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Resumen

Este trabajo realizado en el marco de la materia Practica Profesional de la Licenciatura
en Administracion de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la UNT se enfoca en desarrollar un
plan estratégico para “PeluChic”, una peluqueria femenina ubicada en San Miguel de
Tucuman. Este negocio opera durante un periodo de ocho afios sin una estrategia formal,
donde la toma de decisiones se basa en la intuicién y experiencia de quien lo lidera. La
ausencia del marco estratégico genera una falta de direccidon y claridad en las operaciones, lo
que deriva en la necesidad de formalizar las operaciones y establecer un rumbo claro para el

futuro de la peluqueria.

El objetivo principal de este trabajo es formular un plan estratégico para revitalizar y
asegurar la sostenibilidad a largo plazo de la peluqueria en un mercado competitivo. Para ello,
se lleva a cabo un analisis externo e interno de la empresa, analizando las variables del
entorno, aprovechando las oportunidades del mercado y disminuyendo las amenazas para

asegurar el crecimiento sostenido y una mayor competitividad en el sector.

Segun Sampieri (2018), el enfoque metodoldgico que se utiliza es de naturaleza
cualitativa, con un disefio de investigacién-accion, que permite comprender las problematicas
del negocio y generar soluciones que respondan de manera efectiva. Las técnicas de
recoleccion de datos incluyen entrevista a la duefia y encuesta a las clientas frecuentes para
estudiar la identidad del negocio, asi como observacidon directa a las profesionales y

operaciones de la peluqueria.

El proceso estratégico se compone de cinco pasos fundamentales. En primer lugar, se
lleva a cabo el pensamiento estratégico, que consiste en la definicién por escrito de la visidn, la

mision y los valores del negocio. En segundo lugar, se efecttia el andlisis estratégico mediante
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herramientas como la cadena de valor, la matriz FODA, las cinco fuerzas de Porter y el analisis
VRIO. El tercer paso es la formulacién de la estrategia, en la cual se establecen los objetivos, el
plan de accidn y los responsables de cada tarea. El cuarto paso corresponde a la implantacién
estratégica, que se desarrolla a través de dos ejes: el eje duro, que incluye la estructura, los
sistemas vy las tecnologias de direccidon, y el eje blando, que se centra en el liderazgo y la
gestién por competencias. Finalmente, el quinto paso es el control estratégico, en el cual se
determinan las mediciones y las herramientas de control necesarias para supervisar el

cumplimiento de los objetivos formulados.

El plan estratégico propuesto tiene como objetivo servir de guia para orientar el
rumbo de la empresa, garantizando su continuidad y una trayectoria exitosa, al tiempo que se

adapta al entorno altamente competitivo que presenta el mercado.

Palabras Clave: Plan estratégico — Peluqueria — sostenibilidad.

Introduccién

En los ultimos afios, se aprecia un gran crecimiento en el mercado de peluqueria, lo
gue genera una competencia feroz para atraer y retener clientes. Las tendencias en peinados,
colores y estilos cambian rdpidamente, lo que requiere que las peluquerias se mantengan
actualizadas y adapten sus servicios. Por ello, la planificacion estratégica es una herramienta
crucial para orientar el rumbo de estas organizaciones, garantizando su supervivencia,
crecimiento sostenible y adaptacién a un entorno empresarial en constante cambio. Este
ambito puede ser un desafio, pero también es gratificante debido a que es rentable e

innovador.
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Este tipo de negocio resulta arriesgado debido a la situaciéon de crisis econdmica
actual, por lo que la sociedad busca cada vez mas la relacién calidad-precio. La peluqueria
compite desde hace ocho afios en la provincia de San Miguel de Tucumadn. PeluChic inicia en
2016 como una actividad auténoma y recreativa, que la duefia desarrolla en sus ratos de ocio,
fue adquiriendo mas capacitaciones y experiencias que hoy en dia representan su principal
fuente de ingresos. Hasta la actualidad, la peluqueria ha estado operando sin una estrategia
formalizada, basandose en la intuicidn de la duefia y sin documentacién sobre la contratacién
y las tareas que realizan los profesionales, lo que ha generado una falta de direccion y
enfoque en la organizacién, dependencia de la intuicién de la duefia y falta de crecimiento e

innovacion.

Actualmente, la peluqueria estd compuesta por tres profesionales recibidos que
realizan constantes capacitaciones para ofrecer todos los servicios, que incluyen peinados,
cortes, reflejos, retoque de raiz y tratamientos capilares con formol como alisados, botox,
shock de keratina, plastificados y sin formol como nutriciones, ampollas y encerados. La
pelugueria no cuenta con pagina en las redes sociales, lo que dificulta atraer nuevas clientas y

promocionar los diferentes servicios que ofrece.

El presente trabajo busca elaborar un plan estratégico con el propdsito de revitalizar la
pelugueria, identificar oportunidades y amenazas del entorno, alcanzar los obijetivos
planteados a corto y largo plazo, ademas de garantizar la supervivencia y crecimiento

sostenible de la peluqueria en un entorno de constante cambio.
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Situacién Problematica

El negocio opera desde su creacion bajo la direccidn exclusiva de su duefia, quien toma
decisiones basadas en su intuicién y experiencia personal. Sin embargo, la filosofia del negocio
sOlo esta presente en su mente y no se encuentra formalizada en ningin documento, lo que

dificulta su comunicacidn efectiva tanto con el equipo como con las clientas.

Los contratos con las profesionales se acuerdan de manera verbal, y las tareas se
asignan de forma improvisada, afectando la organizacién interna y la satisfaccion de las
clientas. Ademas, la falta de un cronograma organizativo provoca ineficiencia en la gestion de
los turnos y los tiempos de espera. La ausencia de una estrategia clara para la asignacién de

turnos genera sobrecargas en determinados momentos del dia, lo que repercute en el servicio.

Por lo tanto, se hace necesario disefar un plan estratégico que formalice la filosofia
del negocio, mejore la organizacidn interna, optimice la gestidn de los turnos y garantice una
experiencia de calidad y consistencia para las clientas. Este plan permitird establecer una
direccion clara y sostenible para el crecimiento del negocio y la satisfaccion de las clientas a

largo plazo.

Preguntas de Investigacion
1. ¢Como puede el estudio de la identidad del negocio ayudar a definir una estrategia

empresarial que permita posicionarse competitivamente?

2. ¢Cudles son los factores internos y externos que se deben considerar para maximizar la
ventaja competitiva sostenible?

3. ¢Cudles son los objetivos y planes de accidn necesarios para impulsar el crecimiento

del negocio?
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Objetivo General
Elaborar un plan estratégico para una peluqueria femenina con el propdsito de

revitalizar el negocio y asegurar su perduracidon en un mercado dindmico.

Objetivos Especificos
e Estudiar la identidad del negocio para definir una estrategia empresarial.
e Recolectar informacion mediante herramientas de analisis para tomar decisiones que
resulten en una ventaja competitiva sostenible.
e Mejorar la posicion competitiva a través de la implementacion de un plan estratégico

adecuado.

Marco Metodolégico

Como menciona Sampieri (2018), al enfrentar un problema u oportunidad, se pueden
seguir tres enfoques distintos: cuantitativo, cualitativo o mixto. En este trabajo, se utiliza un
enfoque cualitativo basado en la recoleccion de datos no numéricos, como opiniones,
experiencias y percepciones, para explorar de manera profunda la diversidad de datos

relevantes, permitiendo una comprensién detallada de la informacién obtenida y estudiada.

El disefio metodoldgico es el de investigacién-accion. Este disefio se escoge con el
propdsito de abordar las problematicas que se presentan en el negocio objeto de analisis,

buscando generar y proponer soluciones practicas y aplicables para mejorar.

Como métodos de recoleccién de datos se utilizan las siguientes técnicas:

MATILA
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Entrevista: Se lleva a cabo una reunidn con la duefia del negocio, utilizando preguntas
estructuradas, con el objetivo de recopilar informacién sobre la visidn, misidon y valores del

negocio, para formalizarlos y comunicarlos de manera efectiva.

Encuestas andnimas: Se realizan a clientas frecuentes de la peluqueria con el
propdsito de adquirir una comprensién mds profunda sobre la vision y misién del negocio, las
caracteristicas del local, la variedad de servicios y productos, los precios y la operacién en

general.

Observacion directa: Se observa de manera presencial y sin intervencion el trabajo de
las profesionales para obtener informacién sobre el ambiente fisico, social y humano, asi como
las actividades individuales y colectivas que ocurren en tiempo real, permitiendo registrar los

hechos tal como suceden.

El andlisis de datos cualitativo requiere tiempo, adecuacion y suficiente organizacion
para procesar y ordenar los datos obtenidos del estudio de grupos de personas que
proporcionan informacidn subjetiva, amplia y diversificada. El andlisis de datos cualitativo es
un proceso en el que se ordena, estructura y se da significado o sentido a los datos o
informacidon obtenidos, permite descubrir temas y conceptos inmersos entre los datos

recolectados (Angélica Arroyo Morales 2020).

