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RESUMEN

En la presente indagacion se desarrolla un plan de mejora para la microempresa Trendy
Store dedicada a la comercializacion de prendas via online dentro de la ciudad de
Guayaquil, con el fin de contribuir al incremento de las ventas por medio de las mejoras
a realizar en los aspectos de imagen, organizacion, estructura empresarial, entre otros.
Para esto se han realizado un estudio metodico de campo por medio de encuestas dirigidas
a so clientes actuales de la microempresa, asi también como a entrevistas realizadas a un
experto en administracion, un microempresario online y un colaborador directo de la
tienda Trendy Store, se han realizado observaciones de forma minuciosa a tres tiendas de
competencia. Por medio de esta investigacién se corrobor6 que las actividades de
comunicacion, asi como la imagen de la empresa y la estructura de la misma no es la
adecuada haciendo que esto resulte en una mala calidad de servicio, una imagen poco
Ilamativa del negocio y una mala organizacién y comunicacion entre empleado y
empleador. Como medida de correccion se ha planteado el desarrollo de un plan de

mejora direccionados a la mejora en la atencion a los clientes.

Palabras claves: plan, mejora, microempresa, comercio, venta en linea.
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ABSTRACT

In the present investigation, an improvement plan is developed for the Trendy Store
microenterprise dedicated to the commercialization of garments via online within the city
of Guayaquil, in order to contribute to the increase in sales through the improvements to
be made in the aspects image, organization, business structure, among others. For this, a
methodical field study has been carried out through surveys directed at current clients of
the microenterprise, as well as interviews with an expert in administration, an online
microentrepreneur and a direct collaborator of the Trendy Store de. made detailed
observations to three competing stores. Through this investigation, it was confirmed that
the communication activities, as well as the image of the company and its structure is not
adequate, causing this to result in a poor quality of service, an inconspicuous image of
the business and a poor organization and communication between employee and
employer. As a corrective measure, the development of an improvement plan aimed at

improving customer service has been proposed.

Keywords: plan, improvement, microenterprise, TRADE, online sale.
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INTRODUCCION

En la actualidad, el comercio electronico o las ventas en linea mueven millones de ddlares
en productos y servicio en todo el mundo, junto con la aparicion del COVID 19 muchos comercios
tradicionales tuvieron que cesar, pero este no fue el caso de las tiendas o empresas en linea, en un
articulo realizado por (UNCTAD, 2021) se presenta que a nivel mundial esto ha provocado que en
varios paises el aumento del comercio electronico aumentara de un 16% a un 19% en el afio 2020,
segun este informe las venta de minoristas en linea aumentaron notablemente en diversos paises,
de los cuales se puede mencionar que la republica de corea registré el mayor porcentaje siendo
este de un 25,9% en el 2020.

Las ventas a nivel mundial por el medio electrénico alcanzo los 26,7 billones de dolares en
2019, aumentando asi un 4% desde 2018, de esta forma se muestra por medio de estas estadisticas

la creciente importancia de las actividades en linea.

En Ecuador el 2020 marc6 un antes y después en el comercio electrdnico, el contexto
vivido obligo a las empresas y consumidores a adaptarse apresuradamente a una nueva realidad y
a nuevas maneras de consumir, asi 1 de cada 3 compradores eligié por primera vez comprar en
linea. Creci6 en 800% las visitas a las paginas web y el 44% en 6rdenes de compra con respecto
al afio anterior, estimando que la masa de compradores en linea se duplico en los dias de

confinamiento y sigue en ascenso. (Ekos, 2021)

Estudios realizados por la Cdmara Ecuatoriana de Comercio Electronico de la Universidad
Espiritu Santo y del Pacifico, a través de encuestas en linea que involucraron a una muestra de 126
empresas. Demostrd que el 26% de las empresas se dedican a la actividad de Bienes Personales, a

saber, Moda, Belleza y Joyeria.

Con el inicio de Covid-19, las ventas de las comparfiias aumentaron en un 56%, ellas se
detuvieron por completo con un 32% incrementado en un 12% diferentes motivos de la evolucion

de las ventas.

Segun datos del INEC, el 17,1% de las empresas ecuatorianas realizaron transacciones

comerciales a través de Internet en 2014, en comparacion con 2013.



Gracias a la Encuesta sobre industrias manufactureras y mineras, comercio interno y
servicios, de mayo a noviembre que se realizé entre un total de 3 empresas se pudo conocer que
los productos que mayor demanda tuvieron por medio del comercio electronico fueron alimentos
e higiene, computacion, electrodomésticos, moda y belleza, educacién, pagos online, juegos

online, comida para mascotas, delivery y telefonia celular.

Asi, cada vez mas las empresas pequefias, medianas y emprendedores apuestan a las ventas
online de productos y servicios a través de sus plataformas virtuales, experiencia que va de la mano

con corregir errores en el dia a dia por la falta de experiencia en esta nueva modalidad.

A medida que el e-commerce ha evolucionado se han visto diferentes estrategias donde
surge la idea de las ventas por catalogos digitales, que es la presentacion al cliente de los productos
que se encuentran en inventarios para su respectiva comercializacion en base al marketing y la
calidad acertada. Observando esta herramienta de comercio y sus ventajas, Trendy Store decide
obtener productos mediante siete catalogos digitales colombianos que comercializan prendas de
damas desde ropa intima hasta vestidos formales, prendas para caballeros, nifios, zapatos, incluso

productos de hogar como cobertores de cama, alacenas fabricadas en plastico poliéster, entre otros.

Las revistas como Loguin, Atypical, Marketing personal, Pacifika, Leonissa, Carmel y
Bata, se convierten en el producto principal de nuestra tienda en linea, siendo el producto estrella
la ropa femenina gracias a su versatilidad y la actualizacion constante de las tendencias en prendas

de vestir para damas.

En este momento, las compras en linea han marcado una tendencia imparable, asi es que
solo con un clic se puede encontrar muchas alternativas de productos y servicios que pueden ser

adquiridos sin limites y sin fronteras nacionales e internacionales.

Bajo esta premisa, los compradores digitales que usan con mayor frecuencia en su mayoria
son mujeres de 26 a 41 afios que comprende una clase social alta y media con preferencias en
compra de ropa y accesorios personales. Existe un creciente mercado de comparadores online, esto

garantiza la permanencia del negocio dentro del sector, convirtiéndose en un proyecto factible.

Es asi como el emprendimiento en linea Trendy Store es una tienda creada a inicios del



2021 integramente para vender en linea sus productos por catalogo a traves de su pagina web,
comercializa prendas para damas, caballeros, nifios, nifias, pijamas y otros accesorios de origen

colombiano, ademas ofrece el servicio de entrega a domicilio.

Como todo emprendimiento que recién inicia, en Trendy Store se detectan varias
debilidades la falta de una estructura organizacional funcional para crear tareas y jerarquia en el
personal de la empresa, la carencia de un Manual de funciones para delimitar responsabilidades y
funciones en el personal de la empresa, la dependencia de un solo distribuidor, el catalogo de
productos esta incompleto en productos y aparece en moneda de pesos colombianos.

Ademas, se ha detectado la falta de crecimiento paulatino con tendencia a la baja del
negocio, reflejandose en las pocas ventas y el poco trafico de clientes en la pagina web, debido a
la poca inversion publicitaria, y el incremento de la competencia en el area de ventas de ropa en

linea de negocios locales.

Con esto se detecta la problematica, a fin de analizar los habitos, preferencias y
comportamientos de compradores virtuales con el fin de determinar las oportunidades y amenazas

que pueda tener el negocio de venta online frente a la competencia.

Ante esta situacién se pretende dar solucién a esta problematica a través de un Plan de
Mejoras, la implementacion de un Plan de Mejoras serd necesario para desarrollar y aplicar
estrategias que logren facultar de conocimientos administrativos, financieros y de ventas al cliente

interno y mejorar el servicio al cliente externo, optimizando la rentabilidad de Trendy Store.

Mediante la encuesta aplicada en linea y dirigida a las clientes habituales se conocera cuéles
son sus necesidades, habitos de compras, gustos y- preferencias y su nivel de satisfaccion, por otra
parte, se podra tener una vision mas clara para dar solucién al problema aplicando las estrategias

adecuadas para lograr los objetivos propuestos.

El presente proyecto investigativo, permitira a la autora poner en practica los
conocimientos aprendidos durante el periodo de estudio, facultdndole la obtencién del titulo

profesional.



Formulacion del Problema
¢Como incide un plan de mejora para el emprendimiento Trendy Store dedicada a la

comercializacion de Ropa via online en la ciudad de Guayaquil?

Objetivo General
Elaborar un Plan de Mejoras para el emprendimiento de ropa online Trendy Store en la

ciudad de Guayaquil.

El presente proyecto investigativo trata de crear un plan de mejora para la tienda via online
Trendy Store, modificando su estructura y estrategias para una mejor comercializacion, creando
fidelidad hacia los clientes e ideas innovadoras. En los afios de estudios que como autora he tenido
dentro de esta noble institucion académica como es el Instituto Tecnoldégico de Formacién han
sido de inspiracion y la idea de crear un emprendimiento propio fue creciendo y de esta forma
implementar estos conocimientos como un profesional independiente y ser parte del crecimiento

econémico y social del pais.

Para un correcto desarrollo del presente trabajo de investigacion se han elaborad en tres
capitulos en donde se presentan los puntos relevantes para dar a conocer la propuesta, estos se

exponen en resumen a continuacion:
Capitulo 1.

En el primer capitulo se describe el capitulo de fundamentacion en donde se presenta el
marco historico observando aqui los antecedentes del emprendimiento siendo investigativos dando
a conocer sobre el emprendimiento detallando porque se dio la idea del proyecto y demas
informacidn, asi también se presenta el marco tedrico en donde se exponen teorias para guiar a un
mejor entendimiento sobre los planes de mejora y sobre las teorias relevantes para la investigacion,
en el marco conceptual se presentan conceptos como su propio nombre lo indica, sobre diversas
palabras y sus significados que sirven para darle mejor entendimiento al tema, en el marco juridico
se presentan las leyes, planes, codigos y demas reglamentos que tiene que ser tomados por parte

de la autora para la elaboracion y correcto manejo de este emprendimiento.



Capitulo I1.

En el segundo capitulo se desarrolla la metodologia de la investigacion describiendo cada
punto de los temas investigados enraizados con el tema del proyecto los autores explican como
implementar un modelo de negocio en una empresa o0 pequefio negocio y asi surgira el negocio
como tiene que ser un emprendedor estratégico e innovador con su negocio y clientes, en este
punto se presenta el enfoque de la investigacion, los tipos de investigacion utilizados, los métodos
investigativos, los métodos estadisticos y el analisis de los resultados de las investigaciones de

campo realizadas, como lo son las observaciones, las entrevistas y las encuestas.
Capitulo I11.

En el capitulo tres se desarrollara la propuesta como su nombre lo describe, siendo que
aqui se presentan los instrumentos para la identificacion de la propuesta, en donde se ha elaborado
un analisis DAFO y CAPA asi también se presenta las precisiones de la propuesta en donde se
podra encontrar el titulo de la propuesta el objetivo de la propuesta, la descripcion de la propuesta
y la factibilidad que este proyecto tiene, la propuesta, destacando la estratégica, dando a conocer
el producto, las formas de seguimiento de la propuestas que son muy importantes para tener un
control del desarrollo de la misma y los resultados que se espera con el implemento de este plan

de mejora.

Para terminar el proyecto se da la conclusion y la recomendacion del negocio logrando

cumplir con el objetivo implementado en la investigacion.



