en la degustacion de platos, eleccion de bebidas, repaso
en la iglesia, repaso de baile, entre otros.

Por otra parte, los dias sabados el personal esta presente desde muy
temprano, en el lugar de recepcién coordinando y verificando que todo esté de
acuerdo a lo pactado; decoracion, musica, mesa de dulces, catering, montaje
de mesas, ambientacién, etc...., para luego trasladarse al lugar donde se
realizara la ceremonia para de igual forma coordinar la recepcién de invitados,
corte, fotos, salida de los novios, etc... Posterior a la misa, se realizara el
coOctel, la recepcion, la apertura de la fiesta, y otros detalles que dependen de

los novios.



2.5. Analisis de competitividad BENCHMARKING
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La siguiente tabla muestra el benchmarking realizado entre la empresa Claudia

Capelo Arquitecta de Bodas y entidades con caracteristicas similares, que

estan basadas en el tipo de negocio, oferta de producto y servicio vy,

localizacion.

Tabla 3

Andlisis de competitividad BENCHMARKING

Informacién General
Claudia Capelo
Nombre
Arqg. de Bodas
Logo Fonealie | PIATRI
Organizacio
Tipo d_e Wedding planner Wedding & Wedding & n de
Negocio event planner event planner eventos,
bodas
Lociglr:zac Norte Norte Centro-Norte Norte
Juan
Bernardo
. Leodn N.
o Rumipamba | [ NerraN. E9- i N57-231y
Ubicacio 31y Av. De los Av. Coruia
N.706 y Av. . . Leonardo
n e Shyris, Edf. N.593, Quito .
Republica ) Murialdo
Fiorano Plaza
(Esq.
Supermaxi
Norte)
. Lunes a Lunes a
. Lunes a viernes . .
Lunes a viernes de 08h00 — viernes de viernes de
de 08h00 — 17h00 17h00 08h00 — 08h00 —
Horario *Pagina de *Pagina de 17h00 17h00
de Facebook y 9 *Pagina de *Pagina de
., Facebook y
atencion Whatsapp whatsa Facebook y Facebook y
siempre siem rF:ap whatsapp whatsapp
disponibles dis on?bles siempre siempre
P disponibles disponibles
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Pagina
Web

No contiene

www.mariaemilia
guillen.com

www.carmela
telloyabar.co

www.fiatriev
entos.com

Redes
Sociales

e

FIGKY
@

6o
O@

L©
@

Servicios

Wedding
Planner

Si tiene el servicio

Si tiene el
servicio

Si tiene el
servicio

Si tiene el
servicio

Eventos
sociales
(cumplea
fios,
baby
shower,
etc.)

*Pedidas de mano

Si contiene

Si contiene

Si contiene

Eventos
corporati
VoS
(Lanzami
entos,
aniversar
ios,
fiestas,
catas
profesion
ales)

NA

Si contiene

Si contiene

Si contiene

Elaboraci
on de
galletas,
pasteles
personali
zados

NA

Si contiene

Si contiene

Si contiene

Paquetes

Si contiene

Si contiene

Si contiene

Si contiene

Formas
de pago

Cheque o Efectivo

Cheque, tarjeta
o efectivo

Cheque o
Efectivo

Tarjeta o
Cheque

Adaptado de:

Portal oficial y redes sociales de los establecimientos.




Tabla 4

Andlisis de competitividad precios de paquetes

Paquetes, servicios y precios

Claudia Capelo

Nombre Arq. de Bodas
Logo =t gohma ol PIATRI
Planeacion Pack full
Paquete Integral Paquete Luxury Integral service
Paquete . . Pack
Paguetes Protocolar Paquete Light Gran Dia Complement
*Se dividen en los paquetes mas completos y los mas basicos
Precio Promedio por USD 2500 USD 2950 USD 2750 USD 2400
paquete USD 1200 USD 1150 UsSD1170 UsSD1250
Paguete Paguete Planeacion | pPack full
Integral Luxury Integral service
Asesoria Servicio Asesoramien | ¢  Asesoram
completa integral  de to completo. iento
con asesoria Confirmacion profesion
proveedore continua con de asistencia al.
S. proveedores de invitados. | e
Desarrollo y manejo de Logistica en Definicion
y imagen para la del
supervision el evento. distribucion concepto
del evento. Desarrollo 'y de mesas de ylo estilo
Logistica y supervision invitados y de la
asesoria de del evento decoracion. Boda
ubicacion. 24h Definicion de junto a los
Degustacio (timeline). menus. novios.
nes. Logistica con Coordinacion | e
Manejo de excelencia del evento Cronogra
Descripcion de los la agenda en cada antes, ma del
paquetes de los detalle. durante y evento/
novios. Manual de finalizacion timing.
Asesoria protocolo y del mismo. .
en etiqueta. Repasos. Confirmac
decoracion Seleccion de Asesoria en ion de
y musica. nuestra lista degustacione asistencia
Confirmaci de S. de
o6n de proveedores invitados.
asistencia segln las .
de necesidades Plano de
invitados. del cliente. distribucio
Repasos. Ideas y n, armado
Supervision conocimiento de las
de montaje. de mesas y
Asesorami decoracion. ubicacion
ento en Obsequio de de los
fotos a los masajes Yy novios e
novios. limpieza invitados.

17
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e  Ejecucion facial en .
de Dermonova Definicién
detalles/act Spa (previo a de menus
ividades la boda). especiale
durante la | e Confirmacion S
ceremonia de asistencia (vegetaria
y de invitados. nosy
recepcion. e Asesoria en nifios).
e Etiqueta vy citas con .
protocolo. proveedores Organizac
(magquillaje, ion,
catering, coordinaci
etc....). on y
logistica
del
evento.
L[]
La
coordinaci
6n del
evento
antes,
durante y
hasta la
finalizacio
n del
mismo.
Paquete Paguete Light Paguete Gran Pack
Protocolar Incluye los Dia Complement
Incluye la servicios Incluye los Incluye los
asistencia enunciados como servicios servicios
protocolar y de parte del paquete protocolarios y enunciados
etiqueta en la Luxury salvo la asistencia al como parte
parte seleccion de evento. integral del
ceremonial, proveedores y la Coordinacién Pack full
céctel y confirmacion de solamente service con
recepcion. Asi asistencia de los durante la excepcion de
como la invitados. ceremonia 'y aquellos que
coordinacion del recepcion. ya han sido
cronograma de contratados
proveedores por los novios.
previamente
contratados por
los novios.

Adaptado de: Portal oficial, redes sociales de los establecimientos y cotizaciones

De acuerdo al andlisis realizado entre algunas organizadoras de boda con
caracteristicas similares a Claudia Capelo Arquitecta de Bodas, se pudo
determinar ciertas delimitaciones como la falta de pagina web propia y de

Instagram, asi como la diversidad en sus servicios.

Por otra parte, tomando en cuenta los precios de los paquetes y lo que incluye
cada uno, se pudo establecer que el precio con el que opera Claudia Capelo
Arg. de Bodas en el mercado es relativamente bajo, puesto que los servicios



19

ofertados en los otros establecimientos son similares entre si, mas no con la

empresa Claudia Capelo Arg. de Bodas, ya que los precios son mas altos.

2.6. Andlisis desde la perspectiva del cliente

2.6.1. Perfil del cliente del establecimiento

Después de haber realizado las encuestas a personas interesadas en los

servicios de Claudia Capelo Arg. de Bodas se obtuvieron los siguientes datos:

Tabla 5

Perfil del cliente Claudia Capelo Arg. de Bodas

Variables demogréficas
Rangos
25— 30 afios: 41.7% /
30 — 35 afios: 37.5%
Femenino 83.3%
Masculino 16.7%
Estado Civil Soltero 87.5%
. Quito 83.3%
Ciudad Region Sierra (excepto Quito): 12.5 %
Otras: 4.2%
USD 1,000 — 2,000: 50%
Ingresos mensuales USD 2,000 — 4,000: 41.7%

Presupuesto promedio para la boda, | USD 8.000 — 10.000

en Anexo B se encuentra el desglose.
Variable conductual

Medio por el cual tuvo acceso a la | Amistades: 56.5%

informacion. Proveedores: 21.7%

Promocion suficiente de servicios a No

través de medios digitales.

Mayor promocién en medios digitales

(obtencién de una péagina web propia, Si

Facebook e Instagram).

Edad

Género

2.6.2. Breve analisis de las expectativas del cliente

A partir de las encuestas realizadas, tanto a las personas que usaron el servicio
y a las que cotizaron y se informaron sobre el mismo, se establecié la
perspectiva del cliente entorno a los servicios de la empresa Claudia Capelo
Arquitecta de Bodas. Para ello, se aplicé el Método Deming (PDCA) el cual

periodicamente analiza los problemas y realiza una mejora continua.



Tabla 6
Expectativas del cliente
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Expectativas del cliente Claudia Capelo Arquitecta de Bodas

PLAN DO CHECK ACT
Adecuar la informacién para realizar los cambios Verificar la | Aplicar el
apropiados y obtener una mejora continua. Desarrollar un plan | puntuacién | plan para la
donde se | obtenida en | solucion del
11. ;Como considera la promocién que tiene la empresa a traves de promocione de redes problema y
redes sociales? manera  constante | sociales su  mejora
los servicios de la | (Facebook) continua.
P empresa. y el trafico
®5uens en red para
o realizar mas
= publicacione
v S.
Adecuar la informacién para realizar los cambios Disefiar y crear una | Monitorear Emplear  la
apropiados y obtener una mejora continua. pagina web propia | el uso de la | pagina web
de la empresa para | pagina web | para la
13. ;Le gustaria que la empresa Claudia Capelo Arg. de Bodas, tuviera puntualizar la|y de sus solucién y
una pagina web propia en la cual detallara mejor la informacion? informacion y | implementos | correccion
mostrar los servicios. | (carrito de | del problema.
) compras,
o realizacion
de reservas,
% etc....).
Adecuar la informacion para realizar los cambios Realizar un plan de | Monitorear | Verificar los
apropiados y obtener una mejora continua. marketing en donde | el trafico en | cambios
se publique en | la web con | realizados vy
15. ;Considera que deberia aumentarse la promocién en redes medios ) digitales | puntuacione | solucionarlos.
sociales? informacion S y
2 relevante publicacione
periédicamente. s visitadas.
[ =1
@ No
100%
Adecuar la informacion para realizar los cambios Crear una cuenta en | Verificar a | Corroborar
apropiados y obtener una mejora continua. Instagram en donde | través de la | los ~cambios
se muestren fotos de | utilizacion realizados y
. L ‘ . montajes de la boda, | de la | evaluar el
B OVeCIS
Pin‘?erest? ° o Pag ¢ fotografias de las | seguidores,
o bodas, videos en | vy likes.
- tiempo real, etc...
@ Instagrsm
@ Fintarest
Adecuar la informacién para realizar los cambios Realizar Capacitar al | Evaluar  al
apropiados y obtener una mejora continua. capacitaciones  al | talento talento
personal en el area | humano humano de
de comercializacién | (llevar forma
y ventas. registro). aleatoria y

periédica.
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27. Enreferencia a la experiencia obtenida con la comercializacion y

ventas de la empresa hacia la celebracion de su matrimonio y boda, fue:

@ Exceant:
@ Buenz

Regular
® Mas

Adecuar la informacion para realizar los cambios Continuar Se  miden | Evaluar  al
apropiados y obtener una mejora continua. capacitando al | los talento
personal en cursos | resultados humano en

28. ;Como fue su experiencia al momento de contratar a la empresa
Claudia Capelo Arqg. de Bodas y la prestacion de su producto?

@ Exceiente
® suzns

Regulsr
® M=z

encaminados al
servicio al cliente v,
protocolo y etiqueta

en bodas.

obtenidos de
la

capacitacion

los procesos
implementad

0s.

2.6.3. Conclusiones del andlisis realizado

Para finalizar el analisis, cabe recalcar que”:

El 100% de los clientes recomendaria la prestacién de los servicios de
Claudia Capelo Arq. de Bodas.

El 100% de los encuestados establecié que, al momento de contactarse
con la empresa, la solicitud fue atendida de manera agil, con informacién
clara sobre los servicios, asi como la calidad y profesionalismo de la
directora general y de su equipo.