Nube de palabras: Se utiliza para identificar y visualizar la frecuencia y relevancia de

palabras en un conjunto de datos textuales, como respuestas a encuestas.

Cadena de valor: evaluar las actividades clave que generan valor para las clientas y

contribuyen a la ventaja competitiva.
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Matriz FODA: se utiliza para identificar y evaluar factores internos y externos que

afectan al negocio.

Estrategias FO, FA, DA, DO: (derivadas de la matriz FODA) Estas estrategias se utilizan
para identificar acciones estratégicas basadas en la interaccién entre las fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas del negocio.

Anadlisis de las cinco fuerzas de Porter: Evaluacion de las cinco fuerzas competitivas

que afectan el rendimiento de la peluqueria en el mercado.

Analisis VRIO: Evaluar recursos y capacidades dentro de la Peluqueria para determinar

si proporcionan una ventaja competitiva sostenible.

Marco Tedrico
Estrategia

Segun Henry Mintzberg (2003), la estrategia es el patréon o plan que integra las
principales metas y politicas de una organizacion, y establece la secuencia coherente de las
acciones a seguir. La formulacién adecuada de la estrategia ayuda a poner orden y a asignar los
recursos y deficiencias de una organizacién, con el fin de lograr una situacion viable y original,
anticipando posibles cambios en el entorno y acciones imprevistas de los oponentes

inteligentes.

La estrategia se aplica en distintos niveles dentro de la organizacion:

e Estrategia Corporativa: Se refiere a las decisiones a nivel de toda la organizacion.
Define la misidn, visién y los objetivos generales de la empresa, asi como la direccidn

estratégica que seguira.
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e Estrategia de Negocio: Se centra en decisiones especificas para unidades de negocio o
divisiones dentro de la organizacidn. Busca alcanzar objetivos relacionados con un
segmento de mercado o linea de productos.

e Estrategia Funcional: Se relaciona con areas especificas de la organizaciéon, como
marketing, recursos humanos, finanzas, etc. Define cdémo cada drea contribuird a los

objetivos generales de la empresa.

Plan Estratégico

Segun Arthur Thompson (2015), el concepto de plan estratégico se presenta como la
ruta hacia donde se dirige la empresa. Este plan establece objetivos estratégicos y financieros
y describe las acciones y enfoques competitivos necesarios para alcanzar los resultados
deseados. Se construye mediante la ejecucion de las primeras tres actividades de la

Administracion Estratégica previamente definidas.

Su importancia radica en determinar el rumbo de una empresa. Es un documento que
establece las medidas futuras a realizar para disminuir los riesgos e incertidumbres en el
mercado. Ademas, sirve para detectar oportunidades de negocio y aminorar los factores

negativos externos que pueden contrarrestar sus beneficios.

Los elementos clave que lo componen son:

e Misidn y Vision: El plan estratégico generalmente comienza con la declaracién de la
mision de la organizacidn, que define su propdsito fundamental, y la visidn, que
describe el futuro deseado.

e Analisis del Entorno: Incluye un andlisis de factores internos y externos que pueden

influir en el logro de los objetivos estratégicos.
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e Objetivos y Metas: Se establecen metas especificas y medibles que la organizacion
busca alcanzar. Estos objetivos se dividen en metas a corto, mediano y largo plazo.

e Estrategias: Se detallan las estrategias que la organizacidn utilizara para alcanzar sus
objetivos. Esto puede incluir estrategias competitivas, de crecimiento, de marketing,
entre otras.

e Acciones y Planes de Implementacidon: Se describen las acciones especificas que se
llevaran a cabo para implementar las estrategias. Esto incluye la asignacion de
recursos, la definicién de responsabilidades y un cronograma.

e Evaluacién y Control: Se establecen métricas y métodos para evaluar el progreso hacia
los objetivos estratégicos, asi como para realizar ajustes y correcciones segun sea

necesario.

Cadena de valor

Segln Thompson (2015), es un modelo que descompone la empresa en sus actividades
estratégicamente relevantes, permitiendo identificar cuales de ellas generan mas valor y
cuales necesitan optimizaciéon. Cada actividad dentro de la cadena debe contribuir a
incrementar el valor percibido por el cliente o reducir los costos, mejorando asi la

competitividad de la organizacion.

Componentes de la cadena de valor

El modelo propuesto por Thompson sigue la estructura basica de Porter, dividiéndose en

actividades primarias y de apoyo:

e Actividades primarias:
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1. Logistica interna: Involucra la recepcion, almacenamiento y distribucion de
insumos dentro de la empresa. La eficiencia en esta area puede reducir costos
y mejorar el flujo de produccién.

2. Operaciones: Actividades relacionadas con la transformaciéon de insumos en
productos finales. El enfoque esta en la eficiencia de los procesos productivos
para generar valor adicional.

3. Logistica externa: Incluye el almacenamiento y distribucion de los productos
terminados hacia los clientes. La rapidez y precisidén en las entregas pueden
mejorar la satisfaccién del cliente.

4. Marketing y ventas: Actividades que informan a los clientes sobre los
productos y servicios, y fomentan su adquisicion. La estrategia de marketing
puede influir significativamente en la percepcién del valor del producto.

5. Servicios: Actividades postventa, como mantenimiento y asistencia al cliente.
Un servicio eficaz puede aumentar la lealtad y el valor percibido.

e Actividades de apoyo:

1. Infraestructura de la empresa: Incluye la planificacidn, contabilidad y gestién
general, que son esenciales para coordinar y apoyar el resto de las actividades.

2. Gestion de recursos humanos: La contratacidon, formacién y retencién de
empleados cualificados es crucial para el buen funcionamiento de la cadena de
valor.

3. Desarrollo tecnolégico: Innovacion en productos y procesos para mejorar la

eficiencia y reducir costos.
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4. Adquisiciones: Procesos de adquisicidon de insumos, maquinaria y materiales.
La capacidad para negociar precios y términos favorables puede generar

ahorros y agregar valor.

Modelo de competencia de cinco fuerzas

Segln Thompson (2015), el modelo de competencia de cinco fuerzas se utiliza para
diagnosticar de manera sistematica las principales presiones competitivas en un mercado y
evaluar la fortaleza e importancia de cada una. Este modelo sostiene que las fuerzas
competitivas que afectan la rentabilidad de la industria trascienden la rivalidad entre
competidores e incluyen presiones que nacen de cinco fuentes. Las cinco fuerzas competitivas
incluyen: la competencia de vendedores rivales, la competencia de nuevos participantes en la
industria, la competencia de los productores de productos sustitutos, el poder de negociacion

de los proveedores y el poder de negociacién de los clientes.

El uso del modelo de cinco fuerzas involucra tres etapas:

1. Identificacidn de las partes que intervienen y factores especificos: Se identifican las
partes que intervienen en cada una de las cinco fuerzas y se analizan los factores
especificos que provocan las presiones competitivas.

2. Evaluacion de la fortaleza de las presiones: Se evalla la fortaleza de las presiones que
surgen de cada una de las cinco fuerzas (vigorosa, moderada o débil).

3. Determinacion de la fortaleza colectiva: Se determina si la fortaleza colectiva de las

cinco fuerzas competitivas permite obtener beneficios atractivos.
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Analisis FODA

Segln Thompson (2015), al evaluar la situacidon general de una empresa, un punto
clave es determinar si esta en condiciones de perseguir oportunidades comerciales atractivas y
de defenderse de amenazas externas. La herramienta utilizada para este examen se conoce
como analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) y ofrece las bases
para formular una estrategia que capitalice los recursos de la empresa, aproveche sus mejores

oportunidades y la proteja de las amenazas competitivas y ambientales.

El andlisis FODA implica llegar a conclusiones sobre la situacién general de la empresa
y convertirlas en acciones estratégicas con el fin de que la estrategia se ajuste mejor a las
fortalezas de los recursos y las oportunidades del mercado, corrija las debilidades importantes

y defienda a la empresa de las amenazas externas.

Andlisis VRIO

Para Jay B. Barney el andlisis VRIO es una herramienta para evaluar qué recursos internos
proporcionan una ventaja competitiva, cudles deben considerarse como vitales y cuales son
mas prescindibles. El acréonimo VRIO representa cuatro criterios utilizados para evaluar los

recursos y capacidades:

1. Valor (V): En el contexto del analisis VRIO, "valor" se refiere a la capacidad de un
recurso o capacidad para crear valor y ventaja competitiva para la organizacion. Los
recursos y capacidades deben contribuir de manera significativa a la satisfaccion de las
necesidades del cliente, la reduccion de costos, el aumento de los ingresos o la mejora

de la eficiencia.



mm (S wani

+ FL FUTURD EMERGENTE

Universidad Nacional de Tucumdn

Facultad de Ciencias Econdmicas

Instituto de Administracion

XVI Muestra Académica de Trabajos de Investigacion
de la Licenciatura en Administracion

S

2. Raro (R): La rareza se refiere a la escasez o singularidad de un recurso o capacidad en
el mercado o la industria. Un recurso o capacidad es raro si es dificil de encontrar en el
entorno competitivo y si pocas organizaciones lo poseen.