Capitulo 1.
1. Fundamentacion.

La autora del siguiente proyecto investigativo considero importante resaltar en

este primer marco las siguientes historias siendo breve su explicacion.

1.1 Marco Histérico.

1.1.1 Historia de la evolucion de la administracion.

Se ha podido evidenciar recursos propios de la administracién, como el orden al
instante de la recoleccion de alimentos, la caza, las ocupaciones asignadas por papeles, la
obra de pirdmides, o infraestructuras habituales de estas épocas. Los jefes de familia de
las Tribus eran los delegados a la toma de elecciones con mas trascendencia.

En la Epoca Antigua se traza en Grecia, que una vez que las elecciones eran
tomadas por mayor parte de votos, ya no se podia ofrecer marcha atrés, en China se
establecieron principios administrativos por Confucio, en Babilonia se entreg6 el codigo
de Hammurabi, y en Egipto el papiro.

En la Edad Media, la gestion administrativa tuvo un desarrollo en donde su forma
de ordenar era mejor. Se consolidaron instituciones como la Iglesia Catdlica que se
intereso en la gestion por su forma de organizacién. En la misma etapa, Italia tuvo un
gran fomento donde surgieron los fundamentos de contabilidad por Lucas Pacioli.

En la Edad Moderna nacié el negocio, el interés por seleccion de personal,
especializacion de funcionalidades. Un personaje de este tiempo fue Adam Smith que
divulgo su libro “Las riquezas de las naciones” en donde su ideologia Laissez-faire ha
sido de base fundamental para la gestion y la economia.

En la Epoca Contemporanea la ciencia administrativa consigue una mejor
transformacion. Los primordiales personajes a partir de los principios de la gestion son
Fayol y Taylor. (Universidad Nacional del Sur, 2012)

Se puede evidenciar en la evolucion de la historia, que la accion de administrar,
organizar y controlar para asi conseguir resultados optimos, ha estado de manera firme
desde nuestros inicios, siendo los pilares mas fundamentales de grandes organizaciones
y creaciones, que hoy en dia nos han servido para orientarnos y dirigiéndonos al éxito. A
su vez, conociendo y desarrollando el concepto de Administracion como ciencia, las

estructuras educativas toman con importancia la accion de administrar hasta el punto de



Ilevarla a ser una carrera con especialidad en empresas.

1.1.2 Historia breve del E-commerce.

En los registros que se tienen, desde el 2006 el comercio en linea o e-commerce
empez6 un impulso evidente por la huella de nuevas tecnologias en el negocio de
productos y servicios. La rapidez de Internet para hogares ha sido fragmento esencial del
surgimiento de esta condicién de vender y comprar.

A nivel mundial, el crecimiento de las transacciones en linea ha sido vertiginoso
en estos Ultimos afios, si se considera que en 2015 representaba apenas un 7,4% del
comercio minorista y en 2018 alcanzé un 12% de participacion con una proyeccion de
alrededor del 14% para 2019.

Ecuador que no se aparta de este movimiento de comercializacion, presento datos
del 2018 donde el pais movid alrededor de 1200 millones, cifra que en relacion 2016

representa el doble de las ventas. (Redaccion comercial, 2021)

1.1.3 Historia de la evolucion de la venta por catalogos en Ecuador.

La Asociacién Ecuatoriana de Venta Directa o por Catalogos (AEVD) indica que
en los afios 70 llega Yanbal a Ecuador, impulsando la comercializacién de productos
cosmeéticos, por medio de venta directa. Seguidamente diversas empresas multinacionales
como Avon, Tupperware, Rommanel, se percatan del potencial de nuestro pais y se
instalan generando sinnumeros de microemprendimiento algo muy nuevo de esta época.

Es asi con la innovacion de este tipo de venta, que en el 2002 surge este organismo
antes nombrado, construyéndose de manera legal y juridica dentro de un cédigo de ética,
donde hoy en dia se retinen las empresas extranjeras y nacionales que manejan en el pais.

La empresa Avon es una de las mas reconocidas a nivel nacional, llegando al pais
en julio del 1992, conformando en la actualidad alrededor de 120 representantes
independientes encargadas de las ventas de sus productos. La marca Avon empodera a la
mujer promoviendo su independencia financiera y su precio al publico es mucho mas
accesible a comparacion de otros productos por catalogos como lo son Esika o Yanbal.

Después de los productos de venta directa como cosméticos, llegan las prendas de

vestir por catalogos en su mayoria de origen colombiano como Mistika posicionada con



su propia sucursal en la ciudad de Guayaquil en el 2014, Babalu, Mi angel, entre otras.

1.1.5 Evolucion de la microempresa Trendy Store.

La idea de surgir independiente en el &mbito laboral ha llamado mi atencidn desde
mis afios de secundaria donde aprovechaba cualquier oportunidad de vender baratijas y
generar mis pequefios ingresos.

Al culminar mis estudios secundarios, me incline por la idea de estudiar
Administracion de empresas a fin de ser una profesional en esta rama. En el transcurso
de mi carrera y a punto de ser una estudiante egresada, he sido inspirada por mis docentes
que han impartido asignaturas como Emprendedores o Gerencia de servicio al cliente,
para ser una empresaria independiente.

En marzo del 2020, estalla la pandemia del covid-19 obligandonos al
confinamiento con el fin de evitar la propagacion de este virus. Generando como
consecuencias crisis econémicas, sociales y politicas. Incluso afectando la salud mental
de cientos de personas, debido al encierro y con esto en ciertos casos la pérdida de
empleos, el recorte de los salarios a minimos y como tuvimos que adoptarnos a la
modalidad virtual.

Como estudiante sin experiencia laboral, en un medio donde la economia decayo,
afectando todas las industrias de comercio a nivel nacional, sin embargo, deja como
herramienta potencial a las redes sociales, y asi es como nace la oportunidad de crear mi
propia experiencia en ventas, en atencion al cliente, incluso en marketing, en plantear
toda una logistica para generar ingresos y mi propio emprendimiento.

Asi es como Trendy Store tienda de tendencias manejada via online, surge por la
carencia de puestos de trabajo, los trabajos con sueldos recortados, los afios de
experiencia que solicitan las empres que son dificiles de adquirir mientras estudias.

Buscaba plasmar mis conocimientos relacionados a la Administracion de
empresas, entonces decido incursionar a mediados de enero del afio 2021 a la venta de
prendas colombianas, por medio de catalogos, siendo este el producto principal de Trendy
Store, secundandole pantalones confeccionados en San Pedro de Pelileo, la venta de gafas
triple A'y como servicio adicional la venta de productos de la marca Avon.



1.2 Marco Tedrico.

La autora del siguiente proyecto investigativo considero importante que, para la
reestructuracién mediante un plan de mejora, se enfatice las perspectivas de los siguientes

autores.

1.2.1 Mejora continua.

A manera de conocer los diferentes conceptos expuestos por los siguientes autores
desarrollaremos una perspectiva propia.

La autora (Calvo, 2021)habla acerca de la mejora continua como optimizacién
siendo el objetivo principal en los procesos empresariales, asi como los servicios y
productos que se ofrecen a los clientes.

Para el autor (Antonucci, 2021)la mejora continua es un ciclo metodoldgico que
tiene como finalidad eliminar las actividades que no aportan valor en la cadena de
productividad, dichas herramientas mantienen un enorme potencial para establecer una
ayuda y mejorar la productividad de otras empresas.

De acuerdo con (Seminario, 2020) dice que la mejora continua en una empresa no
es otra cosa que el valor de mejorar los productos, servicios y procesos a través de
pequefios cambios incrementales que con el tiempo seran grandes, haciendo cambios
tanto a nivel de tacticas como en la cultura organizacional.

Un proceso contante para que una empresa optimice y mejore su funcionamiento
siempre serd la mejora con continuidad que se le dé a medida que van a apareciendo

falencias.

1.2.2 Plan de mejora.

De acuerdo con (Mendez, 2018)un plan de mejora se puede definir como la
secuencia de pasos y acciones que se realizan en una empresa con el fin de obtener
mejoras en los resultados, en un termino simple mejora se refiere a cambio.

Se menciona por parte de (Sanchez, Azorin, Sanz, & Paz, 2016) que los planes de
mejora preceden de una evaluacion de necesidades, luego de haber identificado los

aspectos positivos y negativos que se presentan en materia de atencion a los diversos



aspectos, dando paso luego a la delimitacion de lineas de cambio especificas.

Segun el autor (Clarke, 2006) un plan de mejora integra decisiones en la fase
estrategia sobre los cambios que tienen que realizarse en diferentes puntos del proceso de
una organizacion de esta forma se logre transformar en una mejora en el servicio que
percibe el consumidor.

Se puede deducir que un plan de mejora continua es una secuencia de pasos que
buscan tomar una accion ante situaciones negativas que se presentan en una empresa, en
si es evaluar la situacién actual sefialar los errores y buscar por medio de un plan que
contenga un direccionamiento y herramientas necesarias para mejorar estos errores y

buscar un ciclo de retroalimentacion y mejora continua en la empresa.

1.2.3 Fases de un plan de mejora.

En un articulo publicado por (Rodrigues, 2021) se menciona que las fases o los

procesos para la realizacion de un plan de mejora, constan de siete pasos los cuales son:
e Sefialar el proceso a mejorar.

Como primer punto se debe sefialar o identificar el proceso que se necesita
mejorar se puede ubicar en un diagrama d eflujo que mencione los pasos que se estan
teniendo en dicho proceso y localizar de esta forma los puntos débiles.

e Analizar el proceso.

Una vez que se tenga el proceso sefialado se procede a analizar y examinar cuales
han sido los aspectos que se integran en cada paso y asi identificar en donde suceden las
fallas una vez localizado una vez esto se tenga identificado, se procede a analizar donde
suceden estas fallas y porque sucede, las causas de esto.

e Reformular el proceso.

En este proceso, luego de conocer el problema se tiene que reorganizar o
replantear el proceso, en este paso el objetivo es mejorar lo que se tenia, reunir al equipo
de trabajo y que juntos desde cada experiencia se encuentre la solucion.

e Redactar el plan de mejora.

En este paso se debe incluir la solucion y los recursos asignados para llevarlo a
cabo, se debe sefialar los cambios que se aplicaran y como se deben implementar incluso
se debe redactar otro diagrama que ilustre las tareas, lo entregable y recursos que se deben

realizar en el proceso.



e Comunicar el plan de mejora.

Una vez realizado el documento se debe socializar con el equipo de trabajo,
siempre asegurandose de que todos tengan esta informacion es importante mantenerse
flexible ante los comentarios y escuchar las retroalimentaciones so reflexiones.

e Ejecutar el plan de mejora.

Se debe asegurar de ejecutar el plan tal cual se lo ha descrito en el documento y

que las tareas y asignaciones se cumplan de esta manera se tendran resultados.
e Supervisar el plan de mejora.

Una vez el plan este en marcha es de importancia supervisar al equipo y que se

estén realizando las mejoras indicadas, al mismo tiempo se debe identificar los fallos si

es que los tiene y de esta forma se puedan mejorar como parte de un proceso de continuo.

Entre otros aspectos sefiala (Edraw, 2021) que se debe destacar en este proceso a
el Circulo de Deming, este es creado por Edwards Deming, es un proceso ciclico que
contiene cuatro etapas, con elementos basicos para el proceso de mejora continua, en
donde al culminar la Ultima etapa, tiene que regresar al principio a manera de llevar un
control de la organizacién. Llamado también el Ciclo del PDCA.

o Planificar (Plan): Se planea las actividades que llevara a cabo el grupo de

trabajo, los objetivos para alcanzar y se detectan los problemas u obstaculos a los que se

enfrentan.
o Hacer (Do): Ejecutar el plan.
o Comprobar (Check): Se hace la verificacion de los resultados y examinar
o Ajustar (Adjust): Finalmente, se hace una comparacion con los resultados

antes de haber implantado un plan de mejoramiento. Si los resultados son positivos, se
Ilevara a cabo el plan, en caso contrario se retomaron las primeras directrices descartando
los fallos encontrados.