Un 70.8% de los encuestados considera que la informacién plasmada en
redes sociales (Facebook) no es suficientemente desarrollada (no
existen publicaciones constantes).

Un 87.5% si recomendaria revisar las redes sociales con la informacion
de la empresa.

El precio del paquete seleccionado tuvo una aceptacion del 100% de los

clientes que utilizaron el servicio de la empresa.



22

e El paquete integral fue el mas solicitado puesto que es el mas completo,

sin embargo, podria redisefiarse y agregar mas servicios.

3. CAPITULO Ill. ANALISIS DE PROCESOS

3.1. Descripcion del area de analisis

Tabla 7

Area de andlisis de la empresa Claudia Capelo Arquitecta de Bodas
Area de Analisis

Descripcién

Comercializacion

En el area de comercializacién se busca
promocionar y publicitar el servicio a
de
(Facebook); asi como posicionar en el

través los medios digitales

mercado a Claudia Capelo Arqg. de

Bodas como la principal wedding

planner del segmento al cual va dirigido.

Ventas

En el area de ventas se pone en

consideracion los requerimientos y

necesidades de los clientes, siendo

estas: tipo de paquete a contratar,
namero de personas, fechas, detalles y
lugar. De igual manera, se establecen
las fechas de pago y se realiza la

reservacion de los servicios.

3.2. Descripcion de los procesos del area

Tabla 8

Descripcion de los procesos del area de Claudia Capelo Arquitecta de Bodas

Claudia Capelo Arquitecta de Bodas

Proceso de servicio

Funciones de gerente y empleados

El cliente se informa de la empresa y de sus
servicios a través de la pagina de Facebook.

La directora general y la asistente administrativa
se encargan de publicar y actualizar la
informacion en la pagina de Facebook.

Cliente busca adquirir mayor informacién y se
contacta por whatsapp, correo, llamada o pagina
de Facebook.

La directora general se encarga de responder el
e-mail, whatsapp y llamada o de atender a la
persona interesada en persona.
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Cliente consulta los diferentes paquetes y precios
para tomar una decisiéon, y en algunos casos
realiza la cotizacion de los mismos.

La directora general explica sobre los paquetes,
Sus respectivos precios y contenidos y, en los
casos solicitados realiza la cotizacion respectiva.

El cliente define la fecha tentativa y en ocasiones
la definitiva y, hace la reservacion del servicio.

La directora general consulta con la asistente
administrativa la disponibilidad de fechas para
hacer la reserva.

El cliente establece la forma de pago y adquiere
los servicios de acuerdo al cronograma
establecido hasta antes de la boda.

La directora general hace firmar el contrato de la
prestacién de servicios, donde se establece la
forma de pago y realiza con la asistente
administrativa el cronograma de actividades
precedentes a la boda.
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En el mapa de procesos se puede evidenciar 4 tipos de colores, los mismos

que significan:

e El color celeste se refiere a las acciones tomadas por el cliente.

e El

establecimiento.

e El color vino se refiere a las acciones que no visualiza el cliente.

color anaranjado se

e El color lila se refiere a los elementos que se pueden visualizar.

Asimismo, el significado de representacion de cada figura es:

e El rectangulo redondeado es el inicio y final del proceso.

e Elrectangulo es la continuacién del proceso.

e Elrombo es la toma de una decision.

3.4. Listade incidentes criticos y posibles soluciones

Tabla 9

refiere a las acciones tomadas por el

Lista de incidentes criticos y posibles soluciones de la empresa Claudia Capelo

Arg. de Bodas

Claudia Capelo Arquitecta de Bodas

Blsqueda de
informacioén

la informacién dada
solamente a través
de la pagina de
Facebook o a través

. . " Posibles
Fase del servicio Incidentes Criticos .
Soluciones
Clientes acceden a | La informacioén

solicitada deberia re
direccionarse  una
vez que se busca a
través del portal de

de via telefonica. Google con
palabras clave.
Clientes deben | Facilitacion de
Contacto con la agendar una cita | comunicacion  con
empresa para obtener mayor | los clientes
informacion. mediante live chats.




Presentacién de
servicios

No cuenta con pagina
web propia donde
pueda extender la
oferta de sus servicios
y en su pagina de
Facebook no hay
suficiente informacién,
por ende, se debe
agenciar una cita.

Se podria realizar una
pagina web propia de
la empresa en donde
se detallarian los
paquetes e
informacion

adicionales. Asi como,
la implementacion de
una pagina de
Instagram para la
publicacién de bodas
realizadas.

Establecer fecha y
reservar, adicionar
servicios y
cotizaciones

Los clientes no saben
si hay disponibilidad
para  adquirir  los
servicios de wedding
planner para una
determinada fecha, la
posibilidad de
adicionar servicios no
incluidos en el
paguete y cotizarlos,
por lo tanto, se
necesita agenciar una
cita, puesto que

mediante Facebook
no se los puede
realizar.

Desarrollar un
software de reserva
en linea e

implementar un carrito
de compras para
afladir los servicios
que los clientes
requieran y cotizarlos
de manera rapida e
inmediata.

Realizar el pago

No pueden cancelar si
no es en efectivo o
cheque.

Implementar sistema
de autorizacion de
cobros por tarjeta de
crédito.

El personal cuenta | Asistir y motivar al
con capacitacion | personal mediante
Capacitacion al limitada y no | charlas y cursos de
personal necesariamente etigueta y protocolo,
adecuada para | redes sociales,

realizar eventos. marketing y ventas.
No se realiza una | Desarrollar e
encuesta al finalizar la | implementar una
Puntuacién del pres_ta_cién de encu.esFa para el
servicios en la boda, | seguimiento del

servicio prestado

que evalle el antes,
durante y final de la
misma.

servicio, en especial
con referencia a
calidad.

41
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3.5. Aplicacion de normativa de calidad SIGO

Claudia Capelo Arquitecta de Bodas, va a implementar la normativa de calidad
de Sistema Inicial de Gestidbn Organizacional (SIGO), la cual le ayudarad a
“tener un direccionamiento claro y un conocimiento amplio de lo que esperan
sus clientes, crear un método para resolver los problemas operativos y, a crear
condiciones necesarias para que el personal libere su potencial y realice
contribuciones significativas” (Ministerio de Turismo, s.f., p.11). De esta forma,
se va a lograr el constante monitoreo de todas las &reas e impulsa a la

empresa a conseguir y conservar su competitividad.

Para la obtencion del Distintivo SIGO Ecuador, el periodo de implementacion
es de 3 meses, en donde se deben seguir algunos pasos. A continuacion, se

detallan los mismos.

Tabla 10
Pasos y servicios adicionales para la obtencion del Distintivo SIGO ECUADOR

Paso 1: Diagnéstico situacional de la empresa. Formulario de verificacion en Anexo 1.
Paso 2: Diagnostico de resultados. Formulario de estado de resultados en Anexo 2.
Paso 3: Diagnostico de la estructura financiera. Formulario del diagndstico de la estructura

financiera en Anexos 3.

Establecer un codigo de colores para determinar | Verde — situacion favorable/tendencia positiva.
cada elemento o situacion. —no es del todo satisfactoria pero tampoco
es critica.

Rojo — aspecto critico y puede representar riesgo a
la empresa.

Asistencia a 5 capacitaciones a los propietarios de | Evaluacién de la empresa que implementa SIGO
las empresas. ECUADOR y entrega de distintivos.

2 visitas técnicas por un consultor SIGO | Promocion de la empresa que obtuvo el distintivo.
ECUADOR a la empresa.

Adaptado de: Ministerio de Turismo, s.f., p. 12, 15y 16

En el Anexo 4 se encuentra el proceso de implementacibn de SIGO
ECUADOR.




Tabla 11
Estructura del Distintivo SIGO Ecuador

Cambio y lenguaje propio

e Capacitacion y evaluar a
los propietarios.

e Establecer una matriz de
asignacion de
responsabilidades para
implementar el cambio
en la empresa.

e Elaborar un cronograma.

Desarrollo Humano y Liderazgo

e Capacitar y evaluar a los
propietarios.

e Elaborar un organigrama
de la empresa, definir las
metas para cada area.

Médulo 1 e Identificar las

necesidades de

Calidad personal capacitacion de I
empresa.

Método delas 5 S

e Capacitar y evaluar a los
propietarios.

e Elaborar lineamientos a
seguir de orden 'y
limpieza de los sectores
donde se trabaje con las
5S.

e Preparar e implementar
el Dia del Descarte
(eliminar material que no
se usa) y tomar
evidencias del antes y
después de aplicar las
5S.

Mercado Meta

e Definir los segmentos y
nichos de mercados
meta.

e Seleccionar y analizar los
mercados meta y definir
las necesidades de los
clientes.

e Elaborar, aplicary
procesar la encuesta de
satisfaccion.

Modulo 2 e Proponery elaborar
acciones.

e Definir la situacion de la
empresa respecto a la
competencia.

¢ Redisefiar el producto
considerando las
necesidades de los
clientes.

Servicio y Atenciodn al cliente

e Definir, documentar y dar
a conocer la postura de
atencion deseada.

e  Elaborar un formulario de

Enfoque en el cliente




sugerencias y quejas.
Establecer un
procedimiento para el
formulario y realizar un
seguimiento.

Ventas y Fidelizacion

Capacitar a los
propietarios.

Definir el mensaje a
transmitir donde se
establecen los
beneficios que la
empresa ofrece.
Seleccionar el canal de
venta apropiado.

Disefiar e implementar
una estrategia de
ventas.

Establecer acciones
para fidelizar al cliente y
captar su atencion.

Mejora de lo cotidiano

Analizar las prioridades
para la estandarizacion.
Elaborar y documentar
los principales procesos
y correspondientes
procedimientos
operativos.

Documentar los clientes
y sus requisitos que se
desea satisfacer.

Gestion

Modulo 3: Gestion de rutina 'y o

mejora

de la Informacion
Diseflar un sistema de
informacion.

Disefiar un tablero de
control con los puntos
criticos de la empresa.
Elaborar un presupuesto
para un periodo definido.
Elaborar informacion de
interés para hacerla de
modo visual.

Politica basica y Evaluacion de
los resultados

Definir la politica basica
del lider.

Elaborar un FODA.
Definir las directrices, su
contenido y seguimiento

en los niveles
establecidos de la
empresa.

Elaborar un calendario
donde se estableceran
los resultados y se hara
una rendicion de
cuentas.

Adaptado de: Ministerio de Turismo, s.f., p. 19, 20y 21
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3.6. Resultados del informe de auditoria

Después de haber realizado la prueba de Evaluacion SIGO en la empresa
Claudia Capelo Arquitecta de Bodas, se obtuvieron 73 puntos en total; cada
area (Calidad Personal, Enfoque en el Cliente, Gestion de la Rutina y Mejora)
tiene estipulado un total de 30 puntos. Este resultado dio pautas para
desarrollar criterios basados en la calidad y mejora, asi como las acciones a
tomar para tener un mejor panorama en la empresa y obtener el Distintivo
SIGO ECUADOR.