3. Imitable (I): La imitabilidad se refiere a la dificultad que tienen otras organizaciones
para copiar o reproducir un recurso o capacidad. Los recursos y capacidades que son
dificiles de imitar proporcionan una ventaja competitiva sostenible, ya que otras
organizaciones no pueden simplemente replicarlos.

4. Organizacion (0): La "organizacion" se refiere a la capacidad de la empresa para
aprovechar y utilizar eficazmente los recursos y capacidades. Esto implica la presencia
de estructuras organizativas, sistemas de gestion y cultura que permiten la explotacién

de los recursos y capacidades de manera eficiente.

Se llega a la siguiente clasificacion:

e Paridad competitiva: Recurso valioso pero no raro.

¢ Ventaja competitiva temporal: Recurso valioso, raro y usado de manera eficiente pero
imitable.

e Ventaja competitiva sostenible: Recurso valioso, raro, dificilmente imitable vy

explotado de manera eficiente.

Aplicacion
Pensamiento estratégico
Se realiza una entrevista a la duefa junto con una encuesta online a 40 mujeres,

quienes varian en un rango de edad y son clientas frecuentes de la peluqueria, con el fin de

estudiar la identidad del negocio y formular su vision, misién y valores.
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Cuando se le pregunta a la dueia cémo se imagina la peluqueria en los préximos cinco

anos, responde que la visualiza como un lugar muy conocido por su excelente servicio. Ante la

pregunta de Como le gustaria que las personas describan su peluqueria en el futuro su

respuesta es como innovadora y de alta calidad sobre las ultimas tendencias. Del andlisis de las

encuestas se obtiene la informacidn detallada en los graficos a continuacidn, y ambos estudios,

al ser analizados en conjunto, permiten formular la vision de la peluqueria.

Figura N°1: Gréfico de barra

¢Como crees que la peluqueria se proyecta a
futuro?

Como un negocio con varias sucursales.

Seguir mejorando la atencién a sus
clientas actuales.

Como una peluqueria reconocida porla
calidad del servicio.

0 5 10 15 20 25

Cantidad de clientas

Fuente: Elaboracién propia.

Figura N°2: Gréfico de barra
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é¢Como describirias a la peluqueria?

Con un excelente servicio al cliente.
Innovadora.

De baja calidad.

0] 5 10 15 20 25 20 35 40
Cantidad de clientas

Fuente: Elaboracién propia.

En cuanto a la misidn, se observa que tanto la duefia como las clientas coinciden en
sus respuestas sobre lo que las motiva a elegir PeluChic, el propdsito principal del negocio y
como se sienten al salir del mismo. Esta alineacién entre la vision de la duefia y las
experiencias de las clientas refuerza la identidad de la peluqueria, destacando la satisfaccion y

la confianza como pilares fundamentales.

Figura N°3: Gréfico de barra
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Cantidad de clientas
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¢Qué te motiva a elegir esta peluqueria
sobre otras opciones?

La calidad del La atencidn Ambientey Bajos precios.
servicio. personalizada. comodidad.

Fuente: Elaboracién propia.

Figura N°4: Grafico de barra

¢Como describirias el propdsito principal de la
peluqueria PeluChic?

Brindar servicios Generar ingresos Crear un Mantener a las
de calidad. y rentabilidad. ambiente clientas
acogedor para las actualizadas en
clientas. las dltimas
tendencias de
belleza

Fuente: Elaboracién propia.

Figura N°5: Gréfico de barra
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¢Como te sientes al salir de la peluqueria?
45

3B —
30 ——
25—
20 —
15 ——
10— —

Cantidad de clientas

Satisfecha y segura con  Insatisfecha conel Motivada para regresar
el look. servicio recibido. en el futuro.

Fuente: Elaboracién propia.

A continuacion se presenta una nube de palabras que resalta los valores de la
pelugqueria percibidos por las clientas, destacando aquellos aspectos que consideran mas

importantes en su experiencia con PeluChic.

Figura N°6: Nube de palabras
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Fuente: Elaboracion propia.
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Visién
Convertirse en lider en el rubro de servicio de pelugueria femenina en San Miguel de

Tucumadn, ofreciendo a sus clientas técnicas destacadas que reflejan alta calidad.

Misidn
Ofrecer calidad a precios justos y accesibles para mujeres que buscan estilo,
comodidad y elegancia. Aspira a estar a la vanguardia de las ultimas tendencias, permitiendo

qgue cada mujer se sienta segura y comoda mientras refleja su personalidad y estilo Unico.

Valores

Orientacion al cliente: Se debe satisfacer correctamente las necesidades de las

clientas, dado que en ellas estd el futuro de la peluqueria.

e Profesionalidad y calidad: El negocio ofrece productos de calidad utilizados por las
profesionales calificadas que buscan siempre la perfeccion y eficiencia en su trabajo.

e Pasién y compromiso: Se cumple las tareas con respeto, construyendo relaciones de
confianza a largo plazo con las clientas, proveedores y empleadas.

e Calidez e innovacion: La peluqueria se compromete a ofrecer un ambiente limpio,
comodo y cordial para recibir a las clientas, ademas de generar e implementar nuevas
ideas y soluciones que permitan la mejora continua y la proactividad frente a las
necesidades de las clientas.

e Colaboracidn: Se trabaja en equipo para lograr los objetivos, buscando un equilibrio

entre resultados econdmicos, buen clima de trabajo y sustentabilidad.

Analisis estratégico
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Para evaluar el nivel de competencia en el sector, se aplica el modelo de las cinco
fuerzas competitivas de Michael Eugene Porter. Ademas, se lleva a cabo un matriz FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) para analizar las fuerzas externas e
internas que influyen en el negocio. A partir de ese analisis, se desarrollan estrategias FO-FA-
DO-DA vy, por ultimo, se realiza un analisis VRIO (Valioso, Raro, Inimitable, Organizativo) para

evaluar los recursos y capacidades.

Cadena de valor:
Actividades Primarias: a continuacién se detallan las actividades operativas que llevan a cabo
las profesionales empleadas en la peluqueria, excepto la actividad de marketing y venta que es

realizada por la duefia

e Logistica Interna:

o Atencion al cliente: Las profesionales se encargan de recibir y atender a los
clientes, evaluando sus necesidades especificas y ofreciendo asesoramiento
personalizado sobre los servicios mas adecuados, como cortes, peinados,
coloracién y tratamientos capilares.

o Gestion de agendas y reservas: Son responsables de organizar y ajustar las
citas, optimizando la agenda diaria y semanal, y asegurandose de que los
tiempos de atencion sean eficientes y se cumplan los plazos establecidos.

o Manejo del inventario: Controlan el stock de productos y herramientas
necesarias para el funcionamiento diario del salén, informando sobre la
necesidad de reposicidon y realizando compras menores para garantizar la
disponibilidad continua de insumos.

e Operaciones:
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o Servicios de peluqueria: Corte, peinado, tintes, alisados, tratamientos
capilares, lavado, reflejos, iluminacidn.
o Estilismo y asesoramiento: Consultoria con la clienta para identificar estilos,
colores o tendencias que mejor se adapten a sus necesidades.
o Higiene y seguridad: Mantenimiento de un entorno limpio y desinfectado,
cumpliendo con las normativas de higiene.
e Logistica Externa:
o Entrega del servicio: Atencion personalizada y entrega del resultado final de
corte, peinado, etc.
o Seguimiento post-servicio: Implementar comunicacidon con los clientes para
obtener feedback y evaluar su satisfaccion.
e Servicios post-venta:
o Atenciodn al cliente: Resolver consultas o quejas posteriores al servicio.
o Seguimiento personalizado: Mantener el contacto con los clientes para
recordarles citas o promociones.
e Marketing y Ventas:
o Promociones: Ofertas y descuentos en servicios.
o Redes sociales: Elaborar plataformas como Instagram o Facebook para atraer
nuevos clientes y mantener a los actuales.
o Fidelizacion de clientes: Programas de recompensas o descuentos para

clientes habituales.

Actividades de Apoyo: se destacan las actividades estratégicas realizadas por la duefia, a

excepcion de la actividad de infraestructura que es realizada por las profesionales
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e Gestion de recursos humanos:

o Capacitacion del personal: Formacion continua en técnicas modernas vy
tendencias de moda.

o Reclutamiento y retencion: Contratacion de personal y asegurarse de que se
mantengan motivados y comprometidos.

o Bienestar y motivacion del personal: Establecer un programa de
reconocimiento para premiar logros.

e Gestion financiera y desarrollo tecnolégico:

o Software de gestion: incorporacién de herramientas digitales para agendar
citas, gestionar inventarios y realizar seguimientos.

o Plataformas de pago: Implementacion de métodos de pago electrdnicos para
facilitar la experiencia del cliente.

o Gestion administrativa: Implementar control financiero, facturacién y gestion
de recursos humanos.

e Compras:

o Compra de herramientas y equipos: requiere una planificacion cuidadosa y
una evaluacidn exhaustiva para garantizar que el salon cuente con los recursos
necesarios para operar con éxito y mantenerse competitivo en el mercado.

o Seleccion de proveedores: Negociacion con proveedores de productos de
belleza de calidad.

o Relacién con distribuidores: Mantener buenas relaciones para asegurar el
suministro continuo y a buen precio de los insumos.