Todas estas fases son ciclicas, lo que quiere decir que después de la cuarta fase,
se debera retomar a la primera fase y seguir mejorando continuamente los procesos de las
organizaciones, trabajando para la optimizacion de sus recursos y su calidad de servicio

hacia el publico al que se dirigen.



1.2.4 Comercio electronico o E-commerce.

Para el (Espinoza, 2020)comercio electronico se refiere a las transacciones de
manera comercial ya sea de productos o servicios que es realizada por medio de
internet, dicha compra y venta de forma digital es realizada por medio de paginas web o
plataformas virtuales.

Como indica el autor (Higuerey, 2019) el e-commerce se refiere a la actividad
economica que permite que el comercio de productos o servicios se de a partir del uso
de medio digitales, asi como paginas web, aplicaciones de uso continuo y redes
sociales, por estos medios los consumidores logran acceden a una variedad de catalogos
de servicios y productos en cualquier momento y lugar, segun sea de su necesidad.

Menciona (Rodriguez, 2015) que originalmente esto se referia a las
transacciones que se realizaban por los medios digitales, pero con la aparicion de la
nueva tecnologia, desde los afios 90 se iz6 uso a este término como la compra y venta
de productos o servicios por medio del uso de medios digitales haciendo uso de
plataformas o formas de pagos electrénicos, como, por ejemplo, las tarjetas de crédito.

Con el transcurso del tiempo las tecnologias avanzan a pasos agigantados, y se
convierten en herramientas de acuerdo al uso que le dé el individuo. EI comercio
electronico se ha vuelto un instrumento empresarial para las PYMES, debido al
modernismo en el que vivimos y su fécil acceso a nivel global. Presentando diversas
ventajas donde el bajo costo de marketing se hace presente, la segmentacion del

mercado mas amplia, entre otros.

1.2.5 Tipos de E-commerce.

De acuerdo con (Cardona, 2021) se puede clasificar a los comercios electrénicos
en funcion del publico al que se dirigen o de su modelo de negocio.

En funcidn del pablico de destino

o B2C (Business to Consumer): se dirige directamente al consumidor final.
o B2B (Business to Business): Puede tener como publico destino, cualquier
empresa.

o C2C (Consumer to Consumer): se trata de algunos consumidores que

vende de forma directa a otros consumidores.



En funcidn del modelo de negocio
. Tienda online propia: el modelo mas sencillo, de forma sencilla son las
tiendas fisicas en version digital.
o Marketplace: una especie de "macro tienda" que se refieren a diversos
vendedores, por ejemplo, Amazon.
o Dropshipping: es una tienda online estdndar con la diferencia que es un
tercero el que se encarga que realizar los envios por él.
o Afiliado: Consiste en recurrir a terceras personas para que lo promocionen.
o Suscripcidn: En este caso en lugar de ofrecer productos o servicios este
busca que el consumidor obtenga una “membresia” y que reciban sus productos

de manera periodica.

1.3 Marco Conceptual.

Entre los conceptos relacionados en el presente proyecto investigativo se
presentan:

Administracion

Es la relacion de las acciones de trabajo de modo que se realicen de manera
eficiente y eficaz con un grupo de personas y a través de ellas, aprovechando cada uno de
los recursos, para cumplir con los objetivos que se persiguen dentro de la organizacion.
(Robbins & Coulter, 2005)

Comercializacion

Es el conjunto de operaciones y estrategias que tienden hacer las empresas para
poner en marcha la venta de un producto y el consumidor pueda obtenerlo. (Gonzalez,
2016)

Consumidor
Es una persona u organizacion que adquiere productos de proveedores o

comerciantes para cumplir sus necesidades. (Sanchez J. , 2016)

Cultura organizacional

Comprende a las creencias, valores, habitos, tradiciones y experiencias dentro de
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una organizacion. El fin de una cultura organizacional es conocer la forma de interactuar

con el medio exterior de los miembros de la organizacién. (Equipo editorial,etecé, 2021)

Estrategia
Conocida como herramienta de direccion que permite la satisfaccion de

necesidades al pablico al que se dirige los servicios o productos ofertados. (Ronda, 2021)

Estructura organizacional
Se conoce como las formas de organizacién interna y administrativa de una
organizacion, que consiste en la delegacion de funciones en areas o departamentos

determinados. (Equipo editorial, etecé, 2021)

Manual de funciones
Es una herramienta administrativa que consiste en emitir un conjunto de normas

y tareas que deben cumplir los que componen la organizacién. (Ramos , 2018)

Organigrama

Es un grafico simboliza la organizacion de una empresa, 0 sea, su estructura
organizacional. Maneja de apoyo y formacion de todas las unidades administrativas de la
empresa al reflejar la estructura organizativa y sus caracteristicas graficas vy

actualizaciones. (Nifio, 2020)

Redes sociales
Son colectividades desarrolladas por diferentes usuarios y organizaciones que se

vinculan entre si en plataformas de Internet. (Peird, 2017)

Ventas por catalogos

Es una forma de venta directa, donde se le muestra al cliente un catalogo o folleto
impreso o digital vistoso con fotos de los productos, con su respectiva informacion.
(Serrano, 2020)



1.4 Marco Juridico.

1.4.1 Constitucion de la Republica del Ecuador.

Titulo 11 Derechos.
Capitulo dos.
De los derechos del buen vivir.

Seccidn tercera: Comunicacion e informacion.

Art. 16.- “El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico,
fuente de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o

aceptado”.

Seccion octava: Trabajo y seguridad social.

Art. 33.- “El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico,
fuente de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o

aceptado”.

Art. 34.- “El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas
las personas, y sera deber y responsabilidad primordial del Estado. La seguridad social se
regira por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia,
subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacién, para la atencion de las

necesidades individuales y colectivas™.

Titulo VI Régimen de desarrollo.
Capitulo sexto.

Trabajo y produccion.

Seccion Tercera.

Formas de trabajo y su retribucion.
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Art. 325.- “El Estado garantizara el derecho al trabajo. Se reconocen todas las
modalidades de trabajo, en relacion de dependencia o autbnomas, con inclusion de labores
de auto sustento y cuidado humano; y como actores sociales productivos, a todas las

trabajadoras y trabajadores”.

Art. 326.- “El derecho al trabajo se sustenta en los siguientes principios” los

incisos que se relacionan a nuestro objeto de estudio son:

1. El Estado impulsara el pleno empleo y la eliminacion del subempleo y del
desempleo.
5. Toda persona tendrd derecho a desarrollar sus labores en un ambiente

adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar.

Art. 329.- “Las jovenes y los jovenes tendran el derecho de ser sujetos activos en
la produccion, asi como en las labores de auto sustento, cuidado familiar e iniciativas

comunitarias. Se impulsaran condiciones y oportunidades con este fin”.

Seccion Quinta.
Intercambios econdémicos y comercio justo.

Art. 336.- “El Estado impulsard y velara por el comercio justo como medio de
acceso a bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de la intermediacion
y promueva la sustentabilidad. EI Estado asegurara la transparencia y eficiencia en los
mercados y fomentara la competencia en igualdad de condiciones y oportunidades, lo que

se definird mediante ley”.

Art. 337.- “El Estado promoverd el desarrollo de infraestructura para el acopio,
trasformacion, transporte y comercializacion de productos para la satisfaccion de las
necesidades basicas internas, asi como para asegurar la participacion de la economia

ecuatoriana en el contexto regional y mundial a partir de una vision estratégica”.

1.4.2 Plan Nacional de Desarrollo toda una vida (2017-2021).
El cumplimiento de este objetivo se conseguird mediante las acciones coordinadas

entre los diferentes niveles de gobierno, y mediante la corresponsabilidad de la familia,
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la sociedad y la comunidad en general.

Eje 1: Derechos para todos durante toda la vida.
Objetivo 1: Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las

personas.

1.1 Promover la inclusién econdmica y social; combatir la pobreza en todas
sus dimensiones, a fin de garantizar la equidad econémica, social, cultural y

territorial.

Objetivo 5: Impulsar la productividad y la competitividad para el crecimiento

economico de manera redistributiva y solidaria.

Profundizar el equilibrio, la progresividad la calidad y la oportunidad del gasto
publico, optimizando la asignacion de recursos con un manejo sostenible del

financiamiento puablico. (vida, 2017)

5.2 Promover la productividad, competitividad y calidad de los productos
nacionales, como también la disponibilidad de servicios conexos y otros insumos, para

generar valor agregado y procesos de industrializacion en los sectores.

Eje 2: Economia al Servicio de la Sociedad.
Objetivo 4: Consolidar la sostenibilidad del sistema econémico social y solidario, y

afianzar la dolarizacion.

4.9 Fortalecer el apoyo a los actores de la economia popular y solidaria mediante
la reduccidn de tramites, acceso preferencial a financiamiento y a contratacion publica,

para su inclusion efectiva en la economia.

1.4.3 Plan de Creacién de oportunidades 2021-2025.
Objetivos del eje econdbmico
Objetivo 1: Incrementar y fomentar, de manera inclusiva, las oportunidades de

empleo y las condiciones laborales.
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La mejor politica social es la creacion de empleo. Sin embargo, el papel del Gobierno se
limita a la creacion de las condiciones adecuadas para que el sector privado sea el
responsable de la creacion de empleos. Para esto es esencial la existencia de una economia
libre mercado.

Politicas.

1.1 Crear nuevas oportunidades laborales en condiciones dignas, promover la
inclusion laboral, el perfeccionamiento de modalidades contractuales, con énfasis en la
reduccion de brechas de igualdad y atencidén a grupos prioritarios, jovenes, mujeres y
personas LGBTI+.

1.4.4 Codigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones, COPCI.
Titulo preliminar.
Del objetivo y ambito de aplicacion.

Art. 2.- “Actividad Productiva. - Se considerara actividad productiva al proceso
mediante el cual la actividad humana transforma insumos en bienes y servicios licitos,
socialmente necesarios y ambientalmente sustentables, incluyendo actividades

comerciales y otras que generen valor agregado”.

Titulo 111
De la Generacion de un Sistema Integral de Innovacion, Capacitacion Técnica y
Emprendimiento.

Art. 11.- “Sistema de Innovacion, Capacitacion y Emprendimiento. - Este sistema
articulara la labor de varias instituciones publicas y privadas en sus diferentes fases de
desarrollo y sus diferentes instrumentos, en una sola ventanilla de atencion virtual,
desconcentrada y descentralizada para la difusion de: capacitacion para la generacion de
competencias emprendedoras, instrumentos de financiamiento, de capital de riesgo,
banca de desarrollo orientada al financiamiento de emprendimientos, y fondo nacional de
garantias; asistencia técnica y articulacion con los gobiernos auténomos descentralizados,

organizaciones sin fines de lucro, empresas, universidades, incubadoras, entre otros”
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1.4.5 Servicio Nacional derechos intelectuales.
Capitulo |
Generalidades.

Art. 2.- Objeto. - EI SENADI es la autoridad nacional competente en materia de
derechos intelectuales a efectos de las normas previstas en el Codigo Organico de
Economia Social de los conocimientos, creatividad e innovacion y demas disposiciones
del ordenamiento juridico, que ejerce las facultades de regulacion, gestion y control de

los derechos intelectuales.