¢

AUTOEVALUACION SIGO

Empresa: Jaudia Capelo Arguitecta de Bodas

Los médulos que s& consideran para otorgar el Distintivo SIGO ECUADOR 2 las empre<as son jos

sigulentes:

1. Calidad Perscnal 30 puntos
2. Enfoque en el Cliente 30 puntos
3. Gestion de la Auting y ka Mejera 30 puntos

Cada pregunta de |a lista de verificacion se debe basar con l2 siguiente tabla de evaiuaclon:

Puntos | Escala para los Médulos del Sistema da Gestidn
No aglica ——
Basico. Tiene una idea de cdme se podria aplicar en su empresa

Regular. Persisten irreguiaridades en torno al desarrollo de la Idea

Bueno. Mejora continua an fa aplicscién de procesos

Muy Bueno. Implementacidn ciara y concisa baséndose en criterlos de megora

HlwiNiLo

1. Médulo : CALIDAD PERSONAL

Acclones 4
L3 empresa tiene un lenguaje que facilite la tarea administrativa, | |
desarroile las actividades y motive el potencial del equipo hacia | x
los objetivos . %
La empresa realiza actividades para mejorar ¢l amblente laborar X
|_& integrar 3 todo el personal : £
Existe un programa de capacitacidn para que todos tengan claro 7(
la actitud & tomar y explotar las destrezas
s emprasa cuenta con un organigrama funclonal donde cada | X
miembro del equipo conoce sus responsabilidades 4 4 \
El/La encargado/a de la empresa ha recibide capacitacion en X
desarrollo personal y liderazgo o S
La empresa conoce sobre los procesos a tomar entormo a la X
calidad de prestacion de servicios en bodas :
| La empresa implementa y capecita al perscnal sobre el Método { X |
| Deming |
| Existe un entorno, donde prevalece el compafierismo, ; | [
| respensabilidad, orden y condiciones Gptimas de trabajo K ‘

Figura 6. Evaluacion SIGO Claudia Capelo Arg. de Bodas
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La empresa genera condiciones para la implermentacion de l L ‘ X
|

| herramlientas de gestion

—

Total]

2le

2. Modulo : ENFOQUE EN EL CLIENTE
Acclones

La empresa Identifica 3l grupo de clientes con caracteristicas
similares {selaccidn de segments y nicho de mercado mata) -

La empresa identifica cuales son las principales necesidades de
cada grupo de clientes que atlende

Se toma en cuenta |z opinion del eiiente y sus expcctitlvas para
| el disefo del preducto que ofrece la amprasa

La empresa define la postura y actitud del personal Gue se debe
mantener con ¢l chente

La empresa mide la satisfaceion del cliente ¥ s& toman acciones
basadas en los indicadores obtenidas, ademds se establecen
metas de mejora periddicas

La empresa ationde e manera rapida y eficaz las solicitudes
realzacs a través de medios digitales

s empresa identifica los medios adecusdos para promaver el
senvicio (pagina web propla, Facebook q Instagram)

La empresa desarrolla una estrategia de cornercializaclén Y '
_ventasy capacita al personal

La empresa da a conocer sus servicios a traves de videos
promecionales, artes o portafclio de fotografias de las bodas
r=alizadas

La empresa genera condliclones para transmitie los banaficios de
la prestacién de servicios en bodas  los clientas y selecciona el
canal de venta apropiado

X | X [x[X

Total |

A8

3. Médulo : GESTION DE LA RUTINA ¥ LA MEIORA

Acclones

L3 empresa identifica las diferentes areas con las cuales trabajar
para s organzacién de una boda [clientes, proveedares,
personal operativo)

Los proecesos clave del negocio, estén én;ndartzados y cuentan
con metas & indicadores de gestion

Los estandares enfatizan los requerimientos u objetivos que of

proceso debe cumplir, las actividades primordiales y las Late
Imitscones NG hoy extdadares exablicdsed sl e O

Cuando se contrata un nuevo colaborador, reciba 1a inducckdn ¥
capacitacién necesarla para manefar edecuadamente los
rocesos

La empresa realiza analisis financieros periddicos ¥ cuentacon un
mecanismo de contro! para la toma de decisiones

Figura 7. Evaluacién SIGO Claudia Capelo Arg. de Bodas
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| La empresa ha desarrollade su poiitice basica, mision, vision, A |
‘ wvalure.'.‘v objetlves empresariales >(

La empresa establece objetivos anuales y estos son comunicados +| | || ’

| @ tods ka organizacién bS
La empresa motiva al personal a seguir cursos de acreditacidn 1 t S

_internacional en ogar:iucic’f] da bodas y eventos
Se desarrolfan reuniones sobre los parametros de protocolo y )(
etiquets para una boda l

Y
I t F —

E= Total | 22

Empresa: Claudio Capele Aig- di Bodal Fechs: 2@ 7 1OV 1Y
¢ f \ <
Nombre del Evaluador: Cami o lendaan § Firma: ‘\‘(ubly’k&(g;(’v‘“ 3 ‘

Ad:p:adr;&e: Ministerio de Turismo, of.

Figura 8. Evaluacion SIGO Claudia Capelo Arg. de Bodas

Los puntos a tratar son los siguientes:

e Se debe realizar capacitaciones previas a la boda al personal en
atencién al cliente y empoderarlos en actividades operativas el dia de la
boda.

e Tener mayor familiarizacién con el Método Deming (PDCA) para poder
aplicarlo en la empresa y tener evaluaciones periodicas sobre los
cambios que se deben hacer.

e Promover la utilizacion de herramientas de gestion para obtener
indicadores y estadisticas, asi como datos relevantes de proveedores y
los valores que deben tener los productos (paquetes) de la empresa,
entre otras acciones.

e Establecer encuestas de satisfaccion a los novios después de la boda
para tener parametros en los cuales basarse y mejorar el producto,

ademas de las destrezas del equipo.
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e Contar con estandares escritos y no solamente verbales donde se
establezca las actividades, procesos a cumplir, etc...

e Cumplir trimestralmente balances financieros donde especifiqguen el
namero de ventas, ganancias y pérdidas, para tener un mayor control y
tomar la decision adecuada.

¢ Impulsar de manera constante a los miembros del equipo a asistir a las
capacitaciones de bodas que brinda la empresa, como: protocolo y
etiqueta, entre otros; para estar mejor instruido y de esta manera ayudar

a contar con un equipo profesional.

3.7. FODA

3.7.1. FODA Claudia Capelo Arg. de Bodas

Tabla 12
FODA de Claudia Capelo Arquitecta de Bodas

OPORTUNIDADES

e Servicio personalizado y e Obtencibn de un distintivo que
polifuncional. revalorice a la empresa.

e Flexibilidad de afiadir elementos e Capacitacion del personal en
gue soliciten los novios a los etiqueta y protocolo de eventos.
paquetes ya establecidos. e Estrategia de fidelizaciébn con

e Conexion directa con la duefia 'y reconocidos proveedores.

seguridad puesto es que es la
gue ejecuta y realiza las bodas.

DEBILIDADES AMENAZAS

e Carece de un manual de calidad e Gran variedad de ofertas de
en el que se especifique los wedding planners.
parametros que se deben e Baja contratacion por la crisis
establecer en el area de econémica  que  actualmente
comercializacién y ventas. atraviesa el pais.

e Existe un exceso de tareas e Existen propuestas similares de
establecidas que dirige la negocios mas completos que
organizadora. representan una competencia

e No existen objetivos potencial.
empresariales. e Incumplimiento de los

e Carencia de pagina web propia proveedores.

e inexistencia en la mayoria de
las redes sociales.

e Falta de publicidad en medios
digitales.




3.7.2. FODA Cruzado

Tabla 13
FODA cruzado de Claudia Capelo Arg. de Bodas (Matriz CAME)
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AFRONTAR
(DEBILIDADES + AMENAZAS)

Adquirir una normativa de
calidad como SIGO para la
construccion de indicadores que
sirvan de guia en los procesos y

resalten el potencial de la
empresa.

Participar en capacitaciones que
ofrecen organismos

internacionales como INIBEP,
ABC de los eventos y NOUN
eventos y capacitacion ejecutiva,
para aumentar la oferta de
excelencia.

Afianzar los lazos entre clientes
y proveedores.

e Delegar tareas a los demas

miembros del equipo vy
empoderarlos de
responsabilidades.

e Afianzar las alianzas
estratégicas con
proveedores reconocidos

del sector y de esa manera

incrementar el numero de
ventas.
e Monitorear constantemente

el desempefio de los
proveedores mediante citas
establecidas en donde se
afinan detalles de los
mismos para la boda.

(DEBILIDADES + OPORTUNIDADES)

CORREGIR

MANTENER
(FORTALEZAS + AMENAZAS)

Implementar estandares en el

area de comercializacion vy
ventas.

Establecer los objetivos
empresariales.

Desarrollar una pagina web
propia para detallar la
informacion al igual que
Instagram para estar mejor

posicionada en el mercado.

Realizar un mejor manejo en la
publicidad en medios digitales
para publicitar a la empresa y

sus servicios en el mercado
meta y lograr una mejor
puntuacion en las

recomendaciones de los clientes
en las mismas.

e Innovar en los paquetes
existentes, en especial en el
paguete de alto costo
debido a la crisis.

e Posicionar a la empresa en
un nicho de mercado
econdémicamente estable
para no tener pérdidas por
la crisis.

e Continuar promoviendo los
servicios personalizados vy
las destrezas polifuncionales
de la empresa y sus
trabajadores.

e Extender la informacion
sobre los paquetes vy
servicios a través de medios
digitales apareciendo en los
primeros lugares en los
buscadores de Internet.
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4. CAPITULO IV. PROPUESTA DE MEJORAS - PLANIFICACION DE
MEJORAS

4.1. Planeamiento de politica de calidad

La empresa Claudia Capelo Arquitecta de Bodas, debe realizar un
planeamiento de politica de calidad, el mismo que tiene como propdsito mejorar

la eficacia de la empresa. En la siguiente tabla se detalla los puntos a tratar:

Tabla 14

Politicas de Calidad
Politicas de Calidad — Claudia Capelo Arq. de Bodas

e Atender a los clientes de manera amable y profesional por parte de todos los miembros del
equipo.

e Capacitar y actualizar a los miembros del equipo en las Ultimas tendencias de bodas,
decoracion, etiqueta y protocolo.

e Constituir una cultura de calidad guiada hacia el constante desarrollo de procesos y
estandares, en donde el producto final y servicio sean preferidos sobre la competencia.

e Establecer un lenguaje adecuado para la promocion y venta de los servicios (propietaria y
colaboradores), para que de esta forma la comercializacién del producto sea satisfactoria.

e Identificar el tipo de cliente para ofrecer el producto adecuado y que el servicio sea
personalizado, cumpliendo las necesidades del cliente.

e Establecer un periodo adecuado para responder la solicitud online, el mismo dia laborable.

e Crear un formato para contestar llamadas, el cual debe ser: “Gracias por llamar a Claudia

Capelo Arg. de Bodas, le saluda (nombre de el/la asistente), en ¢ qué puedo asistirle?”.

e Las solicitudes realizadas por el posible cliente deben ser contestadas a la brevedad posible y

procurando concretar una cita presencial para ofrecerle los servicios.

e Crear una carpeta para cada funcién (clientes, proveedores, cotizaciones, personal) y

contestar correctamente los emails y no confundirlos.

e Establecer un horario estandar de publicaciones en redes sociales para posicionarse en la

mente de posibles clientes.

e Se debe crear una base de datos en la cual estén los distintos proveedores para ofertarlos a

los novios y registrar sus business core de cada uno.

e Instaurar una encuesta de satisfaccion del servicio prestado y realizar un seguimiento del

mismo.
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4.2. Objetivos de la calidad (SMART)

Tabla 15
Objetivos de la calidad para la empresa Claudia Capelo Arg. de Bodas

Planeamiento de objetivos de la calidad

Objetivo General

Elaborar un plan de comercializacion y ventas en medios digitales
para el afio 2018, en el cual se detallen los procesos e indicadores de
calidad.

Objetivos Especificos

Incrementar las publicaciones diarias (1 a 3) en Facebook e Instagram
para tener mas trafico en la red y asistir a posicionar la marca.

Conseguir 3 novias al mes en donde cada una elija el paguete integral
de USD 2500, para estabilizar gastos y hacer crecer la empresa.

A partir del segundo semestre del 2018, implementar métodos para
evaluar el nivel de satisfaccion del cliente después de realizada la
boda para su posterior mejora de los procesos y servicios de la
empresa.

Desarrollar una pagina web para el tercer trimestre del 2018.

Capacitar al personal en el area de comercializacién y ventas con
énfasis en medios digitales a partir del tercer trimestre del 2018, para
de esa manera incrementar las ventas por esta via.