¢ Infraestructura:



Universidad Nacional de Tucumdn
Facultad de Ciencias Econdmicas
Instituto de Administraciéon

XVI Muestra Académica de Trabajos de Investigacion

de la Licenciatura en Administracion

o Limpieza y organizacion del espacio de trabajo:

adecuadamente todas las herramientas, mantener ordenadas el area donde
realizan los servicios, limpiando superficies y retirando residuos, reponer y

organizar productos y materiales de uso frecuente, asegurando que todo esté

accesible y en buen estado para el proximo servicio.

o Mantenimiento de las instalaciones: Se aseguran de que los equipos estén en
buen estado, informando a la duefia sobre cualquier problema que requiera

reparacion o sustitucion, mantener el ambiente ordenado y limpio para

ofrecer una buena experiencia al cliente.

Figura N°7: Cadena de Valor

Gestién de recursos humanos:

-Capacitacion del personal.  -Reclutamiento y retencion.
-Bienestar y motivacion del personal.

-Software de gestion.
-Gestion administrativa.

Gestion financiera y desarrollo tecnolégico:
-Plataformas de pago.

limpiar y desinfectar

Compras:

-Relacidn con distribuidores.

-Compra de herramientas y equipo.

-Seleccidn de proveedores.

Actividades de
apoyo

Infraestructura:
Limpieza y organizacion
Mantenimiento de la instalacién

Logistica |Operacioneg Logistica

Interna: Externa:
Servicio de

Atenciénal |peluqueria |Entregadel

cliente. servicio
estilismoy

Gestion de asesoramier| Seguimiento

agendas y to. post-servicio personalizado
reservas.

Manejo de . ) .
inventario. Actividades primarias

Servicios
post-venta:

Atencidn al
cliente

Seguimiento

Marketing y venta:
Promociones.
Redes sociales.

Fidelizacion de
clientes.

Fuente: Elaboracién Propia.

L
FL FUTURD EMERGENTE



MATILA

FL FUTURD EMERGENTE

Universidad Nacional de Tucumdn

Facultad de Ciencias Econdmicas

Instituto de Administracion

XVI Muestra Académica de Trabajos de Investigacion
de la Licenciatura en Administracion

S

En el contexto de la peluqueria, las profesionales tienen la capacidad de tomar decisiones
operativas relacionadas con el servicio directo al cliente. Entre estas decisiones se incluyen la
seleccion del estilo y la técnica de corte o coloracion mdas adecuada para cada cliente, la
resolucidon de problemas menores que puedan surgir durante la atencidn, asi como la gestidn
de los horarios y la organizacion de las citas. Ademads, estdn facultadas para manejar el
inventario, realizar compras menores de insumos, y distribuir las tareas y responsabilidades

dentro del equipo, asegurando asi una operacién eficiente en el dia a dia.

Por otro lado, las decisiones de apoyo que recaen sobre las profesionales requieren un proceso
consultivo con la duefia del establecimiento. En este sentido, deben solicitar orientacidén en
torno a politicas y procedimientos establecidos, ademads de informar sobre cualquier problema
o incidente significativo que pueda impactar el negocio. Las profesionales también participan
en reuniones y sesiones de capacitacion para alinear sus acciones con la estrategia global del

negocio y mantener altos estandares de calidad en el servicio.

Este equilibrio entre la toma de decisiones operativas y el apoyo consultivo permite a las
profesionales actuar con autonomia en su campo de especializacidon, mientras se mantienen

alineadas con la vision y directrices estratégicas de la empresa.

Analisis del sector: cinco Fuerzas de Porter

Amenaza de nuevos competidores: El grado de amenaza de nuevos competidores

depende de las barreras de entrada en el sector. Las barreras de entrada no son de alta

intensidad debido a las siguientes razones:
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e El inicio de la actividad no requiere grandes inversiones, ya que se centra en la
adquisicion de herramientas, muchas veces sin necesidad de un lugar fisico.

e Existen pocos profesionales realmente bien formados para realizar las actividades.

e No existen economias de escala significativas en la industria de la peluqueria, ya que la

prestacion del servicio es mas personalizada.

Amenazas de productos o servicios sustitutos: En la actualidad, en el sector de belleza
y estética, una amenaza de servicio sustituto son los cursos de formacidn gratuitos disponibles
en internet. Estos cursos son variados, estdn en crecimiento entre los millennials y ensefan a
tefiirse, peinarse y ofrecen consejos sobre nuevas tendencias. La desventaja de los cursos en
linea es que se basan Unicamente en la teoria y carecen de la parte practica supervisada. Dado
que el aspecto practico es muy relevante, un curso en linea presenta problemas al no cubrir

todos los aspectos necesarios para una formacidn adecuada.

Otra posible amenaza son las escuelas de formacidn donde las clientas asisten
gratuitamente para recibir distintos servicios o realizan pagos minimos, ya que los
profesionales se estdn preparando en estas escuelas. También se consideran servicios a

domicilio como una alternativa.

En conclusién, la amenaza de productos o servicios sustitutos tiene una intensidad

baja.

Poder de negociacion con proveedores: Los grandes proveedores del sector de belleza
y estética se dividen en dos categorias principales: los que proveen productos y los que

ofrecen herramientas necesarias para los servicios.
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Con respecto a los proveedores de productos, actualmente hay una amplia oferta en el
mercado, lo que hace que su poder de negociacidn sea bajo. Los productos son similares, y las

estilistas pueden cambiar de marca sin problemas.

Sin embargo, los proveedores de herramientas tienen un mayor poder de negociacién,
ya que son menos en numero y frecuentemente ofrecen cursos de formacion sobre el uso de
la maquinaria. La integracién hacia atras suele ser baja porque los proveedores no tienen tanto
interés en integrarse en peluquerias. Por lo tanto, el poder de negociacidn de los proveedores

es de intensidad media-baja.

Poder de negociacion con clientes: En este sector, el poder de negociacién de las

clientas es de alta intensidad. Las razones son las siguientes:

e Las clientas estdn mucho mas informadas debido al facil acceso a informacién a través
de internet. Esto hace que sean mas exigentes en cuanto a calidad y servicio.

e Existe una gran variedad de empresas que ofrecen servicios similares, lo que aumenta
el poder de negociacion de las clientas. No hay costos significativos asociados al
cambio de proveedor, lo que les permite elegir entre varias opciones.

e El mercado muestra que las clientas suelen ser sensibles a los precios. Si los precios de
los servicios suben demasiado en comparacion con el mercado, es probable que las
clientas cambien de peluqueria. Por ello, el mercado se enfoca en la fidelizacion de las

clientas a través de un excelente servicio.

Rivalidad entre competidores actuales: En la ciudad de San Miguel de Tucuman, se

observa una notable concentracién de peluquerias, lo que refleja una competencia
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considerable en el ambito local. Esta rivalidad puede intensificarse en ciertas épocas del afio,

afectando los precios y los margenes de beneficio.

e Demanda de mercado: La demanda de peluquerias ha incrementado en los ultimos
afos debido a las actuales tendencias que valoran el tiempo personal de las mujeres.
Esto representa una ventaja para el negocio, ya que existe un mercado creciente
dispuesto a acceder a estos servicios.

e Diferenciacidon de servicio: La diferenciacidon es limitada, ya que los competidores
ofrecen servicios similares sin diferencias significativas. Las consumidoras basan su
eleccién principalmente en la relacién calidad-precio y el servicio ofrecido. La calidad,
innovacién y diferenciacidn en el servicio son claves para destacarse.

e Costos fijos: Las peluquerias tienen costos fijos elevados, principalmente debido a la
mano de obra, asi como a servicios del local como luz, gas, agua y alquiler. Los precios
de los productos y servicios son similares entre los competidores, lo que plantea un

desafio para ofrecer un servicio diferenciador a un precio competitivo.

Figura N°8: Cinco fuerzas de Porter
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Fuente: Elaboracién Propia.

Analisis FODA

Se utiliza un analisis FODA para definir los aspectos que influyen en el negocio, tanto
internos como externos. Esto incluye analizar las caracteristicas de la peluqueria y del entorno

en el que se encuentra.

Oportunidades:

e Expansidn a nuevos mercados: El interés por la apariencia fisica estd en aumento, lo
que hace que el consumo de estos servicios crezca. PeluChic podria considerar la
expansion a servicios para hombres y nifios.

e Ampliacidn de servicios: Existe la posibilidad de expandirse a otros servicios como
maquillajes, manicura y cosmético, que suelen ser requeridos por las clientas.

e Redes sociales: Las nuevas formas de comunicaciéon y publicidad representan una gran
oportunidad para retener y atraer a potenciales clientas. Las redes sociales y las
paginas web son aliados importantes para el mercado de la peluqueria, ya que es

necesario estar permanentemente actualizados con las ultimas tendencias.