Tiene a su cargo la prestacion de los servicios de adquisicion y ejercicio de los
derechos de propiedad intelectual, asi como la proteccion de los conocimientos

tradicionales.

1.4.6 Cdodigo del trabajo.
Titulo preliminar.
Disposiciones fundamentales.
Art. 2.- “Obligatoriedad del trabajo. - El trabajo es un derecho y un deber social.
El trabajo es obligatorio, en la forma y con las limitaciones prescritas en la Constitucion

y las leyes”.

1.4.7 Cddigo del comercio.

Disposiciones preliminares.

Art. 1.- “El Cddigo de Comercio rige las obligaciones de los comerciantes en sus
operaciones mercantiles, y los actos y contratos de comercio, aunque sean ejecutados por

no comerciantes”.

Art. 2.- “Son comerciantes: Las personas naturales que, teniendo capacidad legal

para contratar, hacen del comercio su ocupacion habitual”.

Titulo tercero.
El comercio electronico.

Art. 74.- “Comercio electronico es toda transaccion comercial de bienes o
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servicios digitales o no, realizada en parte o en su totalidad a través de sistemas de

informacidn o medios electronicos, considerando los tipos de relaciones existentes”.

Art. 75.- “En lo referente a la prestacion de servicios electronicos, requisitos y
solemnidades para la validez de los mensajes de datos, de la contratacion electrénica y
telematica, los derechos de los usuarios y consumidores de servicios electronicos y de la
prueba, se regulardn de acuerdo con lo dispuesto en la Ley de Comercio Electronico y

Mensajes de Datos y demaés leyes que regulan estas materias™.

1.4.8 Ley de propiedad intelectual.
Libro |
TITULO |
De los derechos de autor y derechos conexos
Capitulo I: Del derecho de autor.
Seccion |: Preceptos generales.
Art. 4.- “Se reconocen y garantizan los derechos de los autores y los derechos de

los demas titulares sobre sus obras™.

Art. 6.- “El derecho de autor es independiente, compatible y acumulable con:
a) La propiedad y otros derechos que tengan por objeto la cosa material a la que esté
incorporada la obra.
b) Los derechos de propiedad industrial que puedan existir sobre la obra.
c) Los otros derechos de propiedad intelectual reconocidos por la ley.

1.4.9 Ley Organica de Defensa del consumidor.
Capitulo |
Principios Generales
Art 2.- Define al consumidor como “Toda persona natural o juridica que, como
destinatario final, adquiera, utilice, o disfrute de bienes o reciba oferta de aquellos.

Cuando la ley mencione al consumidor, dicha denominacién incluiré al usuario”

Capitulo 11
Derechos y obligaciones del consumidor
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Art. 4.- los derechos del consumidor siendo estos:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y
Servicios.

2. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad

3. Derecho a la informacion veraz, adecuada y completa del servicio ofrecidos en el

mercado, asi como precios, calidad, condiciones e inclusive los riesgos que estos puedan

tener.

4. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio.
5. Derecho a la proteccion contra publicidad engafiosa

6. Derecho a que las empresas tengan un libro de reclamo.

El art. 5 indica las obligaciones del consumidor:

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsables de bienes o servicios.
2. Preocuparse de no afectar el medio ambiente
3. Evitar cualquier riesgo que puedan poner en riesgo su salud y la de los demas, por

el consumo de bienes o servicios

4. Informarse de las condiciones de uso de los bienes y servicios.

1.4.10 Ley de Comercio Electrénico, Firmas y Mensajes de datos

TITULO I

De los servicios electronicos, la contratacion electrénica y telematica, los derechos
de los usuarios, e instrumentos publicos.

CAPITULO I

De los servicios electronicos.

Art. 44.- “Cumplimiento, de formalidades. - Cualquier actividad, transaccion mercantil,
financiera o de servicios, que se realice con mensajes de datos, a través de redes
electronicas, se sometera a los requisitos y solemnidades establecidos en la ley que las
rija, en todo lo que fuere aplicable, y tendré el mismo valor y los mismos efectos juridicos

que los sefialados en dicha ley”.
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Capitulo 11
2. Metodologia Empleada.

2.1  Enfoque de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion se basa en el enfoque mixto puesto que ha
logrado mantener mediciones de tipo cuantitativo y cualitativo.

Cualitativo

El enfoque cualitativo se ha logrado obtener gracias a que este logra realizar
mediciones de los gustos cualidades, preferencias de los participantes, este tipo de
enfoque se lo ha obtenido por medio de la realizacién de las observaciones y entrevistas,
mismas que muestran informacion analizable de este tipo, siempre teniendo presente que
el enfoque de tipo cualitativo es subjetivo puesto que es del punto de vista y preferencia
de cada individuo.

Cuantitativo

Este tipo de enfoque permite analizar datos por medio del uso de tablas, graficas,
de forma que puedan ser detalladamente contabilizadas este tipo de enfoque se lo utilizo
mediante la realizacion de las encuestas dandonos resultados numéricos y terminar el

nivel de similitud entre variables y encontrar soluciones para las mismas

2.2  Tipos de Investigacion.

El presente trabajo se enmarcd en los siguientes tipos de investigacion:
Descriptiva y explicativo.

° Descriptiva

La investigacion, se ajusta a un estudio descriptivo, puesto que busca responder
preguntas tales como ¢Qué se quiere lograr con el desarrollo de un plan de mejora?
¢ Como se quiere lograr esto? ¢Cuando se lo desea desarrollar? ;Ddonde se quiere elaborar

este plan de mejora?

° Explicativa
Este tipo de método admitira al autor del presente proyecto investigativo a intentar

acercarse al objeto de la problematica buscando asi, las causas del mismo, de esta forma
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busca resolver preguntas tales como ¢por qué? Y ¢Que razones permitiria demostrar la
situacion del objeto de estudio? Por ello en la microempresa Trendy Store se busca
analizar el motivo del porque se esta presentando problemas con las ventas y la necesidad
de un plan de mejora.

2.3  Métodos de investigacion.

Para el desarrollo del presente proyecto investigativo se utilizaran tres tipos de métodos

los cuales son: tedrico, empirico y estadistico.

2.3.1 Meétodo teorico
2.3.1.1 Método analisis y sintesis:

Este método permiti6 que la autora del presente proyecto investigativo tuviera un
amplio conocimiento respecto al E-commerce y a la Restauracion empresarial lo cual se
obtuvo en base de distintas fuentes bibliograficas libros, blog, resaltando la autoria de 15
personajes, las fuentes estudiadas han sido 27 mismos que contienen su correspondiente
informacion de procedencia, asi como su fecha, editorial, autor, ciudad de cuando han
sido publicados.

De todas estas fuentes consultadas el 55% conciernen a los Gltimos 21 afios y el
otro 45% a los ultimos 10 afios hasta la actualidad. Lo que ha permitido a la autora del

presente proyecto examinar los diferentes puntos de vista.

2.3.1.2 Método induccion y deduccion:

Este método va a permitir a la autora realizar conclusiones por medio del uso de las
respuestas obtenidas mediante las encuestas realizadas, por lo cual se busca dar resolucion
a las problematicas particulares como lo son, la falta de estructura organizacional, la
carencia de manual de funciones, el desconocimiento de stock de prendas, entre otros.
Llegando a la conclusion que es necesario un debido plan de mejora en el emprendimiento

TRENDY STORE tienda de ropa dedicada a la venta de ropa via online en la ciudad de
guayaquil.
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2.3.1.3 Método Histdrico — logico.

Por ultimo, se ha considerado importante utilizar el método histérico-16gico donde
se dio a conocer la evolucion de la administracién, también se considerd importante dar
énfasis la evolucion que ha tenido el e-commerce en la actualidad, la evolucion en los
ultimos afios de los productos vendidos por catalogos y la historia de los principios de
Trendy Store Tienda de tendencias. En si el uso de este método ha logrado brindar
informacion sobre los antecedentes y conocer todo lo que antepone al desarrollo de esta

investigacion.

2.3.2 Método empirico.
-Encuesta.
-Entrevista.

-La observacion.

° Encuesta

Se desarrollo la herramienta de encuesta conformada por 7 preguntas siendo todas
de origen politdmico es decir preguntas cerradas ya que son de opcién maultiple la
encuesta se llevard a cabo por medio de la plataforma GOOGLE FORMS por el que

podran responder y serd enviado a los clientes actuales de Trendy Store. Ver anexo 1.

e Entrevista

Se llevaran a cabo tres entrevistas de orientacion informativa para poder conocer a
profundidad acerca de los micro emprendimientos (Conocimiento del negocio, opiniones
para desarrollo y en ventas) estas entrevistas se ejecutaran a finales de septiembre del

presente afio, seran entrevistados:

1. Docente de administracién del Instituto Universitario de Formacion.
2. Administrador de una micro empresa online.

3. Colaborador de Trendy Store.
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Fases de las entrevistas

Es importe obtener dentro de la fase inicial que el entrevistado pueda ayudar con
informacidn referente al conocimiento del negocio, gustos, preferencias y su experiencia

en ventas.

La elaboracion de la entrevista tomo un promedio de 2 dias, realizando un
aproximado de 6 preguntas a cada entrevistado, la entrevista se realizara a finales del mes
de septiembre del presente afio teniendo una duraciéon de 10 minutos por cada
entrevistado, donde se pudieron abordar diferentes temas sobre administraciéon, los planes
de mejora y el conocimiento del negocio, gustos, preferencias y ventas del negocio. Ver

anexos 2,3y 4.

e Observacion

La autora del proyecto investigativo utilizo la observacion con implicacion de
forma simple, ya que se desarrollara un dia a la semana siendo el dia miércoles. Porque
este dia es laboral intermedio donde se recurrio a realizar el analisis de tres de las tiendas
catalogo que serian la competencia directa de Trendy Store, la observacion sera realizada
de forma no participativa y online debido a que es el medio en el que se desarrolla el
negocio y se encuentra aqui el mercado al que se dirige, las tiendas catalogo que se han

seleccionado son Encuentraloaqui, Sheher_ec y Elishop. Ver anexo 5,6y 7.

2.4 Método Estadistico.

Estadistica descriptiva:

Por este método se permite mostrar resultados de las encuestas por medio de las
gréficas y tabulaciones que se han realizado para el fin de este estudio lo cual permitira
abreviar la informacion con respecto a los gustos de la muestra, datos que son ordenados

de forma que se puedan interpretar.
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2.5 Técnicas de recoleccién de datos y herramientas de investigacion.

Para la recoleccion de estos datos se han realizado estudio por medio de la

observacion, la entrevista y las encuestas.

Universo

El estudio del universo permite analizar el foco de estudio con la finalidad de
recolectar datos y lograr el objetivo la poblacion que se ha seleccionado para este fin son
los hombres y mujeres de la ciudad de que como se ha mencionado anteriormente van a
ser los clientes actuales de la tienda online Trendy store mismos que han sido los que mas
han interactuado durante el afio 2021 con la tienda, para esto se ha seleccionado a 65

participantes que son los que han adquirido, interactuado y por ende conocen a la pagina.

Muestra.
Como se ha mencionado anteriormente el publico seleccionado es especifico,

tanto la muestra como el universo es de 65 participantes.

2.6 Analisis de los resultados.

-Encuesta.
-Entrevista.

-La observacion.

2.6.1 Analisis de las encuestas.

Tabla 1.

¢Por qué medio usted Ilego a conocer la tienda Trendy Store?