Crear un portafolio de las bodas realizadas en el Ultimo trimestre del
afio 2017, para que los futuros clientes tengan una referencia de la
calidad del trabajo.
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4.3. Matriz de priorizacion de objetivos, metas y estrategias

Tabla 16
Matriz de priorizacion de objetivos, metas y estrategias de Claudia Capelo Arq.
de Bodas

Estrategia
Meta A 9
- Implementar
Optimizar al 100% P
los procesos de procesos
comercializacion estandgnzados en
. el area de
para el primer o
comercializaciéon y
semestre del ventas
2018. ’
Objetivo de
la calidad
Optimizar al
Politica de 100% los
iz Calidad procesos Meta B
V|S|9r! para el 2018
estratégica .
Acreditarse como
Elaborar un plan empresa con al EStrategia
A partir del afio | de menos 3 cursos | Capacitar al talento
o impartidos por humano en
2020, ser la | comercializacion y organizaciones procesos de
empresa de | ventas, en el cual ~ hacionales e comercializacion
. internacionales, que le permitan
bodas preferiday | se detallen los para finales de acreditarse.
de mayor | procesos e 2018.
eleccion en la | indicadores de
ciudad de Quito, | calidad, logrando
brindando posicionar a la
seguridad y | marca en redes
profesionalismo sociales y creando
al momento de | un aspecto
ofertar los | positivo en la
servicios. empresa como en | Objetivo de Meta A .
los cli la calidad Generar al menos Estrategia
0s clientes. la venta de 3 Ir.nplern.entar
Mantener un paquetes medios digitales de
crecimiento | integrales de boda | Ccomercializacion.
sostenido durante el 2018,
del 5% en como retorno de
las ventas la inversion de la
anuales a promocién en
partir de la medios digitales
provision de en el afio.
servicios de
calidad.




Estrategia
Implementar
procesos de

comercializacion y
ventas en medios
digitales.

Objetivo de
la calidad

Satisfacer
plenamente
al cliente con
la calidad del
servicio a
partir del
2018.

Meta A
Establecer al
menos 5 recursos
instrumentales
para mejorar la
percepcion de los
clientes respecto
de la calidad de
los servicios
ofertados en la

Estrategia

Implementar
recursos
instrumentales que
no generen altos
costos para la

empresa.
etapa de pre-
venta, durante el
2018.
_ MetaB Estrategia:
Mejorar el nivel de G
satisfaccion de los enerar  procesos
gue mejoren la

clientes a partir de
la experiencia de
bodas realizadas
durante el 2017.

calidad del servicio
de bodas de la
empresa con base
al Método Deming.

Adaptado de: UDLA Matriz de priorizacién de objetivos, metas y estrategias

4.4. Definicion de roles y responsabilidades

53

A continuacién, se detallan los roles y responsabilidades actuales del personal

de la empresa Claudia Capelo Arquitecta de Bodas.



Tabla 17
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Roles y Responsabilidades de Claudia Capelo Arg. de Bodas

Roles y Responsabilidades
de Claudia Capelo Arquitecta de Bodas

Cargo

Directora General

Departamento

Gerencia

Propdsito del Cargo

Realizar visitas con clientes potenciales y
cerrar el contrato de servicios para bodas.

Perfil Ocupacional

e Edad: 30 a 35 afios.

e Género: Masculino — Femenino.

e Experiencia minima de 2 afios en el
area de administracion y organizacion
de bodas y eventos.

e Titulo de Wedding and Event Planner.

Manejo de Office.

Competencias Genéricas

Atencién al cliente.
Trabajo en equipo y alcance de metas.
Dominio medio del idioma Inglés.

Competencias Especificas

Administracion, produccion y venta de
paquetes.

Asesoramiento personalizado a los
Nnovios.

Ejecucion y produccién de la boda.
Contratacion de servicios de
proveedores calificados para el
evento.

» Realizacion del balance y presupuesto
de la empresa.

vV ¥V V"

Equipos a cargo

Computadora, celular de la empresa, walkie-
talkie, tablas, cronograma del evento.

Cargos adicionales

Capacitacion a los integrantes del equipo en
las tareas/obligaciones, realizacion del timing y
hacer un seguimiento a los novios con
respecto al pago de los servicios.

Adaptado de: Gobierno de Colombia, s.f.

Nota: Las tablas contienen edades promedio, pero no son mandatorias.

Tabla 18

Roles y Responsabilidades de Claudia Capelo Arg. de Bodas

Roles y Responsabilidades
de Claudia Capelo Arquitecta de Bodas

Propdsito del Cargo

Cargo Asistente administrativa
Departamento Gerencia
Asistir en todo lo necesario a la directora

general.

Perfil Ocupacional

e Edad: 20 - 30 afios.

Género: Masculino — Femenino.
Experiencia en atencion al cliente.
Manejo de Office.

Trabajar bajo presion.

Competencias Genéricas

Atencion al cliente.

Trabajo en equipo.

= Agendar citas con novios Yy
proveedores.
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Competencias Especificas

Seguimiento y cumplimiento del timing
y cronograma.

Reservaciones en oficina o via
telefonica.

Seguimiento a los proveedores con la
prestacion de servicios.

Llevar una agenda con todos los
puntos clave para el dia de la boda.

vV V V VYV

Equipos a cargo

Computadora, celular de la empresa, walkie-
talkie, agenda.

Actividades adicionales

Asistir a reuniones, maridajes, contratacion de
Servicios.

Adaptado de: Gobierno de Colombia, s.f.

Nota: Las tablas contienen edades promedio, pero no son mandatorias.

Tabla 19

Roles y Responsabilidades de Claudia Capelo Arg. de Bodas

Roles y Responsabilidades
de Claudia Capelo Arquitecta de Bodas

Cargo

Asistente Operativa en bodas

Departamento

Gerencia / Dia de la boda

Propésito del Cargo

Asistir en todo lo necesario a la directora general en
el dia de la boda.

Perfil Ocupacional

e Edad: 20 — 30 afios.

Género: Masculino — Femenino.
Experiencia en atencion al cliente.
Trabajar bajo presion.

Competencias Genéricas

Atencion al cliente.
Trabajo en equipo.

Competencias Especificas

Seguimiento y cumplimiento del timing y
cronograma.

Supervision del montaje y decoracion.
Cumplimiento de etiqueta y protocolo.

\7A7 V(i w u|e e e

Equipos a cargo

Walkie-talkie y celular personal.

Actividades adicionales

Asistir a reuniones previas a la boda.

Adaptado de: Gobierno de Colombia, s.f.

Nota: Las tablas contienen edades promedio, pero no son mandatorias.

La siguiente tabla se sugiere para el plan de mejora de calidad.
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Tabla 20
Roles y responsabilidades de Claudia Capelo Arq. de Bodas

Roles y Responsabilidades
de Claudia Capelo Arquitecta de Bodas

Cargo Asistente de comercializacion y ventas
Departamento Departamento de Marketing
Diseflar y realizar publicaciones en medios
Propésito del Cargo digitales, ademas de cumplir con la meta de

ventas planeada.

e Edad: 25 - 35 afios.

e Género: Masculino — Femenino.

e Experiencia minima de 1 afio en
Perfil Ocupacional atencion al cliente o area de

marketing.
e Titulo en marketing, relaciones
publicas, administracién o similar.
Atencidn al cliente.

Competencias Genéricas = Trabajo en equipo.
= Manejo como community manager.
» Seguimiento y cumplimiento de
metas.
» Atencidn a clientes via telefénica o
en persona.
Competencias Especificas » Administracion de pagina de
Facebook e Instagram.
» Elaboracion de artes para medios
digitales.
» Manejo, disefio y publicaciéon en
redes sociales.
Equipos a cargo Computadora y celular de la empresa.
Actividades adicionales Asistir a reuniones con la directora general.

Adaptado de: Gobierno de Colombia, s.f.

Nota: Las tablas contienen edades promedio, pero no son mandatorias.

4.5. Definicién de estrategia, tacticas y acciones de comunicacion y
documentacion
Con el propoésito de evaluar las areas, funciones y metas; se ha determinado

los siguientes puntos:
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Tabla 21
Estrategia, tacticas y acciones de comunicacion y documentacion

Acciones de

. L, Documentacién
comunicacion

Estrategias Técticas

Renovar la
obtencion de

Establecer
promociones

informacién

y descuentos
sobre los .

. ocasionales a

servicios .

través de la
ofertados de saina web
Claudia Srogpia de la
Capelo Arq. empresa
de Bodas. '
Generar Renovar

procesos que
mejoren la
calidad de la
prestacion de

paguetes vy
poseer una
acreditacion
internacional

servicios de por el
bodas. momento.
Implementar
Crear pse uir el
estandares y 9

de calidad en
el area de
comercializac
ion y ventas.

proceso de
acreditacion
del Distintivo
SIGO

ECUADOR.
Establecer
metas Implementar
mensuales y el Método
corregir Deming.
fallas.
Desarrollar

campafia de
marketing en
medios
digitales para
aumentar
reconocimient
0 y
posicionamie
nto de Ila
marca.

Contratar un
channel
manager.

Mantener la
calidad en el
servicio 'y un

adecuado

estudio del
cliente al cual se
dirige la

empresa  para
que recomiende
e identifiqgue Ila
marca.

Propiciar un
lenguaje
empresarial
claro, conciso y
motivador para
el entendimiento
entre pares y
ejecucion de las
labores.

Bridar
transparencia en
el mensaje vy
flexibilidad a los
clientes en los
servicios
ofertados.

Ser  proactivos
en las diversas
tareas.

Aplicacion de
encuestas.

Establecimie
nto de
normativas

de calidad a
través de un
manual de
procesos.

Desarrollo de
parametros y
procesos a
seqguir en las
distintas
areas de la
empresa en
el manual de
procesos a
crear.

Disefio de un
portafolio en
donde se dé
a conocer el
trabajo que
realiza la
empresa.
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En el blueprint optimizado se puede evidenciar un codigo de colores, los

mismos que significan:

e El color celeste se refiere a las acciones tomadas por el cliente.
¢ El color tomate se refiere a las acciones tomadas por el establecimiento.
e El color verde se refiere a las acciones que no visualiza el cliente.

e El color lila se refiere a los elementos que se pueden visualizar.

Asimismo, el significado de representacién de cada figura es:

e Elrectangulo redondeado es el inicio y final del proceso.
e El rectangulo es la continuacién del proceso.

e Elrombo es la toma de una decision.

4.7. Matriz de medicion de indicadores

Con el fin de evaluar y determinar la satisfaccion tanto del personal del equipo
como la de los clientes, se debera implementar el uso de un manual en el cual
se establezcan parametros de calidad en el area de comercializacién en
medios digitales y ventas de los servicios proporcionados de Claudia Capelo

Arquitecta de Bodas.

Algunas de las medidas son las siguientes:

e Archivar en medios fisicos y virtuales las ventas de cada mes de
paquetes realizadas y verificar si se cumple la meta establecida de venta
mensual, utilizando el Método Deming. Obteniendo como resultado un
informe actualizado, donde se establezcan el pago de comisiones y
mantener motivados a los miembros del equipo en alcanzar los
objetivos.

e Llevar a cabo una encuesta post-venta mensualmente, en la cual se

realice un analisis de los factores involucrados al momento de haber
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finalizado el servicio. Adicionalmente, se realizara otra encuesta en la
que se medira el impacto de la imagen en los clientes.

Realizar una revision trimestral del cumplimiento del manual de calidad
para las areas a operar de la empresa.

Elaboracion diaria de un check list digital para el personal de la empresa
(Gerencia, area de comercializacion y ventas, asistencia de gerencia).

A través de la implementacion de una base de datos de proveedores
seleccionados, realizar cada 6 meses descuentos y promociones por
haber mantenido alianzas estratégicas.

Disefiar y elaborar una pagina web propia de la empresa, en donde se

detallen los servicios ofertados por la misma y, cada 6 meses, se debera

evaluar el uso de la misma y de las redes sociales.