Amenazas:

e Inestabilidad econdomica: La situacion econdmica actual del pais no es favorable. La
volatilidad cambiaria y los altos niveles de inflacién dificultan la operacion de las
empresas. Existe una relacion entre el gasto en peluqueria y la situacion econémica del

pais.
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e Competencia: El mercado estd saturado con numerosos competidores. Los servicios se
ofrecen tanto en peluguerias como en centros de perfeccionamiento y a domicilio.

e Profesionales poco capacitados: Muchos lugares de formacion gratuita ofrecen titulos
en poco tiempo sin una capacitacién adecuada. Los profesionales con formacién
completa y continua, tanto dentro como fuera de la provincia, son pocos y dificiles de
captar y retener debido a la competencia entre empresas del sector.

e Aumento en el costo de productos y servicios: Los precios de los productos no son
constantes, lo que requiere estar actualizado y puede llevar a un aumento continuo en

los precios de los servicios.

Fortalezas:

e Calidad de los productos: Se ofrecen productos de marcas reconocidas en el mercado,
lo que aporta mayor confianza tanto a las clientas como a los profesionales que los
utilizan.

e Excelente servicio: El negocio se destaca por la calidad del servicio brindado, enfocado
en una buena atencién de servicio.

e Lealtad de las clientas: La frecuencia de las clientas en regresar a la peluqueria y
recomendarla a otras personas es alta.

e Buena relacion con proveedores: Mantener una buena relacidon con los proveedores

ayuda en la negociacién de precios de los productos.

Debilidades:
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e Falta de presencia en redes sociales: La pelugueria no cuenta con una presencia en

redes sociales, una herramienta importante para atraer nuevas clientas y fidelizar a las

actuales.

e Limitacion de atencidn: La infraestructura de PeluChic es pequefia, con una capacidad

reducida de sillas para atender a las clientas.

e Ausencia de otros servicios: Las clientas suelen

requerir servicios adicionales como

maquillaje, manicura y cuidados en la piel, los cuales actualmente no estan disponibles

en la peluqueria.

Figura N°9: Matriz FODA

[ FORTALEZAS J .

Calidad de los productos.
Excelente servicio.

Lealtad de las clientas.
Buena relacion con
proveedores.

L DEBILIDADES

Expansion a nuevos
mercados.
Ampliacion de servicios.
Presencia enredes
sociales.

O { OPORTUNIDADES ]

Expansion a nuevos
mercados.

Ampliacion de servicios.
Presencia enredes
sociales.

Inestabilidad economica.
Competencia.
Profesionales poco
capacitados.

Aumento en costos y
precios.

Fuente: Elaboracién Propia.

~
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Estrategia FO-DO-FA-DA
Teniendo en cuenta los elementos del analisis FODA, es importante destacar que el

negocio presenta fortalezas sélidas que deben ser sostenidas y explotadas para contribuir al
éxito de la empresa. Al mismo tiempo, es esencial superar las debilidades y evitar las amenazas

utilizando las fortalezas existentes y aprovechando las oportunidades que presenta el

mercado.
Figura N°10: Estrategias FO DO FA DA
FO DO
= Establecer alianzas con proveedores « Invertir en mejoras y ampliacion del

de insumos para obtener descuentos y

o local para expandirse y atraer a nuevos
bonificaciones en productos, lo que

clientes para brindar una experiencia

reduciria los costos y aumentaria la mas agradable.
rentabilidad. * Comunicacion a través de redes

® Incorpordr presancia sn Tog sociales para atraer y retener clientes
sociales y marketing digital para llegar ayudara @ cohocer con mayor magnitud
s SO Cllientes y manigHetEng los servicios del local y generara mayor
comunicacién con los existentes. confianza en los clientes.

FA

* [ortalecer lealtad d
al reforzar la estrategia
personalizada y mantene
nivel de calidad en los servi

= Motivar y capacitar

constantemente
a nuestros empleados para que
estén bien formados y actualizados.

DA

os con instituciones
cién de profesionales
enciar su crecimiento.
lizar oferta en los servicios
y venta diferentes productos para
el cabello,

Fuente: Elaboraciéon Propia.

Analisis VRIO
Como se ha mencionado anteriormente, el sector presenta una alta competencia, lo

que hace que la diferenciacién sea imprescindible para competir efectivamente. La ventaja

radica no solo en generar buenas relaciones con las clientas mediante promociones para
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premiar a clientes recurrentes y fomentar la lealtad, sino también en ofrecer una amplia
variedad de servicios a precios accesibles, asi como servicios y productos de calidad. Ademas,
es fundamental marcar la diferencia proporcionando espacios que garanticen una experiencia
inolvidable para las clientas, manteniendo una innovacién constante a nivel de nuevas

tecnologias y tendencias de moda, y participando en capacitaciones diversas.

Figura N°11: Analisis VRIO

TIPO DE
VALOR RARO INIMITABLE ORGANIZACION VENTAJA
UBICACION DEL ) Paridad
NEGOCIO. Competitiva
EXPERIENCIA Y . Ventaja
HABILIDADES. Competitiva
RELACION CON LOS Ventaja
CLIENTES. Competitiva
EQUIPAMIENTO Y Paridad
PRODUCTOS DE CALIDAD. Competitiva
Paridad

CAPITAL FINANCIERO.

Competitiva

Fuente: Elaboracién Propia.

Ubicacion del negocio: La peluqueria ha mantenido su ubicacién en la misma zona
geografica desde su inicio. Se encuentra en una zona concurrida y de facil acceso mediante

diversos medios de transporte publico.

Experiencia y habilidades: Los profesionales que forman parte de la peluqueria se

capacitan continuamente en diversos cursos para mantenerse actualizados con las tendencias
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de la moda y atraer recomendaciones positivas. Ademas, la duefia participa activamente en el

oficio, lo que contribuye a la calidad del servicio.

Relacion con los clientes: El negocio prioriza la satisfaccion del cliente mediante una
atencién personalizada que busca generar un ambiente cémodo y de confianza. Esta relacidn
permite a los profesionales conocer en profundidad los gustos de las clientas y trabajar con
entusiasmo. A lo largo del tiempo, esto ha facilitado la construccidn de relaciones duraderas,
incluyendo casos de clientas que comenzaron acompafiando a sus madres y ahora contindan

utilizando los servicios de la peluqueria.

Equipamiento y productos de calidad: Los equipos y productos de calidad son
recursos clave para prestar servicios de alta calidad. El uso de equipos de buena calidad no
solo reduce el tiempo necesario para la prestacion del servicio, sino que también ofrece mayor

durabilidad, lo que contribuye a la reducciéon de los costos de reemplazo.

Capital financiero: El capital financiero es esencial para el funcionamiento de la
peluqueria, permitiendo cubrir los costos de adquisicién de productos, pago del personal y

compra de equipos.

Formulacién estratégica

Para el desarrollo de esta etapa , se definirdn los objetivos en cuatros areas funciones
produccién, comercial, financiera y marketing, con los planes de accidon necesarios para su
implementaciéon. También se identificaran los responsables encargados de ejecutar estos
planes (utilizando iniciales para mantener la confidencialidad) y se estableceran plazos

especificos para su cumplimiento. Aqui se presenta una estructura para la planificacion:
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Area de Produccién
La actualizacién de la infraestructura del local tiene como objetivo incrementar la

visibilidad, optimizar la experiencia de las clientas y crear un ambiente mas acogedor, lo que
permitira aumentar los ingresos mediante la oferta de nuevos servicios. En cuanto a la mejora
de la eficiencia operativa, se plantea la reduccién del tiempo de espera de las clientas, la
optimizacion en la coordinacion de las tareas, el fomento de una mayor colaboracién y trabajo
en equipo, asi como la mejora continua en la calidad del servicio brindado.

Cuadro N°1: Area de Produccién.

Objetivo 1: Actualizar infraestructura del local

Plan de accion Responsable | Plazo

Implementar cartel de peluqueria. MO 20 dias.

Redisefar el espacio y mejorar iluminacion. Terciario De
inmediato.

Actualizar equipos y herramientas. MO 30 dias.

Crear areas para ofrecer otros servicios. Terciario 30 dias.

Fuente: Elaboracién Propia.

Cuadro N°2: Area de Produccién.
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Objetivo 2: Mejorar eficiencia operativa

Plan de accién Responsable | Plazo

Implementar sistema de reserva de turnos on-line, que | Terciario 30 dias.

permita reservar, modificar y cancelar el turno.

Realizar reuniones con los profesionales para coordinar las | MO 15 dias.

tareas y comunicar alguna novedad.

Fuente: Elaboracién Propia.

Area comercial
La capacitacidn continua de las profesionales, junto con la incorporacidn de nuevos

servicios, contribuye de manera significativa al incremento de la satisfaccion de las clientas y a
la mejora de su fidelizacidon. Asimismo, estas acciones permiten optimizar los ingresos de la
peluqueria, lo que fortalece su competitividad en el mercado y promueve su sostenibilidad a
largo plazo.

En los servicios a ofrecer se establecieron plazos mas lejanos ya que se debe cumplir
con el objetivo de la creacidon del espacio.

Cuadro N°3: Area Comercial.