Amig@ o
Instagram Facebook Whatsapp conocid@ Otro TOTAL
20 3 20 22 0 65
31% 4% 31% 34% 0% 100%

Fuente: Investigacion de campo.

Elaborado: Por la Autora.
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Gréfico 1.

Otro
0%

Whatsapp
31%

Instagram
31%

Facebook
4%

Fuente: Investigacién de campo.

Elaborado: Por la Autora.

Analisis: Con el desarrollo que esta pregunta se puede concluir que la mayoria de

los actuales clientes es decir el 34% o 22 clientes han llegado a conocer Trendy Store por

medio de algin amigo o conocido esto da a conocer que el boca a boca esta siendo muy

efectivo, asi también se presenta que otro medio muy eficiente esta siendo la red social

Whatsapp e Instagram ambas con un 31% de efectividad es decir de 20 personas cada uno

y por ultimo se tiene a la red social Facebook como un medio por el cual conocen esta

tienda con un 4% es decir 3 clientes.

Tabla 2.

La atencion que ha recibido de parte de la

tienda ¢ha sido adecuada para usted?

Si No TOTAL
35 30 65
85% 15% 100%

Fuente: Investigacion de campo.

Elaborado: Por la Autora.
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Gréfico 2.

Si
54%

Fuente: Investigacién de campo.

Elaborado: Por la Autora.

Andlisis: se menciona que la clientela se encuentra en un 54% satisfechos con la

atencion recibida por parte de la tienda online esto quiere decir que esta siendo efectiva,

pero apedazar de esto se menciona que un 46% de los encuestados mencionan no estar

satisfechos lo que resalta que se tiene que mejorar en ciertos aspectos la atencion al

cliente.

Tabla 3.

Al momento de recibir su pedido, ¢la

calidad de las prendas fue la esperada por

usted?
Si No TOTAL
38 27 65
58% 42% 100%

Fuente: Investigacion de campo.

Elaborado: Por la Autora.
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Gréfico 3.

Si
58%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado: Por la Autora.

Analisis: El resultado de la presente pregunta representa que un 58% de los

encuestados esta de acuerdo en que la calidad de las prendas recibidas es la esperada por

ellos por lo cual estas 38 personas respaldan la calidad que brinda Trendy store, por lo

contrario, un 42% de los participantes es decir 27 personas mencionan no haber recibido

la calidad que ellos esperaban en sus productos lo que sugiere que la calidad puede ser

mejor en las prendas.

De acuerdo con su experiencia ¢las prendas
gue ha recibido han sido entregadas en el

Tabla 4.

tiempo acordado?

Si No TOTAL
53 12 65
58% 42% 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado: Por la Autora.
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Gréfico 4.

82%

Fuente: Investigacion de campo.

Elaborado: Por la Autora.

Anélisis: De acuerdo con las respuestas de los entrevistados mencionan en 82%
que, si han recibido a tiempo sus prendas, sin embargo, un 18% menciona que esto no ha
sido asi, esto se puedo a ver dado por el proveedor con el que la tienda cuenta en la

actualidad, pues el tiempo de arribo de las prendas puede ser hasta de un mes.

Tabla 5.

De las siguientes opciones, seleccione un tipo de prenda que adquiere con mayor

frecuencia en nuestra tienda

Blusas Pantalones Vestidos  Faldas/shorts TOTAL
24 9 21 11 65
2% 23% 53% 11% 89%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado: Por la Autora.
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Gréafico 5.
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Fuente: Investigacion de campo.

Elaborado: Por la Autora.

Anélisis: Segin mencionan los encuestados, las prendas que mas adquieren son
las blusas con un 37%, seguido de los vestidos con un 32%, ademas de un 17% con
faldas/shorts y por ultimo se presentan a los pantalones con un 14% esta informacién

puede ser de utilidad al momento de realizar pedidos.

Tabla 6.

De los siguientes aspectos, ¢Cual es el que considera usted que es el mas

importante al momento de la compra?

. . . Servicio
Disefio Calidad Precio obtenido TOTAL
19 16 15 15 65
29% 25% 23% 23% 100%

Fuente: Investigacion de campo.

Elaborado: Por la Autora.
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Gréfico 6.

25%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado: Por la Autora.

Analisis: Se considera por parte de los participantes que las caracteristicas mas
importantes en la compra es el disefio con un 29%, seguido de la calidad con un 25% y

entorno al servicio y el precio se tiene un empate con un 23%.

Tabla 7.
prenda con Trendy Store
S NO TOTAL
47 18 65
2% 28% 100%

Fuente: Investigacion de campo.

Elaborado: Por la Autora.
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Gréafico 7.

Fuente: Investigacion de campo.

Elaborado: Por la Autora.

Analisis: Con el resultado de la presente pregunta se puede comprender que los
encuestados si adquiririan nuevamente con la tienda siendo esto representado con un 72%
y el 28% que menciona que no volveria a realizar compras esto se deberia analizar por

qué.

2.6.2 Andlisis de la entrevista.

Entrevista a Docente de administracion.
Nombre completo del entrevistado: Lesly Benitez
Ocupacion del Entrevistado: Docente de Administracion en el Instituto Universitario

de Formacion.

Se menciona por parte del entrevistado sobre si un emprendimiento tiene que
realizar actividades administrativas desde el primer instante, en lo que menciona que si,
en Ecuador del 100% de los emprendimientos el 60%, quiebra el primer afio precisamente
a problemas administrativos ya que aqui hay buenas ideas, pero la mayoria de ellos no
conocen de administracion, las actividades de administracion que considera en los
emprendimientos es entorno a los datos de la administracion, llevar una base de datos
evitara que se desconozca la utilidad que esta brindando el negocio asi que llevar un

registro de datos es muy importante. En tiempos de pandemia como lo son actualmente
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los negocios han evolucionado y han cambiado sus servicios, dan asesorias, muchos
realizan tutoriales sobre los productos a fin de poder venderlos, le daria al emprendiendo
en su proceso recomendaria que por ser una tienda online debe de siempre estar
actualizando sus prendas realizar tutoriales, videos diarios y mostrar como quedan las
prendas, deben brindar servicios a domicilio, ofrecer descuentos y brindar asesorias,
ademas estarias muy bien que maneje una tabla de tallas. Ver anexo 2 — Entrevista a

docente de administracion.

Entrevista a administrador de un negocio online.
Nombre completo del entrevistado: Mishell Andrea Arellano Burbano

Ocupacion del Entrevistado: Duefio y administrador de Tienda online Encuéntralo Aqui

La entrevistada menciona que la experiencia en todo este tiempo que con su
negocio ha sido de un trabajo de constancia, dedicacion y responsabilidad para cumplir a
tiempo con todo, para ella es gratificante saber que gracias su trabajo puede sacar adelante
a su familia, menciona que por la pandemia y por ser una tienda virtual, al no poder salir
de casa las personas empezaron a comprar mas via online por lo que mejoré mucho, en
su tiempo con su emprendimiento no he realizado muchos cambios, pero si le gustaria.
Al emprendimiento le daria que debe estar siempre en contacto con los clientes, ser
constante ofreciendo los productos, cumplir con los tiempos previstos de entrega. Ver

anexo 3 — Entrevista a administrador de un negocio online.

Entrevista a Colaborador de Trendy Store.

Nombre completo del entrevistado: Sandra Valero

Ocupacion del Entrevistado: Asesor comercial de Trendy Store

La entrevistada menciona que tiene sus inicios a comienzos del afio 2021, segin
su experiencia general en Trendy Store se puede percibir una falta coordinacion, ya que
no cuenta con funciones especificas al igual que la administradora. La manera en la que
la pandemia ha afectado al negocio es desde su principio pues este fue uno de los motivos
como idea de este negocio, debido al encierro y la carencia de empleo, menciona también
gue un motivo puede ser la competencia en el mercado digital, ya que, es varia y

normalmente la gente se queda con las experiencias vividas fisicamente, y la verdad es
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un reto mantener la publicidad por redes queriendo llegar a muchos mas. Algo importante
gue menciona es que si es bueno realizar mejoras, ya que se ha generado una lista
considerable de clientes, es momento de mejorar para entregar a mas clientes calidad y
servicio. los consejos o que cambios que ella realizaria para la mejora de Trendy Store
seria en las redes sociales este que deberia manejarse mas, ya que es algo que esta en

auge. Anexo 4 — Entrevista a colaborador de Trendy Store.

2.6.3 Andlisis de la observacion.

De acuerdo con la observacion realizada a la tienda online Encuentraloaqui misma
que se dedica a la venta de prendas de vestir en la ciudad de Guayaquil y por lo que se
pudo observar en la red social Instagram dispone en todo el pais, se puede mencionar que
esta es una pagina que ofrece al cliente gran variedad lo que resulta atrayente para el
consumidor asi también como que dispone de gran facilidad para realizar interacciones
diarias con su publico por medio de publicaciones e historias diarias siendo asi que el

cliente se pueda sentir mas cercano. Ver anexo 3.

Como segunda observacién se ha investigado detalladamente a la tienda en linea
Sheher_ec la cual se dedica desde hace varios afios a la venta de ropa en linea en la ciudad
de Guayaquil, esta es actualmente bien conocida entre los joévenes, por medio de la
observacién realizada en la red social Instagram se pudo reconocer que esta tienda cuenta
con envios a nivel nacional, asi también dispone de una linea grafica clara que varia entre
ocasiones, ademas dispone de variedad de mercaderia y tiene buena interaccién con su
publico todos estos aspectos se consideran de relevancia al momento de posicionarse en

el mercado. Ver anexo 4.

Finalizando se presenta la observacion realizada a Elishop una tienda online que
realiza ventas por debido a que se dedica a la distribucion de prendas de origen
internacional, lo cual es un punto fuerte al momento de las ventas, también se pudo
observar que realiza envios a todo el pais y ademas que cuenta con buena variedad pero
que tiene que valerse que | disponibilidad que se tenga del producto, ademas e pudo
observar que no son muy constantes sus publicaciones y que su interaccién con el pablico

es baja, pero al tener solo unos puntos a favor se considera de relevancia. Ver anexo 5.
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Capitulo 111

3. Desarrollo de la propuesta.

3.1 Instrumentos para identificar la propuesta.

3.1.1 Analisis DAFO.

Gréfico 8 DAFO

-No existe una estructura

organizacional.
-Los catalogos de ropa que
manejamos estan en pesos
- colombianos.
-Se corre el riesgo de prendas
agotadas, perdiendose la
confianza de los clientes y la
seriedad de la empresa.
-La dependencia de la venta
‘de prendas de vestir por el
mismo distribuidor.

-

FORTALEZAS

-Calidad total de nuestros
productos y versatilidad en
prendas.

-Venta de complementos y
accesorios como gafas y la
alianza con Avon para crear
un servicio mas completo.
-Las funciones se han
llevado a cabo de manera
correcta.

-Manejo de redes sociales.
-Clientes fidelizados.

-A nivel de envios de manera

extranjera, por el problema

suscitade en Colombia los

meses anteriores hubo

retencion de mercaderia y el

tiempo de entrega fue mas

largo.

-Demasiada competencia a
nivel de prendas de vestir.
-Crisis economica que
presenta el pais por la
pandemia del covid-19.

O

OPORTUNIDADES

La Importancia que  esta
teniendo el e-commerce en la
actualidad.

-La versatilidad de las prendas
que ofrece que no existen en
nuestro pais.

-Las redes soclales que se
encuentran apoyando a los
pequenos comercios ayudando
en la difusion de las mercaderias.
-Existe la probabilidad de alargar
la linea de ropa que se vende,
-Enviar obsequio por la compra
omo Idea de fidelizar al cliente.