Tabla 22
Matriz de medicion de indicadores
MECANISMO DE
META INDICADOR g FRECUENCIA
CADO EVALUACION
Optimizar al 100% los
procesos de 100% de procesos manual de procesos .
. optimizados . . Trimestral
comercializacion para el implementado y ejecutado
primer semestre del 2018.
Acreditarse como empresa y
con al menos 3 cursos Evaluacioén de resultados de
impartidos por Acreditacion en 3 la capacitacion en la Anual
organizaciones nacionales e cursos aplicacion de procesos
internacionales, para finales
de 2018.
Generar al menos la venta
de 3 paquetes integrales de | Venta de 3 paquetes o
boda durante el 2018, como integrales Analisis del resultado de Mensual
retorno de la inversion de la ventas mensuales
promocion en medios
digitales en el afio.
Establecer al menos 5
recursos instrumentales Evaluacion del ROI: nimero
para mejorar la percepcion 5 recursos de seguidores y likes en
de los clientes respecto de instrumentales . P Mensual
. e . redes sociales, asi como
la calidad de los servicios implementados -, )
ofertados en la etapa de generacion de clientes
pre-venta, durante el 2018.
. Mejo.rfar el nivel d_e 100% de satisfaccion
satisfaccion de los clientes ! . e
. . . de los clientes Encuestas de satisfaccion,
a partir de la experiencia de Mensual
. (encuesta de llamadas personales.
bodas realizadas durante el o
evaluacion del
2017. o
Servicio)
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5. CAPITULO V. PROPUESTA DE INTERVENCION

5.1. Desarrollo de estrategias priorizadas y acciones

Tabla 23
Estrategias y acciones priorizadas Claudia Capelo Arq. de Bodas
Estrategias y Acciones de Claudia Capelo Arquitecta de Bodas
Estrategias Acciones
Accién
3
Estrategia Disefiar
Accion 1 Accibon 2 im elem Accion 4
Implementar Establecer Determinar b Capacitar al talento
procesos d 4nd entar h |
estandarizados en el procesos de estandares por un umano en los
srea d comercializacié | cada proceso. procesos
area ae manual .
ventas. proceso
S.
Accion 1 Accioén Aczmn Accion 5 A;fg'n?gr(s
Determina | Accién 2 3 . Evaluar .
.. | Acredit acciones
rlas Establecer | Capacit ar al al talento de
) necesidad un ar al humano
c Es_trate|g|e|1 esde | cronogram | talento ;3:?]2;00 de forma aculir:o a
apacitar altalento | -4 ciacj ade humano aleatoria
humano en ; itaci I en los resultado
procesos de onen | capacitaci ( evar cursos Y sdela
comercializacion come_r,uall on. registro | oo periodica evaluacio
que le permitan Zacion. ). S . n
acreditarse. ' )
Accion 1
Implerr]entar Accion 4
una pagina
. Incrementar
web para abril las
del 2018, que e
incluya un p_ub_llcacmnes
: diarias (1 a 3)
carrito de C .
) compras Accion 2 Accpn 3 en Facebook e
Estrategia > . Actualizar el | Instagram para
Implementar medios portafolio Crear un perfil : .

L ) perfil el tener mas
digitales de visual de en Instagram. Facebook i |
comercializacion. producto aceDOoK. trafico en la

' redy
datos de la .
D posicionar la
organizacion, marca
sellos de me'orar)lla
acreditacion, _mel
imagen en la
reservas en red
linea. '
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Accién 4
Contratar Accién 5
servicio de Evaluar de
- channel
Accion 1 . . forma
Accidn 2 Accion 3 manager A
Establecer . ) periddica
Determinar Incluir los para que
procesos . . los
estandares procesos gestione
de procesos
. por cada en el los canales X
. comercializ | digitales: establecido
Estrategia acion y proceso. manual. rr:?)lt;(ijse. s, aplicar
Implementar ventas. acciones
procesos de reservas, de mejora
comercializacion y conectivida '
ventas en medios d, etc.
digitales.
Accién 4 .
L. Accion 5
Accion 1 Formar .
. Publicar de
Crear un alianzas forma
portafolio estratégica periodica
general . Accién 3 s con :
- Accion 2 . fotografias
virtual de o Compilar proveedore .
Disefar y . : y videos en
) las bodas desarrollar testimonios S como los perfiles
Estrategia realizadas ; y fotografos,
e portafolio : de las
en el dltimo virtual con recomenda catering, redes
Imzl:n:egtar trimestre | o mejores ciones de | decoracion, | o 0 y
__recursos del afio g novios, entre otros, .
instrumentales que 2017 para fotografias, invitados ara que promociona
no generen altos o ?os para ¢ ! Fr)om g an rlos
costos para [a (fqlzjturos visualizar la pueblci:é'a.r?los P en L;u\; (campafias
empresa. : calidad del : en
clientes . en la web espacios
trabajo ; . Facebook,
conozcan . site y redes | digitales y
) ejecutado. . ; uso de
la calidad sociales. visuales, hashtags
del los en
producto servicios de Instagram
ofertado. la entre !
organizaci6 otros)
n. ’
Accién 2
Implementa
r métodos Accién 5
; ., ara . Evaluar los
Eetrategia Accionl evzgluar el Accion 4 resultados
Generar procelsos Establecer nivel de Accién 3 | Analizar los de las
quemejorenia 1 harametros : g Aplicar la | resultados ;
calidad del servicio de satisfaccion metodoloai roponer | &cciones de
de bodas de la tisfaccio del cliente: gt | yprop mejora en el
empresa con base salistaccion |- o ncuestas a acclones servicio
al Método Deming. de de mejora. implementa
satisfaccion das.
, lamadas

personales.
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5.2. Programacion de la intervencion

En el proceso de realizar una mejora de calidad que se adapte a lo que
necesita la empresa y que intervenga en el progreso continto de la misma, se
ha optado por capacitaciones que otorga la Camara de Comercio de Quito,
junto con otras empresas nacionales e internacionales. Esto se debe a que uno
de los factores mas importantes dentro del proceso establecido por la empresa
Claudia Capelo Arg. de Bodas, es el contacto frecuente con el cliente. Por lo
tanto, es necesario capacitar al personal regularmente para obtener acciones y

habilidades méas desarrolladas, profesionales y productivas.

Dentro de las capacitaciones se encuentran:

e Etigueta y Protocolo (16 horas + doble titulacion).

e Community Manager (30 horas).

e Neuroservicio y la Comunicacion con el Cliente (15 horas).
e Cierre de Ventas y Fidelizacion de Clientes (15 horas).

e Marketing Digital y Redes Sociales (15 horas).

¢ Manejo de Indicadores Comerciales (20 horas).

5.2.1. Presupuesto de la inversién para propuesta de mejoramiento

Después de haber realizado el plan de mejora del establecimiento, se presenta

el presupuesto a manejar en el mismo.

Tabla 24

Presupuesto para propuesta de mejoramiento

Presupuesto de inversion para la mejora en el area de comercializacién y ventas
Detalle Costo

Auditoria de procesos y estandares de

calidad. USD 345,00

Propuesta para la promocion de la empresa

en redes sociales (Facebook e Instagram). USD 224,00

Propuesta para la implementacion de Google USD 168,00
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Adwords.
Disefio de una pagina web propia de la
- : USD 222,88
empresa y mantenimiento de la misma.
Propuesta para capacitaciones en servicio al
. . USD 1450,00
cliente, marketing y ventas.
Total USD 2409,88

A continuacion, se detallan cada uno de los puntos establecidos en la Tabla 24

de presupuesto para la empresa Claudia Capelo Arqg. de Bodas.

Tabla 25
Disefio de manual de calidad (procesos y estandares)

Auditoria de procesos y estandares de calidad
Detalle Costo
1. Auditoria. USD 300,00
2. Impresion. USD 45,00
Total USD 345,00

*Nota: Cabe recalcar que, al ser una empresa pequefa, se va a optar como
primera instancia la Autoevaluaciéon SIGO que no requiere un costo de
certificacion, puesto que es una norma inicial; pero posteriormente la empresa

buscara implementar otro tipo de certificacion.

Tabla 26
Propuesta para la promocion de la empresa en redes sociales

Propuesta para la promocion de la empresa en redes sociales
Detalle Costo

1. Manejo y promocion de informacion y
posts (Facebook: 7 posts / Instagram: 5
posts).
1.1. Creacién y potenciacién de la pagina
Claudia Capelo Arqg. de Bodas en
Instagram.
1.1.2 Disefio y diagramacion de los posts
con fotografias.
1.2. Mantenimiento y potenciacion de la
FANPAGE.

USD 200,00 + IVA mensuales

Total USD 224
*Nota: Los procesos cotizados son manejados externamente la empresa NIUK,

que es la que se encargara de estos procesos.
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Tabla 27

Propuesta para la implementacion de Google Adwords

[ Propuestaparalaimplementacion de Google Adwords |
Detalle Costo

1. Posicionamiento en los buscadores de

Google.

1.1. Obtencion de datos de interesados para

Su seguimiento y captacion.

1.2. Desarrollo de 1 o varias LANDING USD 150,00 + IVA

PAGE (vinculo del anuncio con la URL de la

empresa para medir las visitas) para captar

los datos de los clientes potenciales.

1.3. Informes y Estadisticas.

Total USD 168,00
*Nota: Los procesos cotizados son manejados externamente la empresa NIUK,

que es la que se encargara de estos procesos.

Tabla 28

Disefio de una pagina web propia de la empresa
Detalle Costo

Disefio de pégina web (hasta con 5

pestafas) y mantenimiento.

Integracién con las redes sociales.

Google Analytics (“medicion de los canales

usados, las soluciones moviles usadas vy, los

informes sociales-impacto”) (Google, 2017).

Total USD 222,88

*Nota: Los procesos cotizados son manejados externamente la empresa

USD 199,00 + IVA

Mooncities, que es la que se encargara de estos procesos.

Tabla 29
Propuesta para capacitaciones en servicio al cliente, marketing y ventas

Propuesta para capacitaciones en servicio al cliente, marketing y ventas

Detalle Costo

Etiqueta y protocolo (INIBEP). USD 690,00
Community Manager (CETEC). USD 160,00
Neuroservicio y la Comunicacion con el
Cliente (CCQ). USD 200,00
Manejo de Indicadores Comerciales (CCQ). USD 200,00
Cierre de Ventas y Fidelizacién de Clientes

UsD 200,00

(CCQ).

Total USD 1.450,00
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5.2.2. Cronograma de intervencion

A continuacion, se presenta el cronograma de intervencion sugerido para la
empresa Claudia Capelo Arg. de Bodas, en el cual se detallan las propuestas y
la aplicacion de las mismas en un periodo entre 6 meses y 1 afio
aproximadamente; después de haber realizado el plan de mejoramiento de
calidad.

Tabla 30
Cronograma de Intervencion

Cronograma de Intervencion

‘ 4

ACTIVIDAD RESPONSABLE

1. Auditoria en procesos y
estandares de calidad para el
area de comercializacion en
medios digitales y ventas de
paquetes de la empresa.

2. Entrega de la auditoria a la
Directora General.

2.1. Revisién por parte de la
Directora General.

2.2. Realizar una induccion
apropiada al personal con
respecto al manual de
calidad.

2.3. Aplicacion de los
procesos dentro del area
implicada.

3. Formacién y preparacion
para los miembros del

Experto en Calidad

equipo.

3.1. Capacitacion en

marketing (modalidad online: Empresa externa
Facebook, Instagram, pagina previamente
web propia). contratada

3.2. Capacitacion en ventas
en el servicio al cliente del
segmento de bodas (tanto de
manera online y offline).

4. Implementacién de
herramientas de medicion
basadas en el experto de
calidad.

4.1. Aplicacién del Método
Deming, SIGO y encuestas

del servicio y calidad al Direcciéon General Fie
cliente la empresa Claudia

Capelo Arquitecta de

5. Evaluacion al equipo con el

Método Deming y SIGO de la Bodas
empresa.
5.1. Realizacion de

evaluacion al personal con el
Método Deming y SIGO.

6. Promocion de la empresa
en pagina de Facebook e
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Instagram.

6.1. Campafia de
posicionamiento y
reconocimiento en medios
digitales (mercadeo online).

5.3. Estimacion para la recuperacién de la inversién prevista para la

mejora de calidad

La estimacién aproximada para la mejora de calidad de la empresa Claudia

Capelo Arqg. de Bodas se presenta de la siguiente forma:

Tabla 31
Historico Claudia Capelo Arg. de Bodas

Histérico Claudia Capelo Arq. De Bodas
Ventas
Bodas al mes contratado Paquste.
3 Paquete Integral 2500
Total 7500 USD

Tabla 322
Recuperacion de la inversion en calidad

Precio producto estrella — Paquete Integral. $ 2.500

Promedio de venta anual producto estrella
(promedio venta total = 15 paquetes, 80% aproximadamente
corresponde a paquete integral).

12 paquetes
(1 paquete por mes)

Venta total promedio en el afio de paquetes integral. $ 30.000
Costo de propuesta de mejorar de calidad. $ 2.409,88
1 paquete integral adicional en
Recuperacion de inversion. el _aﬁo
(13 paquetes integrales en el
afio)

Nota 1: No se conoce el margen que se tiene por paquete. Sin embargo, se
estima que se debe vender 1 paquete mas al afio, de los 12 paquetes

establecidos para recuperar la inversion de la mejora.
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Nota 2: Claudia Capelo Arquitecta de Bodas tiene un promedio anual de 12 a
18 bodas aproximadamente, las mismas que no necesariamente se realizan en

una venta mensual.

