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RESUMEN

Delgado Méndez, Cinthia.

Plan de Mercadeo para el Instituto IFE Formacion Estética

Programa de Posgrado en Administracion y Direccion de Empresas.-San Jose, CR.:
D. Méndez C., 2016.

El proyecto desarrollado a lo largo de este documento, incluye la preparacion y
descripcién de una de un plan de mercadeo, para el Instituto IFE Formacion Estética,
realizando un analisis situacional de la empresa e investigacion de mercado, que le
contribuya a obtener un incremento de cupos en los periodos de matricula, en la Gran Area
Metropolitana.

La organizacion investigada es una institucion educativa dedicada a la formacion de
profesionales en estética, ofreciendo un programa tedrico-practico enfocado en dos tipos
de estudiantes: un Programa de Especialidad en Estética, dirigido a estudiantes con un
grado académico mayor a noveno afio y que no posean una carrera relacionada a un area
de la salud y otro Programa de Especialidad en Estética para Profesionales del Area de la
Salud exclusivamente.

Este instituto no cuenta con un Departamento de Mercadeo, y aunque aplica algunas
estrategias y tacticas, su labor ha sido, al dia de hoy, desorganizada.

Se realizo6 una investigacion que incluyé el empleo de técnicas cualitativas y cuantitativas,
que permitieron recabar informacion util para fundamentar el andlisis y sustentar la
propuesta, con el fin de buscar replantear el funcionamiento que se tiene a nivel de
mercadeo y comunicacion de IFE Formacion Estética.

Los resultados de la investigacion, junto con el andlisis de la situacion interna y externa
de la empresa, permitieron determinar las similitudes en aspectos de preferencias, gustos
y caracteristicas demograficas en el mercado meta, se encontraron algunas mejoras
posibles y las caracteristicas en las que posee ventaja competitiva.

Con esta informacidn se elabora una propuesta de una estrategia basada en la mezcla de
mercadeo de servicios, ajustada a las necesidades especificas del Instituto IFE Formacién
Estetica.

Director de la investigacion:
Roque Rodriguez Chacon, MBA

Palabras clave: ESTRATEGIA, MEZCLA DE MERCADEO, PLAN DE MERCADEDO,
SERVICIOS

Unidad Académica:
Programa de Posgrado en Administracion y Direccidén de Empresas
Sistema de Estudios de Posgrado
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INTRODUCCION

El negocio de la belleza y estética se ha mantenido en un constante desarrollo a nivel nacional
e internacional, pues ha permitido que una parte importante de la sociedad, mediante el
desarrollo de pequefias y medianas empresas (PYMES), pueda solventar sus necesidades

laborales y de la misma forma dar su aporte a la economia de su pais.

En Costa Rica, se ha dado un crecimiento favorable en el desarrollo de PYMES en los Gltimos
afios. Por otro lado, también han surgido tendencias hacia los estilos de vida saludable, las
personas gustan de lucir bien, el autocuidado es parte esencial de sus vidas, por lo que
recurren al deporte, alimentacién sana y utilizan tratamientos estéticos de forma

complementaria.

El desarrollo de habilidades en el area de estética ha permitido que personas que ya han
cursado carreras afines o cursan la carrera de Estética Profesional, puedan establecer su
propio negocio o bien insertarse con facilidad en el campo laboral.

El sector de la estética en Costa Rica es bastante reconocido, incluso a nivel internacional,
donde muchos extranjeros deciden venir a realizarse, tratamientos de todo tipo, por un asunto
de costos y calidad de servicios. Ademas, la estética es un negocio que se encuentra en un
proceso de innovacién constante. Cada cierto tiempo surgen procesos nuevos, junto con
equipos mas modernos que generan resultados mas notorios en los usuarios que suelen

recurrir a este tipo de tratamientos, de forma periddica.

En la actualidad, los tratamientos no invasivos de estética facial y corporal son altamente
demandados, esto no se limita a mujeres, quienes en el pasado solian ser las usuarias tipicas
de estos servicios, sino que también incluye una cantidad significativa de usuarios del sexo
masculino. Ambos, consideran el cuidado personal como un factor muy importante para
proyectarse ante la sociedad, debido a que se tiende a relacionarlo con éxito, alta autoestima,
aceptacion social y personal, y en los ultimos afios, también se ha relacionado con la salud,;
por lo que existe un mercado que se mantiene atento a los nuevos productos y servicios que

cumplan sus necesidades aun mas alla que sus patrones sexuales o culturales.

Tomando todo esto en consideracion, cada dia mas personas que finalizan sus estudios de

colegio o incluso universitarios optan por cursar la carrera de estética profesional. Sin



embargo, todavia existe gran parte de la poblacion que ve la estética como un oficio y no

como una profesion, por lo que el nimero de personas matriculadas no llega a grandes cifras.