Objetivo 1: Ampliar portafolio de servicios

Plan de accién Responsable | Plazo
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Ofrecer peinado con magquillaje. NG 40 dias.
Introducir tratamientos faciales. MO 90 dias.
Brindar servicios de manicura. JA 60 dias.
Ofrecer servicio de cejas y pestaias. MO 60 dias.
Introducir servicio de spa. BG 120 dias.

Fuente: Elaboracién Propia.

Cuadro N°4: Area Comercial.

Objetivo 2: Aumentar la satisfaccion del cliente

Plan de accion Responsable Plazo

Ofrecer servicios personalizados (conocer el nombre y | NB J | 30dias.
preferencia de estilo de la clienta, servicios previos, escucha | A B

activa) G

Ofrecer productos de calidad. MO De inmediato.
Contar con profesionales con conocimientos en las nuevas | GR 30 dias.
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tendencias de moda.

Fuente: Elaboracién Propia.

Area de marketing
Se centra en aumentar la visibilidad del negocio y mejorar la interaccién con las

clientas a través de las redes sociales. Los planes de accidn dirigidos a la retencién de clientas
contribuyen a fortalecer la fidelizacion con el establecimiento, lo que resulta en un incremento
de las ventas. Asimismo, se busca optimizar la experiencia y satisfaccion de las clientas,
consolidando una relacion a largo plazo con el negocio.

Cuadro N°5: Area de Marketing.

Objetivo 1: Implementar presencia en redes sociales

Plan de accién Responsable | Plazo

Elaborar pagina para la peluqueria (Facebook, Instagram) Terciario De
inmediato.

Transmitir imagenes y videos de los servicios capilares que | MO 30 dias.

ofrece.

Publicar horarios de atencion y nimero de celular. MO De
inmediato.

Fuente: Elaboracién Propia.

Cuadro N°6: Area de Marketing.
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Objetivo 2: Incrementar retencion de clientes
Plan de accién Responsable Plazo
Ofrecer descuentos a clientas frecuentes MO 30 dias.
Mantener informadas a las clientas sobre nuevos servicios y | NG 30 dias.
promociones. A

G
Sostener personal actualizado en nuevas tendencias de moda. | GR De

inmediato.

Incorporar productos nuevos para mantener interés y ofrecer | MO 60 dias.

novedades a las clientas.

Fuente: Elaboracién Propia.

Area financiera

Este objetivo se centra en incrementar los ingresos, optimizar la gestion del inventario

y los costos, mejorar la eficiencia de las profesionales y consolidar la posicion competitiva del

negocio en el mercado.

Cuadro N°7: Area Financiera.

Objetivo 1: Aumentar los ingresos generales
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Plan de accién Responsable | Plazo
Atraer nuevos clientes como varones y nifios. JA De
inmediato.

Vender productos para el cabello y demas servicios. MO 90 dias.
Evaluar y modificar los precios en comparacién con la| MO 30 dias.
competencia.

Fuente: Elaboracién Propia.

Cuadro N°8: Area Financiera.
Objetivo 2: Mejorar gestion de inventario y costo
Plan de accion Responsable | Plazo
Incorporar un sistema de gestion de inventario para controlar | Terciario 30 dias.
stock de productos.
Comprar productos en mayor cantidad para obtener | MO 15 dias.
descuentos de proveedores.
Capacitar al personal para usar los productos de manera | GR 10 dias.

MATILA
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eficiente.

Fuente: Elaboracién Propia.

Implantacion estratégica

En esta etapa, se avanza con la implantacion de la estrategia previamente definida, un proceso
gue requiere un enfoque integral y cuidadoso. Se lleva a cabo el disefio de dos ejes

fundamentales: el eje duro y el eje blando.

El eje duro se centra en aspectos tangibles y estructurales, como la asignacién de recursos, la

definicion de procesos y la adopcidn de tecnologias.

Estructura Organizativa

e Se definen roles y responsabilidades claras para cada empleada: Se asignan funciones
especificas a cada empleada, asegurando que cada una tenga claro su campo de accién
y las tareas que debe realizar.

e Crear manuales de funcion: Describen las tareas a realizar, con el fin de asegurar
consistencia y eficiencia operativa.

e Formar equipos de trabajo: Permite a la peluqueria abordar tareas con mayor eficacia
y especializacién. Estos equipos deben conformarse de acuerdo a la experiencia y
habilidades de cada profesional, lo que asegurara un enfoque multidisciplinario y una
asignacion éptima de recursos.

e Establecer un sistema de comunicacién: Un sistema de comunicacion bien definido
evita malentendidos, mejora la coordinacion y fomenta un ambiente de trabajo

colaborativo.
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Sistemas y tecnologias de direccién

e Implantacion de un sistema de gestion de turnos: Implementa un software de gestion
de turnos para optimizar la asignacion de horarios, reducir tiempos de espera y evitar
sobrecargas de trabajo.

e Sistema de gestion de inventario digitalizado: Introduce una plataforma que permita
el control automatizado de los productos y materiales, minimizando pérdidas vy
mejorando la planificacion de compras.

e Procedimientos para compras: Implementa un manual de procedimientos, que detalla
de manera clara y sistematica cada paso del proceso de compras, garantizando
consistencia, transparencia y eficiencia en la gestién de los recursos.

e Se emplean herramientas de marketing digital (email, redes sociales): Implementa
campafias de email que permiten mantener informadas a las clientas sobre
promociones, nuevos servicios, consejos de cuidado capilar y recordatorios de turnos.
Las redes sociales, como Instagram y Facebook, deben utilizarse de manera activa para
mostrar el portafolio de servicios y el trabajo realizado por las profesionales de la
peluqueria.

e Se implementa un sistema de gestion de calidad y satisfaccion del cliente:
Implementa un sistema de gestién de calidad que evalla y supervisa todos los
procesos de atencidn y prestacidn de servicios. Este sistema debe incluir la recoleccidon
y andlisis de feedback por parte de las clientas a través de encuestas de satisfaccion y

formularios digitales, que pueden enviarse tras cada cita.
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Por otro lado, el eje blando se enfoca en elementos organizacionales practicos que impulsan el
cambio y desarrollo organizacional, centrados en actitudes, capacidades, destrezas vy

habilidades de las personas.

Liderazgo

e Liderazgo participativo: Involucra al equipo en la planificacién y toma de decisiones
estratégicas, lo cual fomenta un sentido de pertenencia y promueve la generacién de
ideas innovadoras.

e Motivacion del equipo: La duefia adopta un estilo de liderazgo que motiva al equipo a
través de una visién clara y compartida del futuro de la peluqueria. Esto implica
comunicar de manera efectiva los objetivos estratégicos y como cada miembro
contribuye al éxito del negocio.

¢ Reuniones regulares de equipo: Programa reuniones periddicas para evaluar el
progreso y discutir inquietudes o nuevas ideas. Esto ayuda a mantener una
comunicacion fluida y fomenta un ambiente de confianza.

e Feedback constructivo: La duefia practica un liderazgo basado en feedback
constructivo, que no solo identifica dreas de mejora, sino que también celebra los

logros y refuerza las buenas practicas del equipo.

Gestion de Competencias
e Se identifican competencias clave para cada puesto: Definir las competencias clave
para cada puesto es esencial para garantizar un servicio de alta calidad y fomentar un

entorno de trabajo eficiente y colaborativo.
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e Se disefan programas de capacitacion y desarrollo: Participa en programas de
capacitacién que proporcionan herramientas para manejar desafios en tiempos de
crisis y adaptarse a los cambios del mercado con flexibilidad y resiliencia.

e Se realiza evaluaciéon y retroalimentacion continua para empleados: Programa
reuniones periédicas para evaluar el progreso y discutir inquietudes o nuevas ideas.

Esto ayuda a mantener una comunicacién fluida y fomenta un ambiente de confianza.

Cuadro N°9: Manual de funciones.

Manual de funciones

Cargo Peluquera

Jefe inmediato Duefia

Perfil del cargo

Formacién Acreditar titulo de peluquera matriculada.

Certificados de perfeccionamiento en color, corte, peinado.

Habilidades Asesoramiento especializado en coloracién y decoloracién.

Innovacién en técnica y tendencias de corte y peinado.

Conocimientos de productos y herramientas.

Mantenimiento de higiene en el trabajo.

Competencias Trabajo en equipo y colaboracion.
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Desarrollo de habilidades.

Funciones del cargo

Asesoria Personalizada:

Realizar un analisis del tipo de cabello y cuero cabelludo del cliente para ofrecer

recomendaciones especificas en cuanto a estilos, cortes y tratamientos.

e Recomendar productos para el cuidado del cabello, basandose en el diagndstico realizado,
y fomentar su uso a través de la explicacidn de sus beneficios.

e Establecer una comunicacidn efectiva y empatica con los clientes, creando un ambiente
acogedor que promueva la confianza y el retorno del cliente.

e Escuchar activamente las inquietudes y preferencias del cliente, brindando informacion

clara y sobre los servicios ofrecidos.