Nota 3: Se sugiere a la empresa priorizar las acciones a tomar en funcion del

dinero que dispone para la mejora de la misma.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de haber realizado el analisis del plan de mejora en la empresa
Claudia Capelo Arquitecta de Bodas, se establecieron las siguientes

conclusiones y recomendaciones para dicha empresa.

Tabla 33
Conclusiones de Claudia Capelo Arg. de Bodas
Conclusiones Claudia Capelo Arquitecta de Bodas

e La mayoria de clientes considera que la promocion de la empresa en
medios digitales debe mejorar, puesto que es el medio por el cual
tienen mayor acceso a la informacion.

e No cuenta con pagina web propia en donde se de a conocer con
mayor facilidad y de manera didactica los servicios que oferta la
empresa.

e Se pudo establecer que la mayoria de clientes estan en un rango de
25 a 30 afios; por lo que se pueden establecer mejores estrategias
para publicitar en ese segmento de mercado.

e Después de realizar las encuestas, la gran mayoria de personas cree
gue es necesario una pagina de Instagram de la empresa, en donde
se puedan visualizar las diferentes bodas y videos realizados.

e Existe un problema en la parte de comercializaciéon y ventas, puesto
gue no hay una adecuada capacitacién del personal para esta area.

e Actualmente, la empresa no cuenta con un sistema de medicion y
control de problemas en las diferentes areas y procesos que tiene la
misma.

e Después de hacer la pos-venta del paquete elegido por los novios, no
existe una encuesta de satisfaccion en la cual se indique la
experiencia que tuvieron a lo largo de la adquisicion del servicio.

e Los miembros del equipo cuentan con capacidades que deben ser
desarrolladas en sus respectivos puestos de trabajo.

e Se debe implementar y motivar a realizar capacitaciones para los
miembros de la empresa para que de esta manera haya una mejor
comunicacion en servicio al cliente, en marketing y ventas.
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Tabla 34
Recomendaciones de Claudia Capelo Arq. de Bodas

Aplicar el manual de calidad para tener un mejor resultado en el
desarrollo de los procesos y areas de la empresa.

Contar con capacitaciones promovidas por la empresa para mejorar
los procesos operativos en la comercializacion y ventas de bodas, asi
como en la parte intelectual y personal del equipo.

Realizar una reuniébn mensual donde se establezcan pautas sobre los
objetivos alcanzados y problemas por resolver, aplicando el Método
Deming (PDCA) para mayor eficacia.

Implementar un plan publicitario en medios digitales en donde se den
a conocer de mejor manera los servicios ofertados por la empresa,
ademas de publicitar a la marca.

Disefiar una pagina web propia de la empresa en donde ésta sea facil
de usar y didactica para las personas. De esta forma se va a lograr
dar informacion mas acertada y requerida por los clientes.

Agregar una nueva forma de pago para realizar a este proceso mas
simple para las personas que van adquirir los servicios (tarjeta de
crédito).

Incrementar publicaciones en redes sociales (Facebook e Instagram)
para que haya un mayor trafico de red, puntuaciones y comentarios.

Realizar una encuesta de satisfaccién al finalizar la prestacion del
servicio para afinar ciertos detalles y tener una mejora constante.
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Anexo A: Encuesta de Claudia Capelo Arg. de Bodas

Gf(r te .-f.- 1-(’:.-"-’,’.1'1' ‘f_)

Encuesta de Claudia Capelo Arquitecta de Bodas
Informacién general
1. Edad:
20-25[] 20-35[]
25-20[] 35- en adelants []
2. Género:
Femenino [] Masculine []

3. Ciudad:
Cuiito D

Regidn Sierra (excepto Quito) [] Regidn Amazonica []
Region Costa[] Region Insular []

4. Nivel de Instruccion

Primarial_] Superior [_]
Secundaria[_] Posgrado[_]

5. Ocupacion:

Estudiante I:I Mo trabaja al mnmentI:EI
Empresariaml:l Trabajadnn‘al:l

6. Estado Civil

Sottero/a [ viudora [

Divarciadofa D




a(,, ,”f“_(::,,f,,. Fa

Informacidn acerca de la empresa Claudia Capelo Arquitecta de Bodas

7. iDesearia contratar el servicio de una wedding planner para su
boda?

si [ No []

*5i su respuesta fue Mo, ha terminado |a encuesta. Muchas gracias por su
colaboracion.

8. ; Cuantos son sus ingresos mensuales?
JSD 1.000 —2.000 D JsD 2.UUU—4.UUUD
USD 4.000 en adelante []

0. jCuanto presupuesto estd destinado para la celebracion de su
boda?

UsD 5.000-7.000 [] USD 10.000-12.000 []
USD 2.000-10.000] USD 15.000 en adelante [_]

10. ;Por cudl medio tuvo acceso a la informacion de Claudia Capelo
Arq. de Bodas?

Facebook [] Familiares []

Amistades |:| Froveedores de otros servicios |:|

11. 4Como considera la promocion que tiene la empresa a través de
redes sociales?

Excelente [] Buena []

Regular[] Mala []

12. Al momento de contactarse con la empresa, jla solicitud fue
atendida de manera rapida, con informacion clara sobre 10s servicios,
la calidad del producto, con amabilidad y profesionalismo por parte de
la duefia vy su equipo?




Ga’f. i "C"'f‘”' Fo

s Ne []

13. jLe gustaria que la empresa Claudia Capelo Arg. de Bodas,
tuviera una pagina web propia en la cual detallara mejor la
informacion?

s Mo []

14 jConsideraria que la empresa Claudia Capelo Arg. de Bodas
promociona suficientemente sus servicios?

si [ No [

15. ¢Considera que deberia aumentarse la promocién en redes
sociales?

s [ Mo [

16. Ademds de pagina web propia y Facebook, le gustaria que la
empresa Claudia Capelo Arg. de Bodas tuviera paginas en Instagram
o Pinterest?

Instagram[_] Pinterest []

17. ¢ Le parecen adecuados los servicios ofertados en sus paguetes?
s Ne []

18. jReviso los paquetes y precios de Claudia Capelo Arg. de Bodas,
le parecen adecuados?

| No []

19. i Considera que el precio es el adecuado con respecto a la calidad
del servicio y titulos de la wedding planner?

s Ne []

20. jConoce a alguien gue ya ha usado los servicios de Claudia
Capelo Arq. de Bodas?




Cn"f.- . ..Cﬂ-f_: s a"I{-.J

si [ Mo []

21. jRecomendaria a otras personas revisar las redes sociales con
informacion de Claudia Capelo Arg. de Bodas?

s5i [ Mo [

Preguntas para los clientes que usaron el servicio de Claudia Capelo
Arguitecta de Bodas

22 ;Como se enterd de los servicios que ofrece Claudia Capelo Arg.
de Bodas?

Internet D AmistadD
Proveedores D

23. jConsidera que deberia aumentarse la promocién en redes
sociales?

s Mo []

24 Ademas de pagina web propia y Facebook, le gustaria que la
empresa Claudia Capelo Arg. de Bodas tuviera paginas como
Instagram o Pinterest?

Instagram [] Pinterest []

25. Al seleccionar los servicios, el paguete que contratd fue:
Paguete Integral  []

Paguete Basico [

Paquete Protocolar [

26. jEl precio del paguete seleccionado fue el adecuado para el
servicio recibido?

si [ No []




O1fr rrrlﬁq\-c—‘y’J!' lI!:_l

27. En referencia a la experiencia obtenida con la comercializacion y
ventas de la empresa hacia la celebracion de su matrimonio y boda,

fue:
Excelente [] Buena []
Regular[] Mala [

28. ;jComo fue su experiencia al momento de contratar a la empresa
Claudia Capelo Arg. de Bodas?

Excelente [] Buena []

Regular[] Mala [

29. jCree que deberia mejorar algln aspecto en la prestacion de
servicio ejecutado; antes, durante y después de la boda?

s [ No [
30. ,g,\.folveria a usar los servicios de Claudia Capelo Arq_ de Bodas?
si [ Mo []

31. jRecomendaria el servicio que ofrece Claudia Capelo a algun/a
amigo/a o familiar?

si [ Mo []

Gracias por su colaboracion

Anexo B: Tabulacién de encuestas

Informacion General

1.Edad

@ 20-25

@ 25-20
20-35

) 35 =n adelante

Las tacticas de marketing van a estar dirigidas al nicho de mercado entre los
rangos de 25 a 30 afos, asi como de 30 a 35 afios, sin dejar de lado a los
demas clientes de los otros dos rangos ya que es un mercado que puede ser
mejor manejado.




2.Género

@ Femenino
@ Masculing

Se puede evidenciar un mayor porcentaje de adquisicién de los servicios de
wedding planner por parte del género femenino, sin embargo, se tomaran
acciones de comercializacion para ambos géneros por igual.

1 Cuito

@ Region Sierra {excepto Quito)
Region Costa

@ Region Amazonica

@ Region Insular

@ Extranjero

La gran mayoria de clientes provienen de la ciudad de Quito, pero pueden
utilizarse tacticas para promocionarse de mejor manera en la Region Sierra, a
excepcion de Quito.




5.0cupacién

24 respuestas

@ Estudisnte

@ Empresariola

@ Trabsjador'a

@ Mo trabsja al momento

Continuar la promocion del servicio a personas con ocupacion de trabajador,
pero sin dejar de lado un plan de desarrollo de promocién para la parte mas
alta (empresarios) y de esta forma darse a conocer en el medio.

6.Estado Civil

24 respuestas

@ Soltarwa
@ Divorciadoa
@ viudoia

Mantener la comercializacion y ventas hacia el mercado de solteros, pero
afiadir paquetes dirigidos a las personas divorciadas.




Informacion sobre la empresa Claudia Capelo Arqg. de Bodas

7.;Desearia contratar el servicio de una wedding planner para su boda?

®si
® Mo

Mantener la utilizacion de servicios de una wedding planner para la facilitacion
de los novios en su gran dia.

8.;Cuanto son sus ingresos mensuales?

<& respuestas

@ USD 1.000 —2.000
@ USD 2000 - 4.000
USD 4.000 en adelanta

Existe un 9% menos de personas que tienen ingresos mas altos en donde se
uede reestructurar el costo de los paquetes.

9.;Cuanto presupuesto esta destinado para la celebracién de su boda?

L4 respuastas

@ USD 5.000-7.000
@ USD 2.000-10.000
UsD 10.000-12.000
@ USD 15.000 en sdelante

Crear ficheros en donde la pareja pueda afiadir items o actividades a los
paquetes ya preestablecidos. Tomar en cuenta el costo de ejecucion del
paquete para el costo total de la boda.




10. ¢Por cual medio tuvo acceso a la informacidn de Claudia Capelo
Arq. de Bodas?

23 respusstas

@ Facebook
@ Familizres.

® Proveedores de otros servicios de
bodas

® Amisiades

Crear alianzas estratégicas con proveedores que generen la recomendacion y
por ende un porcentaje de descuento. Realizar mas publicaciones en redes
sociales (Facebook e Instagram).

11. ;Cémo considera la promocién que tiene la empresa a través de
redes sociales?

@ Sxelente
@ Buena

@ Regular
@ Mala

Desarrollar un plan con mejor promocion en redes sociales.




12. Al momento de contactarse con la empresa, ¢la solicitud fue
atendida de manera rapida, con informacion clara sobre los servicios, la
calidad del producto, con amabhilidad y profesionalismo por parte de la
duefia y su equipo?

respusstas

®si
@ MNo

Mantener el profesionalismo y fomentar una capacitacion en servicio al cliente
para continuar teniendo esa excelencia.

13. iLe gustaria que la empresa Claudia Capelo Arq. de Bodas, tuviera
una pagina web propia en la cual detallara mejor la informacidn?

respuestas

L =1
® Mo

Desarrollar y disefiar una pagina web propia para la empresa.




14. ;Consideraria que la empresa Claudia Capelo Arq. de Bodas
promociona suficientemente sus servicios?

antae

L& respuestas

8 s
® Mo

Desarrollar un mejor plan de comercializacién y promocion de los servicios.