Elaborado: Por la Autora.
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3.1.2 Anélisis CAPA.

Correccion de debilidades.

- El desarrollo de una estructura jerarquica donde se vea un manual de funciones
de cada empleador en la tienda online. Estableciendo cargos como: Editor de contenido,
manejo de redes sociales, repartidor de entregas, el area de finanzas y la atencién al
cliente.

- La conversion de los catélogos virtuales de pesos colombianos a dolares, la
realizariamos desde un programa de PC llamado Nitro Pro encargado de la edicion de
PDF.

- La solucidn a las prendas agotadas, la comunicacion al cliente del inconveniente.
Promocionarle las prendas donde todavia exista un stock.

- Conseguir més distribuidores dirigidos a la linea de negocio en la que se encuentra
la tienda.

Afrontar las amenazas

- Tener un plan de contingencia por problemas externos, comunicar al cliente de lo
sucedido

- Como tienda para poder diferenciarnos de los demas, afiadimos un plus, que son
nuestros empaques que pueden ser reutilizables, con tal de igual manera de servicio de
entrega a domicilio.

- La afrontariamos con promociones, descuentos o sorteos donde se cree una
interaccidn con el pablico, siendo mas accesible al bolsillo de los clientes.

Potenciar las fortalezas

- Dar una resefia del tipo de tela de la prenda que ha sido seleccionada por nuestro
cliente.

- Impulsar mas la venta de complementos en redes sociales, poniéndolos como
productos de entrega inmediata.

- Dominando las practicas de liderazgo, ensefiar todo lo que se pueda y delegar
funciones firmemente.

Aprovechar las oportunidades

- Publicitando en nuestras redes sociales a manera de diapositivas interactivas la
importancia y ventajas que contiene el e-commerce.

- Informando a la clientela de las ultimas tendencias como en tonos o prendas,
segun el clima o la ocasion para el que pueda ser requerido nuestro producto.

- El uso de herramientas de edicion que se encuentran en la web, como aplicacién
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0 programas, para generar publicidad mas vistosa y acorde a nuestra linea de negocio.

- La oportunidad de vender un producto que sea parte de los atuendos que van
dirigidos a nuestro publico como son el calzado o las carteras de mano.

- La venta de productos AVON es una oportunidad, ya que, al estar inmersos en

este negocio podremos incluir como obsequio, muestras de perfumes gratis.

3.2 Precisiones acerca de la propuesta.

3.2.1 Titulo de la propuesta.
La presente propuesta consiste en el desarrollo de un “plan de mejoras para la

microempresa Trendy Store en la ciudad de Guayaquil”.

3.2.2 Objetivo de la propuesta.

El presente proyecto investigativo radica en desarrollar un plan de mejoras
para la microempresa Trendy Store dedicada a la comercializacion de ropa via
online en la ciudad de Guayaquil.

Este objetivo trata de la mejora de la microempresa Trendy Store con la finalidad
de lograr que este emprendimiento en linea logrando asi que los consumidores tengan una
buena relacion con la empresa y cumplan con sus necesidades. El objetivo mencionado
es especifico, se puede medir por medio del uso de las analiticas web lo que puede
conseguirse gracias al estudio que se ha realizado, es relevante ya que si se logra un buen
trafico de clientes es probable que se logren aumentar las ventas y lograr de esta forma

los objetivos y las metas de la microempresa.

3.2.3 Descripcion de la propuesta.

La investigacidn en desarrollo como propuesta se tiene el disefio de un plan de
mejora para Trendy Store, debido a que de acuerdo con la investigacion evidencio la
necesidad de brindarle una mejora tanto en imagen como en organizacion

Con el desarrollo de esta propuesta se pretende la mejora de especificos elementos
que interfieren con la calidad que s ele brindan a los clientes, asi como la comunicacion,
la motivacion, el compromiso con el consumidor, ante todo la satisfaccidn del consumidor
para lograr asi una mayor productividad, eficiencia y lograr el crecimiento y el exito de
la microempresa.

Cronograma de ejecucion:
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Tabla 8 Cronograma de ejecucion

N° | ACTIVIDADES CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES ANO
AGO| NOVIE [DICIEM|ENE | FEBR [MAR|ABR| MA|JUN|JUL| AGO | SEPTIE |OCTU | NOVIE [DICIEM
STO| MBRE BRE RO | ERO [ ZO | IL [YO| 10|10 | STO| MBRE | BRE | MBRE BRE
1 Investigacion
Desarrollo de las 2021
encuestas
Desarrollo de la 2021
observacion
Andlisis de la situacién
actual (DAFO, CAPA) 2021
2 Plan del mejoras:
IMAGEN Mejora de logotipo 2021
CORPORATIVA Mejora de empaque
2021
para el producto
PROCESOS Desar_rollo del 2021
ADMINISTRAT] {2rganigrama
VOS Manual de funciones
Marketing digital
ESTRAE‘;II-EEGIAS Marketing de contenido
MARKETING [Estrategia de
distribucion.
TECNICAS DE |Desarrollo de catalogo
VENTAS. de ventas
SELECCION DE |Control de los
PROVEEDORES |proveedores

Elaborado por: La autora.
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Presupuesto

Tabla 9 Presupuesto

DESCRIPCION TOTAL INVERSION

Imagen Desarrollar la identidad de la marca y
corporativa. proporcionar mas visibilidad.
Procesos Mejora de los procesos adminsitrativos por $ - o
administrativos medio del uso de un manual de funciones 0%
Estrategias de Mejorar las redes sociales, crear una linea 260
marketing grafica y mejora de imagenes. %
Estrategia de Se hara uso de un sistema de entregas por $ - -

. . ., ' 0
distribucion envios
0 =Yola (o= e YN ai = 3] Mejorar el catdlogo de ventas.

11%
Seleccion de Desarrollar una evaluacion a diversos .
proveedores proveedores 0
TOTAL, DE INVERSION 100%

TOTAL, PRESUPUESTO ESTABLECIDO
SALDO
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CANTIDAD VALOR TOTAL TOTAL GENERAL
4 % 25,00

DESCRIPCION
Imagen Disefios (logo, empaque, targetas, entre
corporativa.  [aifed)]

Empaques 0,30
2 q” : 20 & $ 165,00
Impresion de estiquers. 500 $ 0,05
Impresion es generales (targetas, logos, 500 $ 0,05
entre otros)
TOTAL, IMAGEN CORPORATIVA $ 165,00

CANTIDAD VALOR TOTAL TOTAL GENERAL
18

DESCRIPCION
Redisefio de la pagina

Estrategias de
marketing Fotografias

$ 100,00

18

TOTAL, ESTRATEGIAS DE MARKETING $ 100,00

DESCRIPCION CANTIDAD VALOR TOTAL TOTAL GENERAL

J =R AAYET )| Uso de aplicacion Nitro Pro 193 30,00 $ 30,00
TOTAL, TECNICAS DE VENTAS $ 30,00

Elaborado por: La autora.
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1.2.4 Factibilidad de aplicacion.

Factibilidad legal.

Se pudo encontrar en el desarrollo de la presente investigacion cuenta con un
respaldo de las leyes puesto que como primera instancia se ha presentado la constitucion
de la republica del Ecuador, misma que vela por el bienestar de los ecuatorianos, seguido
del reciente establecido plan nacional de oportunidades establecido desde el afio 2021 al
afio 2025 mismo que pretende velar por el beneficio de los ecuatorianos. Asi también
como diversas leyes, codigos, servicios a favor de los beneficios de la sociedad y en
respaldo del proyecto.

Factibilidad comercial.

Mediante el analisis realizado entorno al ambito comercial se puede mencionar
que en este punto el presente proyecto es efectivo, pues cumple con necesidades que se
presentan por parte de los consumidores cuenta con competidores, cuenta con canales
para su distribucion. Los productos que tiene la microempresa no cumplen con una
necesidad del cliente, pero cubre una necesidad bésica para los consumidores, este es
atemporal y puede ser consumido en cualquier momento en el que este lo considere
necesario.

Factibilidad Técnica.

Después de lo analizado entorno al estudio técnico se puede determinar que el
proyecto cuenta con espacio para establecer si bodega, puede cumplir con los procesos
necesarios para recolectar y distribuir pedidos, es decir que puede cumplir con todos los
procesos necesarios para su factibilidad a nivel técnico.

Factibilidad Tecnoldgica.

En el desarrollo del proyecto para la tienda catalogo Trendy Store, se tiene los
medios tecnoldgicos de computo y los conocimientos en los mismos par aun correcto
manejo de los pedidos.

Factibilidad Econémica.

Para este punto se menciona que la tienda online Trendy Store cuenta con los
recursos propios para la inversién que se necesite la propuesta y lograr las mejoras
necesarias para la microempresa. Mencionando que la inversion sera realizada
directamente desde los recursos de la propietaria, mismos recursos obtenidos de las
utilidades del negocio y los ahorros de la misma, esto sera necesario para el implemento

del plan de mejor
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3.3 Propuesta.

Tabla 10 Plan de mejoras

< Mejora de logotipo [Mejorar la identidad de la marca 'y Propietario  |Disefiador, programa de |Mejorar el disefio de la marca |Trendy 13/09/2021 100%
> hacerla mas amigable disefio, propietaria. para que el cliente se Store
= K identifique mas con ella
Q - — — - o7
3 % Mejora de empaque |Proteger el producto y ofrecer Propietario Propietario, disefiador,  |Brindar mayor proteccion a las | Trendy 11/12/2021 100%
2 & para el producto sensacion de calidad. material de papelera prendas, mejorar su aspecto Store
8 hara que el cliente se siente
mejor atendido.
8 Desarrollo del Establecer graficamente los estatutos. |Propietaria Propietaria Tener mas control de los cargos|Trendy 09/09/2021 100%
> .
8 = organigrama Store
<
w)
3 & Manual de funciones [Establecer orden, cargos especificos y |Propietaria Propietaria, asistente Tener claras las funciones de la|Trendy 12/12/2021 100%
8 %’ funciones. comercial microempresa. Store
&3
a
<
Marketing digital Mejorar las redes sociales brindandole |Propietaria, |Propietaria, asistente Mejorar la imagen de las redes |Trendy 03/12/2022 80%
una linea gréafica, la comunicacién con |asistente comercial, disefiador, sociales de la empresa y que el |Store
"'DJ el cliente, atencion personalizada, entre |comercial. material digital. cliente se sienta atraido por la
2 Y otros. pagina
8 |_>|<J Marketing de Ofrecer toda la informacion necesaria, |Propietaria, |Propietaria, disefiador, [Ofrecer mas informacion al Trendy 20/01/2022 50%
':( o contenido ademéas de mejorar el contenido en asistente modelos, material para |cliente. Store
& <§( redes- comercial. grabar y editar.
3 Estrategia de Distribuir de manera segura dentroy  |Propietaria Propietaria- canales de  |Que el producto llegue seguro |Trendy 10/01/2022 50%
distribucion. fuera de ciudad distribucion y a tiempo con los Store
consumidores
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g Desarrollo de Ofrecer al cliente el producto detallado [Propietaria Disefiador -Propietaria, |Mejorar los tiempos de Trendy 12/11/2021 100%
n 27 catélogo de ventas |con precios reales programa de disefio recoleccion de pedidos y la Store

o e atenci6n al cliente.

=4

o >

{

|_

W Control de los Tener siempre un respaldo de Propietaria Propietaria- proveedores |mejorar los tiempos de entrega |Trendy 03/01/2022 60%
[a) % proveedores mercaderia de los productos y medir a los |Store

% o distribuidores de la empresa.

o

gy

)

w o

w o

Elaborado por: La autora.