Prestacion de Servicios de Peluqueria:

e Ejecutar cortes de cabello, considerando las tendencias actuales, las preferencias de las
clientas. Aplicar técnicas adecuadas para garantizar un resultado estético y funcional.

e Realizar servicios de tintes y decoloraciones adaptando las técnicas a las necesidades
especificas de cada clienta.

e Realizar servicios de peinado para diversas ocasiones, adaptando las técnicas a las
necesidades tales como eventos formales, informales o cotidianos.

¢ Implementar tratamientos capilares especializados (hidratacién, alisado, tratamientos de
color, entre otros), asegurando el uso de productos apropiados y respetando las hormas

de seguridad.
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Mantenimiento y Desinfeccidn de Herramientas:

e Garantizar la limpieza y desinfeccidn de las herramientas de trabajo. Asegurar que el drea
de trabajo esté siempre en condiciones éptimas.

e Organizar los instrumentos de trabajo de manera eficiente, facilitando el acceso a los
mismos durante la ejecucion de los servicios.

Capacitacién y Desarrollo Profesional:

e Perfeccionar las habilidades participando activamente en programas de formacion
continua, talleres y cursos para actualizar conocimientos sobre nuevas técnicas,
tendencias y productos en el ambito de la peluqueria.

e Colaborar con el equipo en el intercambio de conocimientos y experiencias, promoviendo

un ambiente de aprendizaje colectivo.

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura N°12: Diagrama de flujo.
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Fuente: Elaboracién Propia.

Manual de Procedimiento: COMPRA DE INSUMOS

1. Sistema de gestidn de stock

Actualizacidon de Stock: Las empleadas registran las entradas y salidas de insumos en el

sistema.

Solicitud de Compra: Registrar y generar una solicitud de insumos en el sistema cuando se

alcance el nivel de reposicion, utilizado el archivo:
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e Solicitud de Compra: determinar el producto y la cantidad a reponer.

2. Emisién de la Orden de Compra

Listado de reposicidn: La duefia ingresa al sistema para emitir el listado de insumos a reponer

valorizado, lo cual se realiza a partir de los siguientes archivos:

e Solicitud de compra: se obtienen cudles son los insumos que se deben comprar,
ingresados en el sistema por parte de las empleadas.

e Presupuesto de compra: verifica el presupuesto de compras anteriores.

e Insumos a reponer: para generar el comprobante y guardar el respaldo electrénico

correspondiente

Modificacién del listado: Determina si modifica o no el listado cargado por las empleadas.

e En caso que Si se realice una modificacién se ingresan las modificaciones al sistema,
actualizando de esta manera el archivo de "Insumos a reponer".
e En el caso que NO se realice modificacidn alguna, se continda con el proceso de

conformidad del listado.

Conformar listado de insumos a reponer: Determina si conforma o no el listado de insumos a

reponer valorizado y modificado.

e En el caso que Si se conforme, se registra la conformidad en el sistema.
e En el caso que NO se conforme, se registra la no conformidad en el sistema y se

desestima el listado de insumos a reponer.

Orden de compra: La duefia generar la Orden de compra, se realizara a partir de los siguientes

archivos:
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e Insumos a reponer: se obtiene la informacion respecto a los insumos a reponer.

e Stock: se ingresa la cantidad a comprar, afectando preventivamente el stock.

e Presupuesto de compra: se afecta la partida correspondiente.

e Presupuesto financiero: se actualiza con los datos de la compra para prever el futuro
pago.

e Maestro de proveedores: se obtienen los datos del proveedor para emitir la Orden de
compra.

e Orden de Compra: para generar el respectivo comprobante y guardar el respaldo

electrénico correspondiente.

Enviar orden de compra: se envia al proveedor.

Control estratégico
Cuadro N2 10: control estrategico.

Objetivo Medicién Herramienta de control
Actualizar infraestructura | Marzo 2025 Cronograma de proyecto: Compara el
del local. avance real de las obras con el plan inicial,

verificando si las actividades se completan

en las fechas programadas.

Presupuesto asignado: Evalua el gasto real
en comparacion con el presupuesto
planificado. Informes financieros periédicos

permiten detectar desviaciones
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Mejorar eficiencia Febrero 2025 Sincronizacion de calendarios: Se asegura
operativa. de que el sistema de reservas esté
sincronizado con el calendario de citas del
negocio para evitar confusiones o

sobrecarga de horarios.

Calendario compartido: Utiliza
herramientas como Google Calendar para
agendar las reuniones. Se asegura de enviar
recordatorios con antelaciéon y lleva un
registro de quién asiste a cada reunion para

controlar la participacion.

Ampliar portafolio de Marzo 2025 Andlisis de la competencia: Observa qué
servicios. servicios ofrecen otras peluquerias del drea

y evalla su popularidad.

Encuestas y sugerencias: Utiliza
cuestionarios en linea o encuestas rapidas

después de las citas.

KPIs especificos: Establece indicadores
clave de rendimiento como el nimero de
citas reservadas para el nuevo servicio, la
rentabilidad del servicio y la satisfaccion del

cliente.
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Aumentar la satisfaccion | Enero 2025 Registro de datos de los clientes: Utiliza un
del cliente. sistema de gestidon de clientes para
almacenar informacidn importante sobre las
preferencias de cada cliente, como el tipo
de corte o color, alergias a productos,
historial de servicios previos y cualquier otra

preferencia personal.

Implementar presencia Marzo 2025 Aumento de la cantidad de seguidores:
en redes sociales. Monitorea el crecimiento de seguidores en

las plataformas.

Tasa de interaccion: Calcula la tasa
dividiendo el total de interacciones (likes,
comentarios, compartidos) por el nimero

total de impresiones y multiplicando por el

porcentaje
Incrementar retencién de | Enero 2025 Tarjetas de fidelidad: Crea un programa de
clientes. puntos en el que cada vez que una clienta

utiliza los servicios, acumula puntos que
luego puede canjear por descuentos en

servicios.

Oferta por correo electronico: Envia

correos electrénicos periddicos a las clientas
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con informacion sobre nuevos servicios,

promociones y ofertas especiales.

Anilisis de ventas: Mide la efectividad de

los descuentos y promociones observando
si las clientas que participan en programas
de fidelidad o reciben descuentos regresan

con mas frecuencia o gastan mas.

Aumentar los ingresos Marzo 2025 Estudio de mercado periddico: Realiza
generales. estudios de mercado al menos
trimestralmente para observar los precios
de los servicios de otras peluquerias locales,
mediante visitas a la competencia,
encuestas o estudios en linea utilizando
herramientas digitales que ayuden a
rastrear los precios de los competidores en

redes sociales y paginas web.

Dias de demostracion de productos:
Organiza un cronograma con eventos donde
las clientas puedan probar nuevos
productos y aprender cdmo usarlos. Estos
eventos también pueden incluir

demostraciones de estilistas.
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Mejorar  gestidn  de | Febrero 2025 Sistemas especializados: Utiliza
inventario y costo. herramientas de software que permiten
registrar el stock actual, notificar cuando los
niveles de inventario bajan a stock critico y

generar reportes automaticos.

Prondstico de demanda: Utiliza el historial
de ventas y los datos estacionales para
anticipar la cantidad de productos que se

necesitaran.

Fuente: Elaboracién Propia.

Recomendaciones
A partir de los resultados obtenidos del andlisis exhaustivo, tanto interno como

externo, se recomienda implementar una serie de acciones estratégicas orientadas a fortalecer
la posicion competitiva de la empresa y garantizar su sostenibilidad en el tiempo. Las

recomendaciones son:

Sostener una buena relacién con los clientes favorece la creacién de un ambiente de confianza
y comodidad, ayuda con el desempefio de las profesionales y fomenta su entusiasmo en el

trajo.

La presencia de la calidad de los productos es esencial para mantener la ventaja competitiva
sostenible. Para ello es necesario mantener relaciones estratégicas con los proveedores, lo que

permitira negociar mejores condiciones y garantizar la consistencia de la oferta.
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El desarrollo de redes sociales es crucial para aumentar la visibilidad del negocio, atraer nuevas
clientas y fidelizar las actuales. La presencia digital debe estar alineada con las tendencias del

mercado.

Fortalecer las competencias técnicas de las profesionales mediante capacitacién continua, esto
permitira mejorar la calidad del servicio, asegurar la actualizaciéon en las ultimas técnicas y

fortalecer la competitividad del negocio.

Ampliar la cartera de profesionales al expandirse hacia nuevos mercados y servicios, requerira
la contratacidon de nuevos empleados, quienes deben compartir la visién y valores del negocio.
Es fundamental fomentar un entorno de trabajo positivo y colaborativo asegurando la

integracion eficiente de los nuevos miembros del equipo.

Implementar sistemas de retroalimentacidn constantes entre el equipo y la duefia permitira
identificar areas de mejora y promover una cultura de aprendizaje continuo, optimizando

tanto el rendimiento individual como el colectivo.

Innovacion constante de los servicios, incluyendo la incorporacidon de nuevas tecnologias y

técnicas, contribuira a diferenciar el negocio en un mercado altamente competitivo.

Fortalecer la estructura organizativa mediante la asignacidn clara de roles y responsabilidades,
apoyada por un sistema de comunicacién eficaz, favorecera la eficiencia operativa y la

alineacién de los esfuerzos del equipo hacia los objetivos estratégicos del negocio.