15. ;Considera que deberia aumentarse la promocién en redes
sociales?

24 ramn =t =
L4 nespuesias

& s
@ Mo

Realizar publicaciones con mayor frecuencia entre semana en redes sociales.




16. Ademas de pagina web propia y Facebook, le gustaria que la
empresa Claudia Capelo Arg. de Bodas tuviera paginas en Instagram o
Pinterest?

@ Instagram
@ Finterest

Crear una cuenta en Instagram y realizar publicaciones para que las personas
conozcan del servicio de la empresa.

17. iLe parecen adecuados los servicios ofertados en sus paquetes?

-

respueseias

@ =i
@ Mo

Mantener los paquetes establecidos y afiadir otros servicios opcionales.




18. jAl revisar los paguetes y precios de Claudia Capelo Arg. de Bodas,
le parecieron adecuados?

24 respuestas

L B=1)
® Mo

Redisefar los paquetes con ideas frescas y tendencias actuales.

19. ;Considera que el precio es el adecuado con respecto a la calidad
del servicio y titulos de la wedding planner?

23 respuestas

@i
@ No

Continuar la capacitacibn mediante cursos para mantener la calidad en el
trabajo y a su vez en el equipo y, la wedding planner.




20. ;Conoce a alguien que ya ha usado los servicios de Claudia Capelo
Arq. de Bodas?

aat

L& respuastas

&8s
@ Mo

Desarrollar un plan de promocion.

21. ;Recomendaria a otras personas revisar las redes sociales con
informacion de Claudia Capelo Arq. de Bodas?

N
L4 Mespuesias

@ s
& Mo

Continuar mejorando la promocién y “boca a boca” de proveedores y clientes.




Informacion para clientes que usaron el servicio de Claudia Capelo Arg.
de Bodas

22. ;Como se enterd de los servicios que ofrece Claudia Capelo Arg. de
Bodas?

@ Intemst
@ Proveedores
0 Amistades

Implementar un plan para la publicidad en medios digitales (pagina web).

23. ;Considera que deberia aumentarse la promocidn en redes
sociales?

@i
® No

Poner en marcha un plan de publicidad y promocion en redes sociales
(Facebook e Instagram).




25. Al seleccionar los servicios, el pagquete gue contratd fue:

5 respuestas

@ Faguate Integral
@ Faquste Sasico
@ Fagquete Protocolar

Mantener la calidad del paquete integral, redisefiarlo periodicamente para que
no sea el mismo de siempre, y a los demas paquetes reestructurarlos para
promocionarlos en otros nichos de mercado.

26. ;El precio del paguete seleccionado fue el adecuado para el servicio
recibido?

3 respuestas

®si
@ No

Conservar el disefio de los 3 paquetes establecidos.




27. En referencia a la experiencia obtenida con la comercializacion y
ventas de la empresa hacia la celebracion de su matrimonio y boda, fue:

3 respuestas

@ Excelente
@ Buena

® Regular
& Mals

Capacitar al personal en atencion al cliente con cursos y distintivo TOURCERT
en relacion a la calidad.

28. ;Como fue su experiencia al momento de contratar a la empresa
Claudia Capelo Arg. de Bodas?

< respuastas

@ Excelente
@ Buens

0 Regular
@ Mals

Disefiar un plan para alcanzar los objetivos y siempre brindar el mejor servicio y
rendimiento antes y durante la boda.




29. ;Volveria a usar los servicios de Claudia Capelo Arq. de Bodas?

< Megpuestas

@ s
@ Mo

Mantener el nivel de satisfaccion de los clientes priorizando un servicio
personalizado y de excelencia.

30. ;Recomendaria el servicio que ofrece Claudia Capelo a algun/a
amigo/a o familiar?

= respusstas

®si
® No

Mantener el nivel de satisfaccién estableciendo confianza, profesionalismo y
liderazgo, logrando asi alcanzar el reconocimiento deseado.




Anexo C: Entrevista con Claudia Capelo, Directora General de la empresa

¢Cuanto tiempo tiene la empresa Claudia Capelo Arg. de Bodas en el
mercado?

-La empresa lleva 6 afos ya posicionada en el mercado. Fue un proyecto que
empecé puliéndolo poco a poco después de venir de Buenos Aires, donde me

formé como profesional en organizacion de eventos, bodas y el area protocolar.

¢, Cudles son los servicios que presta el establecimiento?

-Al momento la empresa tiene como objetivo la organizacion de bodas. Sin
embargo, si tU me dices que necesitas que te organice la pedida de mano, el
cumpleafios de tu Aafia o abuelita, lo voy hacer porque se cdémo hacerlo; pero
lo que realmente ofrece la empresa es la organizacibn de bodas con los

distintos paquetes y necesidades que tengan los novios.

¢ Qué es lo que quieres lograr con tu empresa?

Busco la excelencia y trabajo con pasiébn para crear experiencias
extraordinarias. Me gusta construir desde cero y pensar un evento como la
construccion de una casa. Sé que para planificar una boda se debe pasar por

varias etapas que lleven a un resultado de suefio.

¢, Cudl es la misién y visidén gue tiene la empresa actualmente?

La misibn es la asesoria y busqueda de proveedores de acuerdo al
presupuesto y necesidades de nuestros clientes. Coordinacion protocolar el dia
de la boda.

Por otra parte, la visidn es consolidarnos en el mercado local y nacional como
organizacién integral de bodas. Ser lideres en calidad y servicios

personalizados.

¢,Cuenta con objetivos empresariales su empresa?
No, al momento no contamos con los objetivos por escrito pero nuestra meta
como empresa es vender el mayor nimero de paquetes y lograr experiencias

Unicas en nuestros clientes.




Entre sus competidores directos, ¢cuales son?

Entre los principales competidores que tiene Claudia Capelo Arg. de Bodas,
estan Angélica Darquea, Maria Emilia Guillen, David Guzméan, Fiatri Eventos y
Carmela Tello. Sin embargo, hay varias empresas que van saliendo al mercado
y representan una mayor competencia en el trabajo, pero nuestro peso es en la

experiencia ganada y en el producto final entregado.

¢En qué areas cree que se deberia mejorar actualmente?

Creeria que se deberia hacer una auditoria completa puesto que cada area se
concatena con otra y si hay falla en un area la siguiente que esté conectada se
vera afectada. No obstante, la parte de comercializacion en medios digitales se
podria fortalecer puesto que hoy en dia la tecnologia es un medio muy

importante para comunicarse y presentarse.

¢, Cudl es el organigrama actual de la empresa?

La empresa al ser pequefia, se maneja de la siguiente manera:

Directora General: Claudia Capelo - Wedding Planner.

Asistente Administrativa: Lucia Zambrano - Trabajo de oficina, realizar citas,
pedir cotizaciones, archivar, etc...

Asistentes temporales para bodas:

-Carolina Tobar: manejo de protocolo solo el dia de boda.

-Simone Cordoves: manejo de protocolo solo el dia de la boda.

Cabe recalcar que las asistentes temporales ganan una comision por boda y en
el caso de la asistente administrativa, gana bajo contrato fijo, sueldo basico

mas comisiones por boda.

¢,Cuales son las formas de pago que maneja la empresa actualmente?
La empresa se maneja netamente por transferencia, cheque o contable, pero
hemos tenido algunos problemas con cheque puesto que se podria eliminarlo a

futuro.




Anexo 1: Lista de Verificacion Distintivo SIGO ECUADOR

F - G=01: Lista de Verificacion

Loga de Lista de Verificacion (:
I3 empresa (F-G-01) i

Los Madulos que g2 consideran para olorgar el Dislinlive “SIG0 ECUADOR” a las empresas Wislicas son:

1. Calidad Personal 30 puntos
2. Enfoque en el Cliente 30 puntos
3. Gestidn de Rutina y la Mejora 30 punies

Cada pregunta de |a lista de verificacion puede alcanzar desde 0 hasta 4 puntos de acuerdo con la siguenie
1abla y crilerio de evaluacion:

Punios | Escala aplicable a los Madulos del Sistema de Gestidn.

Mo aphca

C buakizado. Tiene una dara idea de comd se podria aplicar el Madulo en su emprasa

Implementacion inicial. Ha iniciado ka implemenlacion pero adn no pasa del 50%

Imglementacion avanzada. La implementaciin estd endre un 51 y un 100°7%

LN I i -]

Irmplementacian condhuida eon medicitn de resulladog, al menos un afo de madwracidn y mejora

1. Module: CALIDAD PERSONAL

Acciones Li} 1 2 3 4

1. La empresa adopla un lenguaje que faclite 1 larea administrativa, ka
transferencia de los recursos y el polencial humano hacia los objetivas.

2. La responsabilidad de la imglementacidn del sislema de geslidn 32 ha
dividido enire |as personas dave, y & ha creado una estruciura para la
transfomacion.

3. La emgresa realiza de manera grupal, labores para mejorar sus
condiciones inlernas & integrar a lodo &l personal

4. Exigle un programa de capacilacin para bodos gue lenga en cuema
aspectos ECncos v humanas.

5. La emprésa cuenta oon un onganigrama oficial y los colabaradones conacan
sus responsabilidades.

6. Lo lideres de |la empresa han recibide capacilacion en conceplos de
desamollo persanal y liderargo.

7. La emgresa implementa el dia del descane y kas personas reciben
cagpacilacion sobre &l Mélodo de las 55,

8. Bl ambianie da irabajo es disciplinado,

9. Exisla un enlomno, en donde prevalece el orden, ka Bmpieza y buenas
condiciones de seguridad.

10. La empresa genera condiciones para la implemenacitn simultanea de
diferentes herramientas de gestion.

Puntaje: 30 puntos Suma:
La surna s& mulliphea por 75 para ablener i caliicacon del Madulo

Tolal:

* Mbiiod o o las 55 sopons pana mejonarla calidad de vica on ol rabajo; se susionta on ol manienimisnis auidnoms del orden y 1 limpieza
de los espacios fiscos.




2. Mddule: ENFOQUE EN EL CLIENTE

Acciones

1. LB'EI'I'IPI'EEB. idenilica grmﬂ&d&dlmbﬂ Con caraclenisbcoas simdares
[seleccitn de segmentos y nechos de Mercate mela).

2. La empresa identfica cuales son las principales necesidades de cada grupo
de clientes que aliende.

3. 5e toma en cuenta 8 opinitn del clienbe para el disafio de los producios que
ofrece la empresa.

4. La empress identfica al personal de contactn con & cliente, define la
posiura de alencdn que se debe mantenes en ks contacios con el cliente y

ge capacila.

immmummmrmmnmmmm
indicadores chienions, ademés se establocen Melas de msirs penbdcas,

6. La empresa aliende de manera sistemdlica las quejas y reclamos de
ko= dienles y las considars para redigeis del senvicio.

7. Laempresa identifica los medios adecuados para promoves e servico.

8. La empresa implementa acciones de fidelizacidn para sus clientes.

9. La empresa desamols una estvalegia de venlas v capadla & su permonal de
oontacho con & diende en Hemamientas de venlas.

10. La empeesa utiiza diferentes canales de venta de acuerds a sus nichos de
mercado.

Puntaje: 30 puntes
La swma se multiplica por .75 para oblenes |a caliicacian del Madulke

Suma:

Tzl

3. GESTION DE RUTINA ¥ LA MEJORA

Acciones

1. La empresa identifica las diferenies dreas, cudles son los producios, los dienles v
prvveedores de cada und de alias.

2. Los procesos ciave del negocio, eslan estandanzados y cuentan con metas
& indicadones de gestidn.

3. Los esténcares enfalizan ks requanmienios b objelos que & process debe
cumpir, ka8 restrioiones y 1&s actividades principales a raves de mélodos

grificos, coma Tologralias, deagremas ele.

4. La eslandarnzacidn s redliza con la parcipacsdn de 108 colaboradores
involucrados en los procesos.

5. Cuando se conirala & un nuevo colaborador, recibe |& induccitn y
capaclacitn Necesana pars Manejar adecuadamenie 1os procesos
baséndose en los documenios con bos gue se estandanizd |a niding.

. Existen méiodos electivos de planificacidn que permilen la esipnacion
ordenads de recursos a los proyecios priofilanos de la empresa.

7. La empress realiza andligis nancienos y cuenta con un mecanismo de control




para la loma de decisiones.