39



3.3.1 Desarrollo del plan de mejoras.
Imagen Corporativa.
Como primer punto a mejorar se tiene la imagen de la empresa y para esto se

presenta a continuacion la misma.
Marca: Trendy Store.
Descripcion: Trendy Store es una tienda online encargada de la distribucion de prestas

de vestir para jovenes y adultos, prestan de origen colombiano y nacional.

Isologo actual:

llustracion 1 Isologo actual de Trendy Store.

JJ i ;_,J J_)/ f J_r s_u_u

Tienda de Tendencias

Elaborado por: La autora.

En el actual logotipo se presenta una imagen una poco anticuada, en donde no se
refleja la finalidad de la microempresa y contiene una colorimetria muy obscura y poco
Ilamativa, por lo cual se propone la mejora de esto, siendo asi se presenta la imagen actual
para la microempresa Trendy Store.
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lustracién 2 Isologo Trendy Store

7/ j]:enda Ee tendencias

Elaborado por: La autora.

Descripcion de los colores:

Rosa: es un color relajante que simpatiza con el amor y la amistad, es un color
que se asocia a lo femenino, se utiliza para expresar diversion y energia.

Blanco: se relaciona a la limpieza, la luz, la simplicidad, la inocencia, este es un
color que en markeitng es usado mucho més aun sobre un fondo de color més fuerte.

Negro: este es un color que es usado por las marcas de alto prestigio, simboliza la

distincion y la elegancia, transmite poder, glamour.

Descripcion de la tipografia.

lHustracion 3 Tipografia.

Jurd

Elaborado por: La autora.

lenda de tendencias

Nombre de la tipografia: Brittany
Tipo: Cursiva

Tipografia de tamafio 59,8 de tipo decorativa, usado para marcas elegantes, puede
ser utilizado en una variedad de productos asi también como en Packaging y etiquetas.

El 1sologo que se propone lleva el estilo juvenil y mas actualizado, opta por un
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estilo Aesthetic que es tendencia en la actualidad, ademas hace uso de tipografia muy

versatil y una imagen femenina con la que se podré identificar el publico.

Mejora del Packaging.

llustracion 4 Empaque actual.

Empaque actual de
Trendy Store

- —
-

Elaborado por: La autora.

Actualmente se hace uso de este tipo de empaque para entregar las prendas,
mismos que no las protegen, no tiene la identidad de la marca, ni representan una buena

imagen para el producto.

Packaging:

llustracion 5 Empaque que se propone.

Elaborado por: La autora.

El empaque que se propone es resistente con el fin de brindar proteccién a las
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prendas y a la vez es elegante y le brinda una sensacion de calidad a la microempresa.

lHustracion 6 Envoltorio y tarjeta de agradecimiento.

.

Tm‘{{ o

Newn e

Envollorne de ropa para Trendy Store

v ‘?Z LA 5,
{.},11:-;?: o 1401 Yis ot a

AR 1 g

A
/ < ADE CIASIA My uuu;mummwv
»

ool een
Lrendy shore

Elaborado por: La autora.

Adicional se propone colocar las prendas en un envoltorio de papel china rosa
como el color de la marca y una tarjeta de agradecimiento para el cliente de esta forma se

mejora la presentacién de las prendas al consumidor y se representa el buen servicio.

Procesos administrativos.

Desarrollo del organigrama.

Gréfico 9 Organigrama.

Brithany Stephanie VVargas Reyes

Angie Reyes Brenda Reyes

Elaborado por: La autora.
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Manual de funciones.

Propietaria.

Tabla 11 Manual de funciones - Propietaria.

1.1 Identificacion

Nombre del cargo

Propietaria- Administradora

Area a la que pertenece

Administracion

1.2 Funcion Principal

Descripcidn de la funcién

Planificar, dirigir al personal y la empresa,
controlar, coordinar, analizar, realizar
pedidos, coordinar envios, recoger
mercaderia, evaluar los procesos, controlar
las redes sociales, gestionar reclamos,
gestionar pedidos online, gestionar el
contenido en redes.

1.3 Funciones especificas.

Actividades/tareas.

. Planificar las remision de pedidos.

. Coordinar los envios.

. Recoger la mercaderia.

. Realizar cambios continuos al catdlogo.

. Manejo de redes sociales.

. Evaluar los resultados mensuales.

. Manejo de contenido.

. Controlar que los procesos se cumplan.

OV | |W[N |-

. Realizacion de los artes.

10. Control de la mercaderia.

11. Manejo de datos.

Elaborado por: La autora.

Administradores.

Tabla 12 Manual de funciones - Asesores.

1.1 Identificacion

Nombre del cargo

Asesor comercial.

Area a la que pertenece

Ventas.

1.2 Funcion Principal

Descripcion de la funcion

Atender clientes, manejar objeciones,
manejo de pedidos, crear contenido en
redes, Ayudar en el manejo de pedidos.

1.3 Funciones especificas.

Actividades/tareas.

1. Manejo de los mensajes de los clientes.

2. Informar sobre los envios.

3. Informa de la recepcion de los envios.

4. Ayudar en los cambios que se realicen
en el catdlogo.

5. Asistir en el manejo de redes sociales.

6. Manejo de objeciones.

7. Asistir en la realizacién de los artes.

10. Informe de datos.

Elaborado por: La autora.

44



Estrategias de marketing.

Marketing digital.
Las mejoras de las redes sociales son muy importantes al momento de realizar las
mejoras del proyecto, en este paso se presenta a continuacion las mejoras a realizar y

como se visualizarian en las redes sociales.

llustracion 7 Antes y después- Mejora de la red social Instagram.

Antes Después

Elaborado por: La autora.

Marketing de contenido.
Para un buen desarrollo del contenido, el mantener buenas fotografias e
simportante, esto ayudard a mantener la pagina sin mucha saturacion y agradable para la

vista.
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llustracion 8 Antes y después- Marketing de contenido.

Antes Después

@
Cada Uno: S$ 13,99

Elaborado por: La autora.

Por otra parte la red social Instagram proporciona una herramienta muy util al
momento de dar a conocer los productos, es importante manera el uso de Reels para la
pagina Trendy store mediante esta herramienta se podra dar a conocer contenido de valor,
asi también como comercial e informativo esto con la finalidad de mantener un contacto
con el cliente y que se pueda sentir identificado con la marca, ademas de esto esta es una
herramienta que muestra los videos a una gran variedad de personas, sin importar que

ellas no sigan la pagina.
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llustracion 9 Uso de Reels.

Elaborado por: La autora.

Estrategia de distribucion.
Para esta estrategia se hard uso de un sistema de entregas por envios, de la siguiente
manera:
Internamente.
Entregas en puntos de encuentro referenciales.

Para esto se ha destinado las entregas de los pedidos en puntos estratégicos y sobre
todo sitios publicos, en donde los clientes se sientan seguros de acudir y no tengan
problemas al recibir los productos porque los estaran esperando las asesoras y son ellas
las que aran entrega de los mismos. Los dias destinados para este proceso seran los dias

miércoles y sdbados, asi como se detalla a continuacion.

Tabla 13 Puntos de entrega.

Paseo Shopping Duran Miércoles 14:00 - 15:30 | Angie Reyes
Paseo Shopping Duran Séabados 12:00 - 14:30 | Angie Reyes
Rio centro norte Guayaquil Miércoles 14:00 - 15:30 | Brenda Reyes
Rio centro norte Guayaquil Sabados 12:00 - 14:30 | Brenda Reyes

Elaborado por: La autora.

Una segunda opcidn son las entregas a domicilio realizando uso de la aplicacion Globo
para entregas urgentes o inesperadas, en esta aplicacion se encuentra el tipo de envios de
“lo que sea” mismo que consiste en que el cliente indica lo que desea realizar y el

repartidor se encarga de realizar tres pasos:
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e Recolectar el producto.
e Pagar los productos
e Entregar los productos
Externamente.
Trendy Store esta expandiéndose y busca realizar envios fuera de la ciudad para
esto se hara uso se los servicios de la empresa Servientrega, con la finalidad de realizar

estos envios a diversos destinos con facilidad y seguridad.

llustracion 10 Distribucion externa.

AL

Prendys de tendenclas

o

Distribucion a nivel
Nacional

trendystoreec
lrendy store

Elaborado por: La autora.

Técnicas de ventas.
Desarrollo de catalogo de ventas.

En la actualidad Trendy Store maneja un catalogo de ventas proporcionado por
un distribuidor colombiano, esto dificulta la venta debido a que al momento de enviarle
este a los clientes se les dificulta porque se presentan los precios en pesos colombianos,
esto causa retrasos en los pedidos y molestias al consumidor, es asi que por medio del uso
de programa “nitro pro” se realizara edicion a los valores de las prendas para colocarlo
correctamente en ddlares de esta forma dar solucion a esos inconvenientes ademas que se

tendra un catadlogo que el cliente podra comprender y realizar asi sus pedidos
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comodamente.

llustracion 11 programa “NITRO PRO?” edicion de pdf’

Elaborado por: La autora.

Seleccién de proveedores.
Control de los proveedores.
Con la finalidad de contar siempre con las mercaderias en los tiempos adecuados
se ha desarrollado una evaluacion a diversos proveedores, de forma que, si se presenta
algun inconveniente con el actual, se pueda atender esto y se puede ofrecer al cliente la

atencion adecuada y en los tiempos acordados.
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Tabla 14 Ficha de evaluacion de proveedores.

EMPRESAS MILIS SHOP_RYR |belaboutique_ec|Encuentraloaqui
PROCEDENCIA DE LA EMPRESA  |Duran, Ecuador|Guayaquil, EcugGuayaquil, Ecug Colombia
TRAYECTORIA 3 afios 2 afios 1 afio 5 afios
TIEMPOS DE ENTREGA 20 dias 10 dias 8 dias 20 dias
RANGO DE PRECIOS Medio Alto Medio Medio
FIABILIDAD 60% 40% 50% 72%
FORMAS DE PAGO Transferencia |Transferencia |Transferencia |Transferencia
DISPONE DE CATALOGO Si No Si Si
RECONOCIMIENTO Alto Medio Bajo Alto
CALIDAD Alto Medio Bajo Alto
PROCEDENCIA DE LAS PRENDAS |Ecuador Ecuador Ecuador Colombia
GARANTIAS Si No Si Si
ATENCION ADECUADA Si Si Si Si

Elaborado por: La autora.

De acuerdo con la evaluacion realizada se determina que la empresa

Encuentraloaqui como primera opcion debido a su trayectoria, la calidad de sus prendas,
la forma de pagos y deméas puntos como segunda opcion a un proveedor se tiene a la
empresa Milis, como tercera opcion a la empresa Shop_RYR, siendo asi que se tengan

opciones en momentos de contingencia.
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3.4

Formas de seguimiento.