Conclusiones

El presente trabajo pone de manifiesto la importancia de una planificacidn estratégica

formalizada para garantizar la sostenibilidad y el éxito de PeluChic en un entorno altamente
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competitivo y cambiante. La falta de documentacion y la dependencia de la intuicion de la
duefia han limitado el crecimiento y la eficiencia operativa del negocio, generando una
carencia de direccién clara y enfoque empresarial. La implementacién de un plan estratégico
permitird superar estas limitaciones mediante la definicidon de objetivos claros, la optimizaciéon

de la gestidn interna y la formalizacion de procesos clave.

La estructura planteada en el plan incluye la evaluacidn exhaustiva del entorno
competitivo y el aprovechamiento de herramientas de andlisis estratégico, lo que contribuira a
la toma de decisiones fundamentadas y a la generacién de una ventaja competitiva sostenible.
Ademas, la formalizacién de la filosofia del negocio y la documentaciéon de las tareas y
responsabilidades favorecera la comunicacion efectiva y la colaboracion entre el personal,

impulsando un mayor compromiso y un servicio al cliente de mayor calidad.

La implementacion de un plan estratégico no solo servira como guia para el
crecimiento y la adaptacién al entorno, sino que también promovera una gestion mas
proactiva y orientada a resultados. Asi, la peluqueria podra fortalecer su posicion en el
mercado, incrementar la satisfaccién de las clientas y asegurar su continuidad en un escenario

competitivo y en constante evolucién.

Apéndice

Entrevista a la duefia

Guia de entrevista
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Hora de iniCio:....ccoeveeeeveneece e, Hora de concluSiON:.......coccoveeeevvvieiece e

1. En relacidn con la Vision

1. ¢Como se imagina la peluqueria en los proximos 5 anos?

2. ¢Quétipo de clientas le gustaria atraer en el futuro?

3. ¢éQué nuevos servicios o innovaciones le gustaria implementar a largo plazo?

4. ¢Qué cambios o mejoras le gustaria hacer en la peluqueria para alcanzar ese futuro?

5. éCémo le gustaria que las personas describan su peluqueria en el futuro?

2. En relacion con la Mision

1. ¢Qué motiva a la duefia a abrir la peluqueria?

2. ¢Qué distingue a la peluqueria de la competencia actualmente?

3. ¢Cudl es el principal objetivo del negocio en el dia a dia?

4. ¢Qué valores se consideran esenciales en la forma en que la peluqueria opera?

5. ¢éCémo le gustaria que las clientas se sientan al salir de la peluqueria?

1. En relacion con la Vision

1. ¢Clmo se imagina la peluqueria en los proximos 5 afos?

La duefia se imagina la peluqueria como un lugar muy conocido por su excelente servicio.
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La idea es convertirse en un referente en el area, destacandose por ofrecer una

experiencia increible y mantener siempre altos estandares.

2. ¢Qué tipo de clientas le gustaria atraer en el futuro?
En el futuro, le gustaria atraer a mujeres que estén al tanto de las ultimas tendencias de
moda. El objetivo es ofrecerles servicios innovadores que les permitan mostrar su estilo

personal de manera moderna.

3. éQué nuevos servicios o innovaciones le gustaria implementar a largo plazo?
A largo plazo, le gustaria agregar nuevos servicios como magquillaje, manicura, cuidado de
cejas y pestaias, spas y tratamientos faciales. La idea es ofrecer una gama completa de
servicios de belleza para que las clientas encuentren todo lo que necesitan en un solo

lugar.

4. {Qué cambios o mejoras le gustaria hacer en la peluqueria para alcanzar ese futuro?
Para lograr ese futuro, le gustaria invertir en la capacitacién continua del equipo,
aumentar la presencia en redes sociales, y mejorar la infraestructura y decoracion del
local. Estos cambios ayudardn a ofrecer un servicio alin mejor, atraer mas clientas y crear

un ambiente mas acogedor y moderno.

5. éComo le gustaria que las personas describan su peluqueria en el futuro?
Le gustaria que las personas describan su peluqueria en el futuro como innovadora y de
alta calidad en las ultimas tendencias. El objetivo es ser conocida por ofrecer servicios que

estan a la moda, combinando creatividad y excelencia.

2. En relacidn con la Misidn
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1. éQué motiva a la dueiia a abrir la peluqueria?

Lo que motiva a la duefia a abrir la pelugueria es su amor por la belleza y el cuidado
personal. También le encanta estar al tanto de las ultimas tendencias de moda, para

ofrecer a sus clientas servicios modernos y de calidad.

2. ¢Qué distingue a la pelugueria de la competencia actualmente?
Lo que hace diferente a la peluqueria es la combinaciéon de un excelente servicio con
precios accesibles. La duefia y su equipo trabajan duro para brindar resultados

personalizados sin que las clientas tengan que gastar mucho.

3. ¢éCudl es el principal objetivo del negocio en el dia a dia?
El principal objetivo es ofrecer un servicio de calidad que supere las expectativas de las
clientas. La duefia y su equipo se aseguran de que cada visita sea excepcional, para que las

clientas siempre queden contentas y quieran volver.

4. ¢{Qué valores se consideran esenciales en la forma en que la peluqueria opera?
Los valores esenciales son satisfacer las necesidades de las clientas, ofrecer un servicio
profesional con productos de buena calidad, y que tanto la duefia como el equipo trabajen
con pasién y compromiso. También es importante mantener el lugar limpio, ser proactivos

y trabajar siempre en equipo.

5. éComo le gustaria que las clientas se sientan al salir de la peluqueria?
La duefia quiere que las clientas se sientan seguras y comodas al salir de la peluqueria,
mientras reflejan su estilo Unico. El objetivo es que cada mujer esté completamente

satisfecha con su look y se sienta segura y confiada.
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Encuesta a clientas frecuentes

1. En relacion con la Vision

1. ¢Como crees que la peluqueria se proyecta a futuro?
o a) Como una peluqueria reconocida por la calidad del servicio.
O b) Seguir mejorando la atencion a sus clientas actuales.
o0 ¢) Como un negocio con varias sucursales.

2. ¢Qué nuevos servicios o innovaciones te gustaria en la peluqueria?

O a) Manicura.

(o]

b) Maquillaje.
O c)Spa.
o d) Tratamientos capilares.
O e) Tratamientos faciales.
o f) Pedicura.
o g) Cejasy pestaiias.

3. ¢Qué cambios o mejoras te gustaria en la peluqueria?
O a) Redes sociales.
O b) Herramientas modernas.
o ¢) Infraestructura.
o d) Decoracion del local.

4. ¢Cémo describirias a la peluqueria?
O a) De baja calidad.
O b) Innovadora.

o0 c) Con un excelente servicio al cliente.
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2. En relacién con la Misidn

1. ¢Qué te motiva a elegir esta peluqueria sobre otras opciones?
O a) La calidad del servicio.
O b) La atencién personalizada.
O c) Ambiente y comodidad.
o d) Bajos precios.
2. ¢Como describirias el propdsito principal de la pelugueria PeluChic?
O a) Brindar servicios de calidad.
O b) Generar ingresos y rentabilidad.
O c) Crear un ambiente acogedor para las clientas.
o d) Mantener a las clientas actualizadas en las Gltimas tendencias de belleza
3. ¢éQué valores crees que promueve esta peluqueria?
o a) Dignidad.

o b) Innovacion.

(o]

c) Orientacion al cliente.

o d) Libertad.

(¢]

e) Colaboracion.

o f) Compromiso.

(¢]

g) Calidad.
4. ¢Codmo te sientes al salir de la peluqueria?
O a) Satisfecha y segura con el look.
0 b) Insatisfecha con el servicio recibido.

O ) Motivada para regresar en el futuro.
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Observacioén a profesionales

Guia de observacién

Dia y fecha de 0DSEIVACION ..o ettt et et s s s bbb et nanas

Hora de iniCio.....ccceeevervveeeecneennee Hora de CONCIUSION......cviveiee et e

(0] XYY RV [ Lo ] o 1= T TR

REAIIZAMO POF ittt ettt ettt st st st st e e e s s et et et e e e e see st sesbesbenaesaetareanas

Observar:
1. ¢éElinterior es acogedor, limpio y bien iluminado?
2. (El personal es amable, atento y bien capacitado?
3. ¢Se ofrece un trato personalizado y se escuchan las necesidades del cliente?
4. ¢los profesionales tienen experiencia y habilidades para realizar los servicios?
5. ¢éSe utilizan productos de alta calidad y adecuados para cada tratamiento?
6. ¢Se utilizan redes sociales y otros canales digitales para promocionar la peluqueria?
7. éSe ofrecen promociones y descuentos para atraer y retener clientes?
8. ¢Se utilizan herramientas y tecnologias para agendar citas y gestionar la agenda?
9. ¢Se tiene un proceso claro para la gestion de inventarios y compras?
10. éCuales son los principios o creencias que guian las decisiones diarias y el trato con los

clientes en esta peluqueria?
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