8. La empresa ha desarroliado su Politica Basica. Mision, Valones y Wision.

9. La empresa eslablece objelives anuales (polilicas o directrices) y esins son

COMUNCEd0s a loda kb ofganizaciin.

10. Se realizan aclividades y esfuerzos tendientes a gue la filosofia
odganizacional sea condcida, asimilada y se convierta en & eje recior de

1008 13 organizacion.

Puntaje: 30 puntos
La swma se muliplica por .75 para oblenes 8 calficacion del Madulo

Tatal:

Momibe del Evaluador:

Punios

Escala aplicable a Resultados.

o Mo ke mide

1 Tendencia negaliva

Estable

Resultados posiivos

o e | wma

Fesultados positives significatives v cuaniicados

Resumen de la Puntuacién Oblenida

Puntos

1. Calidad Personal

2. Enfoque en el Chante

3. Gestitn ce Rutina y La Majora

Puniuaciin por asistencia

Funiuacidn lolal oblenida

Empresa:

Fecha:

{Raztn Social y FUF o FISE )

Mombe del Evaluada:

Firma:

Firma:

Anexo 2: Diagnostico de Resultados Distintivo SIGO ECUADOR

F - G - 02: Diagndstico de Resultados

Logo de Diagndstico de Resultados C
la empresa (F-3-02) A
ELEMENTO 2Qué prequntamos? Semifore
AComo medir?
POTENGIAL

1. Rotacion de personal

£Muestra gente es impartante para
la emporesa? ; Estan contentos?

2. Ausentismo e iImpuntuakdad

& Ea alto? ;Sube?

3. % de ingresos destinados &
capacitacsén del parsonal

4. Mdmers de accidentes laborales de
la empresa
COMERCIALES

1_ Participacidn en el mercado

2. Satisfaccién de clientes

£ Es mayor, menor o igual al afio
ani

£ Es mayor, menor o igual al afio
ani

&5ube? ;Buena afluencis y
permanencia de chentes?

ilas guejas suben?
45e aplican encuestas de satisfaccién?

3. Porcentaje de ocupgacion mensual

£ Es aceptable? ;Es menor, mayor o
similar a la ocupacktn ded mercado?

4_ Tarfa promedio {Alojamienio}
Consumo promedss por pax (agencias)
Cubierto promedio (alimentos y bebidas)

INTERNOS

£ Es muy baja con respecto a
la Tarita RACK?

1. Produciividad, procesos clave

i ? e Camo
con respecto & la competencia?

2. Desperdicios

3. Innowaciin

iMejoramos? ;Son elevados?
& Los conocemos?

&Hay nuevos productos o proyectos?
& Hay mejoras o Innovacionas ?

FINANCIEROS

1. Wiilidad

2. Rentabllidad

&Suficiente? ;Sube? o jBaja?

&Mayor & costo ded capital?

3. Liquidez

4. Margen Meto sobre vantas

#Cuenta con dinero suficiente para
cubdir sUs pagos en &l coro plazo?

£ Es suficiente cubeir los gastos?




Anexo 3: Diagnadstico de la Estructura Financiera Distintivo SIGO ECUADOR

F - G - 03: Diagnostico de la Estructura Financiera

Logo de la Empresa Diag da ‘TF-G-D:) go
ADiagnostico de | B.Oportunidad de
Siuackn MEOB | ororidad AxE]
Bien | Medio Baja | Alla
1] 2 2|3
[ Volumen [ [ T [ [ T]

Costos Variables.
Resultade Menas (Varian de acuerdo a las Ventas): Materia Prima,
Personal Extra, Lavanderia, Amenities

Costos fljos [NO varian de acuerdo a las Ventas}
Lo

Capadiacén, Amortizaciones

Gastos Financieros.
e | [ i i e | | | | ‘ | | |

[ I I I I |

. Cuentas por Cobrar

de nuestros Clientes

Inventarios
Materiales Primas en deposito, Amenities en depésito, ete.

Capital Manos Activo Fijo Tarmencs,
Invertido Edificios, Maquinaria y Equipos

Pasivo a Corto Plazo
| Pasivo l { Proveedores, Deudas

| Pasivo a Largo Plazo | | | | ‘ | | |

Acreedaras

Anexo 4: Proceso de Implementacién Distintivo SIGO ECUADOR

PROCESO DE IMPLEMENTACION DEL

EST DE RUTINAY LA MEMIRA

OBTENCION DEL DISTINTTY

CAPACITACION DIRIGIDA

g
[
=
(=]
=
S
=1
=
=]
3




Anexo 5: Cotizacion curso Etiqueta y Protocolo INIBEP

PROGRAMA
EDUCATIVO

Ceremonial, Protocolo y Etiqueta
de Bodas y Eventos Especiales » |

Modalidad

Presencial Intensiva

! K
SO e -4
sumatorios al Prestigioso
Master Wedding Internacional

Tl

| 0 1
y‘ . w
DOCENTES ACADEMICOS CERTIFICADOS

Supervisora Dir. INIBEP Ana Laura les International Ma Wedding Authority
Docente Lic. Claudia Ruffinatti

Tnstitut & Event Planner Inibep.com 1;

INVERSION -~/
CEREMONIAL PROTOCOLO Y ETIQUETA

CosTto PRE VENTA Depésito Bancario
Cupos Limitados Produbanco *
Délares Americanos U$S 690 Banco: PRODUBANCO
Cta de ahorros 12017115261
Costos FUERA DE PRE VENTA A:;;::a&c‘il;fzugxm
USS 790 Cedula 1304359019

MoDALIDAD DE PAGO
Una vez realizado el pago SIN EXCEPCION deberd

Via Depésito Bancario remitir los datos del alumno participante y enviar foto de

* Puede abonar el 100% del Costo al inscribirse o puede abonar _mmpfobm,'c de G
¢l 50% US$S 345 al momento de inscribirse y abonar el saldo restante del secretaria@institutoinibep.com
50% antes del 16 de Noviembre




Anexo 6: Cotizacion curso Community Manager

Estimada Camila;

A continuacion detallo el curso de su interé:

Reciba un cordial saludo de quienes hacemos el Centra Tecnologico de Entrenamiente y Capacitacion CETEC.
En consideracion a la selicitud de informacion del taller de COMMUNITY MANAGER  Le comunicamos que

tenemos el curso para las siguientes fechas y horarios:

Excel Completo

Bésico - Intermedio - Avanzado

Lunes a Viernes:
27 de Noviembre de 17400 a 19h00
11 de Diciembre de 19200 a 21h00

Duraci

3 semanas— 30 horas
Sabados

18 de Noviembre de 09100 a 13100

Duracin:

6 sabados — 24 horas
Si estos horarios no se ajustan a su disponibilidad de tiempo , le recordamos que también contamos con la MODALIDAD
PERSONALIZADA, esta consiste en dictar el curso en horario especial definido por usted y trabaja Gnicamente el instructor-alumno, si
requiere més informacion sobre esta 1o dude en comunicarse con nosotros para una atencién mis personalizada.

Valor de Inversién del Curso

USD. $160.00

Informacién de Pago

Para su comodidad usted puede realizar los pagos ya sea en Efectivo, Tarjeta de Crédito, Cheque, o Transferencia a Cuentas

Datos para Transferencia o Deposito

Si realiza transferencia o depdsito bancario, realizarlo con la siguiente informacin:

ANOMBRE DE: CETECFORM CIA.LTDA.

CUENTA CORRRIENTE: PRODUBANCO N° 02005191811
RUC: 1792334996001

CORREO: info@cetececuador.com

Importante : al realizar la transferencia o depasito favor enviar un correo electrénico a info@cetececuador.com , con el respaldo de la
transaccién , indicado los datos de la persona inscrita, como los datos de fecha y harario al cual se inscribic.

Que Debes Traer al Curso:

A cada uno de 05 Inscritos se le asigna un computador para que pueda recibir el curso, ademas de instrumentos como carpeta esfero,
libreta de apuntes.
Recomendamos nicamente que &l participante traiga un memoria flash o pen drive para que vaya guardando los archivos que va
generando durante el proceso de capacitacion.

Donde estamos ubicados

Av. América N34-274 y Abelardo Moncayo , Edificio CETEC . Referencia: dos cuadras al norte del Colegio San Gabriel sobre la Av. América
https://goo.gl/maps/ajiezL Dkubw
Condiciones Generalt
No se aceptan ms de 2 faltas debido a que es un curso totalmente practico y las horas no son recuperables.
Una vez inscrito, NO ACEPTAMOS cambios de horario ni devolucién de dinero, debido a que manejamos cupos limitados.

Respaldo y Aval Académico
_— Pl A
EREE educacdu 4

Partner Network

Si tienes alguna duda adicional comunicate con nosotros:
(02) 2433-940 / 3319459/2452300/0958868001

035000

Anexo 7: Cotizacion Camara de Comercio de Quito 1

Neurosenvicioyla Comunicacion con el Cliente

{inscribete ahoral

Fecha: 11/Dic/2017 - 15/Dic/2017

Hora: 17:00 - 20:00
Duracién: 15 Horas académicas

Costo Socio: $140.00 Costo No Socio: $200.00




Anexo 8: Cotizacion Camara de Comercio de Quito 2

Ciemede Veentasy Fidelizacion de Clientes

iinscribete ahora!

Fecha: 11/Dic/2017 - 15/Dic/2017
Hora: 17:00 - 20:00
Duracién: 15 Horas académicas

Costo Socio: $140.00 Costo No Socio: $200.00

Anexo 9: Cotizacion Camara de Comercio de Quito 3

Marketing Digjtaly Redes Sociales

CAMARA
DE COMERCIO
DE QUITO

ilnscribete ahoral

Fecha: 11/Dic/2017 - 15/Dic/2017

Hora: 17:00 - 20:00
Duracién: 15 Horas académicas
Costo Socio: $140.00 Costo No Socio: $200.00

Direccién: Escuela de Negocios, Av. Amazonas y Republica

Anexo 10: Cotizacion Camara de Comercio de Quito 4

lela de Ventas:
de Indicadores
Comerciales

(Médulo 3)

msE mEs EER U
ilnscribete ahora!

Fecha: 13/Nov/2017 - 24/Nov/2017
Hora: 18:00 - 20:00
Duracién: 20 Horas académicas

Costo Socio: $250.00 Costo No Socio: $300.00




Anexo 11: Cotizacidon Redes Sociales

MANEJO

“$200

+ IVA MENSUAL

RED SOCIAL n @ INVERSION
Campafia Pagada | ) | &) FANS n $ 100 ‘
Posteos semanales 7 5 FOLLOWERS @ $ 30 ‘
::ratlar::leifr?ﬂensual @ @
Estadisticas @ @
Seguidores 1000- | 50-

Esperados x mes 2000 100

Anexo 12: Cotizacion Google Adwords

. MANEJO INVERS MINIMA
S RIDA :
~$150 0**/

+ IVA MENSUAL VA ME‘NSUAL

PLAN 3 CLIENTES A% de

GOOGLE RED DE BUSQUEDA

* Creacién de avisos, palabras clave.

* Landing page.

* Creacion y depuracion de listas.

* Emailing Marketing: envio de
mails, sequimiento.

* Informes, estadisticas.

1




Anexo 13: Cotizacién P4gina Web

mooncities.com

gurllﬂ::m‘
‘uita

Proforma Click parm.rewtaex:

Ep Poratoio

‘Certificados

De acuerdo a su requerimiento ponemos a disposicion la siguiente proforma:
1. Disefio en HTMLS: Pégina web basica hasta con 5 pestanas.

2. Responsive Design: Se adapta al dispositivo (iPhone, iPad, Android y Windows Phone)

3. Posibles médulos: Video YouTube, animacién, galeria de fotos, Google Maps, formulario de contacto.
4. Integracién con las Redes Sociales: Twitter, Facebook, Instagram y mas

5. SEO: Posicionamiento basico, cada pestafia contiene metadatos.

6. 1 aiio hosting GRATIS: Alojamiento con espacio ilimitado + banda ancha ilimitada + soporte
técnico (costo ANUAL por renovacién USD 100 + IVA).

N

Emails Corporativos hasta 20 cuentas:

8. Google Analytics: Acceso a la pantalla de control en Google Analytics, que permite revisar el nimero
de visitas en tiempo real con informaci6n detallada.