IMAGEN
CORPORATIVA

Mejora de logotipo

Tabla 15 Formas de seguimiento

Mejorar la identidad de la marca y
hacerla mas amigable

Establecer un manual de
uso del logotipo y del

3 Propietaria | Disefiador respeto de la imagen de la Trendy Store
Mejora de empaque para el |Proteger el producto y ofrecer empresa.
producto sensacion de calidad.
»n é Desarrollo del organigrama | Establecer graficamente los o
2 E o estatutos. Evaluar eI_ c_umpllmelnto de
8 > g Manual de funciones Establecer orden, cargos Propietaria | Propietaria las actividades de las Trendy Store
8 = especificos y funciones. colaboradoras una vez al
o 9‘: mes.
Marketing digital Mejorar las redes sociales
g brindandole una linea gréfica, la
2 ‘2" comunicacion con el cliente, Por medio de las métricas
oF atencion personalizada, entre otros. que ofrecen las redes
E '5'2 Marketing de contenido Ofrecer toda la informacion Propietaria | Disefiador | sociales y de esta forma |Trendy Store
é SE necesaria, ademas de mejorar el analizar la efectividad de
5= = contenido en redes- las estrategias.
w Estrategia de distribucién. | Distribuir de manera segura dentro
y fuera de ciudad
g Desarrollo de catalogo de  |Ofrecer al cliente el producto
2 g<0 ventas detallado con precios reales Evaluar por medio de
(Z’ % Propietaria | Propietaria |graficas el aumento en Trendy Store
\8 S ventas.
'_
g D Control de los proveedores |[Tener siempre un respaldo de
z & mercaderfa
9] @ Propietaria | Propietaria RSz WL i [ Trendy Store
(uﬂ g evaluar a los proveedores.
10
b &

Elaborado por: La autora.
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3.5  Resultados esperados en la aplicacion de la propuesta.

Con el implemento del plan de mejora establecido dentro de la propuesta se
espera:
e Lograr un reconocimiento de la marca.
e Que el cliente se logre identificar con la microempresa.
e Establece run orden de las funciones de los colaboradores de Trendy Store.
e Una mejora en la atencién de los clientes.
e Aumento en ventas.
e [Estar preparado para cualquier retraso del proveedor o cualquier

inconveniente que se presente.
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4

Conclusiones.

A partir de la investigacion realizada se pueden realizar las siguientes

conclusiones:

La primera dificultad que afrenta la presente microempresa es la falta de control
en las actividades que realizan los colaboradores de la microempresa es decir no
se les especifica cudles son sus funciones, por ende, se esta desarrollando el plan
de mejora donde se plantea un manual de las funciones especificas de cada uno
de ellos.

Como segundo punto se pudo evidenciar una falta de imagen administrativa,
creando que sus redes sociales no tengan una buena acogida y que los productos
no se den a conocer en estos medios, por ende, se plantearon las estrategias de
marketing dentro del plan con lo que se ha logrado desarrollan una mejora en su
Imagen y por ende en sus redes sociales y su aspecto en general, haciendo de la
microempresa una mas atractiva para el consumidor.

El plan de mejora se ha desarrollado teniendo presente una serie de objetivos
especificos con la finalidad de presentar a la microempresa de venta de ropa online

Trendy Store como una competencia fuerte ene le mercado.
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Recomendaciones.

Dar uso constante a las redes sociales.
o Tener siempre material nuevo e interactivo.
o Crear rells atractivos e informativos d eforma cosntante.
Hacer uso de un identificador de clik para poder realizar mediciones de las redes
sociales.
Hacer cumplir el manual de funciones.
Utilizar estrategias como la de recomendacion por medio de la alianza con
influencers.
Desarrollar una pagina web en donde elc liente pueda observar el producto y

realizar mediante un carrito de compras directamente sus pedidos.
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7. Anexos.

Anexo 1 Encuesta

@ FORMACION
P @ nsiiuio Tecnologico

Codigo Senescyt 2258

Buenos dias/tardes, por medio de la siguiente encuesta me gustaria conocer la experiencia
que usted ha tenido con la tienda Trendy Store. La presente encuesta le tomard menos de
5 minutos, gracias por su participacion.

Dirigido a clientes actuales de Trendy Store.
Encuesta No.: 65
Fecha:

1.- ¢Por qué medio usted llego a conocer la tienda Trendy Store?

Instagram

Facebook

Whatsapp

Anig@ o conocid@

Otro

2.- La atencidén que ha recibido de parte de la tienda ¢ ha sido adecuada para
usted?:

Si

No

3.- Al momento de recibir su pedido, ¢la calidad de las prendas fue la

esperada por usted?:

Si

No

Tal vez
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4.- De acuerdo con su experiencia ¢las prendas que ha recibido han sido

entregadas en el tiempo acordado?

Si

No

5.- De las siguientes opciones, seleccione un tipo de prenda que adquiere con

mayor frecuencia en nuestra tienda:

Blusas

Pantalones
Vestidos
Faldas/shorts

6.- De los siguientes aspectos, ¢Cudl es el que considera usted que es el mas

importante al momento de la compra?

Disefio

Calidad

Precio

Servicio obtenido

7.- ¢ Estaria dispuesto en adquirir una nueva prenda con Trendy Store?

Si

No
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Anexo 2. Entrevista a Docente de administracién.

Nombre completo del entrevistado: *

Lesly Benitez

Ocupacion del Entrevistado

Docente de Administracion en el Instituto Universitario de Formacion.

¢Considera usted que un emprendimiento tiene que realizar actividades administrativas
desde el primer instante?

Claro que si, en Ecuador del 100% de los emprendimientos el 60%, quiebra el primer afio
precisamente a problemas administrativos ya que aqui hay buenas ideas, pero la mayoria

de ellos no conocen de administracién,

Para un negocio online ¢(Cudles consideraria que tienen que ser las actividades de
administracion? *

Los emprendimientos en principio son lentos entorno a los datos de la administracion,
llevar una base de datos evitard que se desconozca la utilidad que estd brindando el

negocio asi que llevar un registro de datos es muy importante.

En tiempos de pandemia como lo son actualmente ¢Las mejoras en los negocios online
son pertinentes? *

Claro que si, actualmente soy mucho los negocios gue han evolucionado y han cambiado
sus servicios, dan asesorias, muchos realizan tutoriales sobre los productos a fin de poder

venderlos.

Trendy Store es una tienda de vestimenta online que se encuentra actualmente en
reestructuracion ¢Qué consejos le daria en su proceso o que cambios recomendaria? *

Considero que por ser una tienda online debe de siempre estar actualizando sus prendas
realizar tutoriales, videos diarios y mostrar como quedan las prendas, deben brindar
servicios a domicilio, ofrecer descuentos y brindar asesorias, ademas estarias muy bien

gue maneje una tabla de tallas.

Fuente: La autora.
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Anexo 3. Entrevista a administrador de un negocio online.

Nombre completo del entrevistado: *

Mishell Andrea Arellano Burbano

Ocupacion del Entrevistado

Duefio y administrador de Tienda online Encuéntralo Aqui

¢Como ha sido su experiencia en todo este tiempo que lleva con su negocio? *
Un trabajo de constancia, dedicacion y responsabilidad para cumplir a tiempo con todo.
Es gratificante saber que gracias a mi trabajo puedo sacar adelante a mi familia.

¢Como ha afectado su negocio la pandemia?
Por ser una tienda virtual y al no poder salir de casa las personas empezaron a comprar

mas via online por lo que mejoré mucho.

¢Ha realizado cambios desde que comenzo su emprendimiento? y de ser asi ¢qué tan
beneficioso ha sido? *
No he realizado muchos cambios, y todo se mantiene bien, pero si me gustaria.

¢ Qué consejos le daria en su proceso de desarrollo a la tienda Trendy Store o que cambios
recomendaria? *
Mi recomendacién seria estar siempre en contacto con los clientes, ser constante

ofreciendo los productos, cumplir con los tiempos previstos de entrega.

Fuente: La autora.
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Anexo 4. Entrevista a Colaborador de Trendy Store.

Nombre completo del entrevistado: * Sandra Valero
Ocupacion del Entrevistado

Asesor comercial de Trendy Store

¢ Cuanto tiempo lleva colaborando para Trendy Store? *

Desde sus inicios a comienzos del afio 2021

¢Como ha sido su experiencia general en Trendy Store? Tanto en atencién al cliente como
con su administradora *

Se puede percibir una falta coordinacion, ya que no cuento con funciones especificas al
igual que la administradora. Realizamos las actividades de acuerdo a los pedidos que se

receptan.

¢Como ha afectado la pandemia actual al negocio? *

La pandemia fue unos de los motivos como idea de este negocio, debido al encierro y la
carencia de empleo. Quizas la competencia en el mercado digital, ya que, es varia y
normalmente la gente se queda con las experiencias vividas fisicamente, y la verdad es

un reto mantener la publicidad por redes queriendo llegar a muchos mas.

De acuerdo con el tiempo que lleva colaborando con el desarrollo de Trendy Store
¢Considera que es el momento adecuado para la realizacién de cambios en el negocio? *
Digo que si, ya que se ha generado una lista considerable de clientes. Es momento de

mejorar para entregar a mas clientes calidad y servicio.

¢Considera que realizar mejoras en la tienda ayudara a mejorar el reconocimiento y las
ventas de la misma?

En efecto, se necesita un mejoramiento.

¢ Qué consejos 0 que cambios realizaria para la mejora de Trendy Store? *
Las redes sociales seria un fuerte que deberia manejarse mas, ya que es algo que esta en

auge.

Fuente: La autora.
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Anexo 5 Fichas de observaciones — Encuéentralo Aqui

Observacién- Encuentraloaqui

Fecha: 15/09/2021

Hora: 16:00

1 Nada eficiente

2. Poco eficiente

/

3. Neutral

Ufl-.m-uegm-ulu

4. Muy eficiente

5. Totalmente eficiente

OBSERVACION

Cuentan con gran
variedad y en su
pagina prometen

Variedad X
contar con nueva
mercaderia cada
20 dias.

Disponibilidad para

envios a nivel X |Sidisponen

nacional

Eficiente linea grafica X No mantienen.

Tipo y frecuencia de X |Muy frecuentes.

contenido

Redes sociales enlos

Tienen Facebook

que se encuentran X e Instagram.
Interaccion en los

medios: Tiempo de Mediana
respuesta a X interaccion por
interrogantes, medio de me
Opiniones en los gusta.

medios.

Fuente: La autora.
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Anexo 6 Fichas de observaciones — Sheher_ec

Observacion- Sheher_ec
Fecha: /09/2021 Hora: 13:30

1 Nada eficiente

2. Poco eficiente

3. Neutral

4. Muy eficiente

5. Totalmente eficiente

1 2 3 4 5 OBSERVACION

Variedad que X Gran variedad a

ofrecen dispocion.

Disponibilidad

para envios a X Si disponen

nivel nacional
Hay ocaciones en
las que se salende

Eficiente linea X su linea gréafica

grafica pero si tienen
establecida una
grafica.

Tipoy Son

frecuencia de X medianamente

contenido constantes.

Redes sociales Cuentan con

enlos que se X Facebook e

encuentran Instagram.

Interaccion en

los medios:

Tiempo de Cuentan con una

respuesta a X interaccion

interrogantes, aceptable.

Opiniones en

los medios.

Fuente: La autora.
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Anexo 7 Fichas de observaciones — Eli shop

Observacién- Elishop

Fecha:15/09/2021 Hora: 14:00
1 Nada eficiente
2. Poco eficiente —
ST ELLSHOP

4. Muy eficiente

NETH B atersning

5. Totalmente eficiente

1 2 3 4 OBSERVACION
La variedad de
) sus prendas
Vari
oferlefgr?d que X dependende la
disponibilidad e
las mismas.
Disponibilidad
para envios a Si disponen
nivel nacional
- . No tienen una
Eficiente linea . o
rafica X linea gréfica
9 establecida.
Tipoy . No estan
frecuencia de X
) frecuente.
contenido
Redes sociales .
Solo tienen la red
enlos que se X .
social Instagram.
encuentran
Interaccién en
los medios: Cuentan con
Tiempo de buena interaccion
respuesta a X pero se demran
interrogantes, endar
Opiniones en respuestas.
los medios.

Fuente: La autora.
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