IFE Formacion Estética es un instituto ubicado en el distrito de Pavas en la provincia de San
José, que se encarga de brindar una ensefianza de la mayor calidad, con programas que
balancean de manera cuidadosa la formacién tedrica de los estudiantes, con experiencias
practicas que permiten especializarlos en el area de la estética. Su gerente general y
propietaria Ana Beatriz Brenes Garro, tiene mas de 15 afios de encontrarse involucrada en
campo de la estética, iniciando con su primer negocio en el afio 1998 el cual alin mantiene,

al involucrarse en la distribucion exclusiva de equipo estético y productos de belleza.

Posteriormente se diversificd comercialmente, con la apertura de Swan Spa. Después de la
implementacion de estos dos negocios, tomando en cuenta que se contaba con la materia
prima, experiencia y el recurso humano especializado, decide inaugurar un centro de
ensefianza que se especializara en la ensefianza de tratamientos no invasivos corporales y

faciales, y de ahi nace IFE Formacion Estética.

IFE Formacidon Estética cuenta con dos planes de estudios de los cuales uno se encuentra
dirigido a las personas que han cursado alguna carrera del area de la salud y el otro para
personas que desean incursionar por primera vez en el area. Ademas, tiene una oferta

académica de talleres y cursos libres disponibles para el publico en general.

IFE es una empresa que al dia de hoy no destina ningun tipo de recurso econémico para
comunicar y dar a conocer su oferta de servicios, posee solamente una pagina en la red social
Facebook y ésta se conserva en bajo mantenimiento, ya que tampoco se cuenta con algin
colaborador que se encargue de dar una actualizacion especializada en la rama, a esta red

social.

A lo largo del presente trabajo, se realizard una descripcion de este centro educativo, su
situacion actual, los elementos que conforman su entorno, situandola en el contexto de la
Gran Area Metropolitana, asi como se describiran sus servicios, las caracteristicas que
muestra cada uno de sus programas ofrecidos, sus alcances y limitaciones, y finalmente, se
hara la propuesta de un Plan de Mercadeo para el Instituto IFE Formacion Estética, con el fin
de incrementar la demanda de cupos en estudiantes potenciales dentro de la Gran Area

Metropolitana en la carrera de estética profesional.



JUSTIFICACION

IFE Formacion Estética es una institucion que, al dia de hoy, cuenta con instalaciones con
equipo de punta y producto de la mayor calidad para el aprendizaje éptimo de sus estudiantes.
Procura estar al tanto de las mayores innovaciones del mercado, ya que su propietaria maneja
exclusividad en marcas de equipo y producto de estética de las mas reconocidas, dentro de
este &mbito, y aparte, cuenta con la experiencia en la utilizacion de estas materias primas y

equipo (al utilizarlos diariamente en el spa que posee).

Todos los profesores que brindan ensefianza tienen carrera universitaria en el area de

fisioterapia y son egresados de esta institucion como esteticistas.

IFE, no destina presupuesto al area de comunicacion y mercadeo, por lo que, segin comenta
su directora académica, la licenciada en fisioterapia, Adriana Aguilar Coto, las personas que
asisten al instituto, se enteran ya sea, porque se encuentran relacionados de alguna forma con
el gremio de estética, por “boca a boca” o Facebook (unico medio utilizado para darse

publicidad).

A pesar de IFE ofrecer un servicio de buena calidad, no ha logrado conseguir la demanda
total de cursos que puede y desea abarcar. Segun su directora académica, cada cuatrimestre
tiene una oferta 350 cupos disponibles, y en el Gltimo cuatrimestre se obtuvo una demanda
de un 65% del total de esos cupos ofrecidos. Ella ademas plantea, que quienes asisten a los
cursos (en su mayoria mujeres), quedan muy satisfechos y suelen mantenerse en el instituto.
Durante sus estudios e incluso después de graduarse, suelen recomendar el centro educativo

a otros interesados por lo que estan conscientes de la calidad del servicio.

Al no existir recurso humano encargado de la parte de mercadeo dentro de la misma empresa,
no se cuenta con conocimiento de como lograr mayor demanda, ni que estrategias son las

efectivas para enviar el mensaje a futuros consumidores.

El presente estudio pretende, por lo tanto, mediante un Plan de Mercadeo para el Instituto
IFE Formacion Estética, atraer mayor cantidad de estudiantes, dando a conocer los servicios
que ofrece, la seriedad, atributos y calidad que poseen, y de esta forma generar deseo en
clientes potenciales que busquen obtener una especializacion en estética como complemento
a su carrera universitaria 0 como deseo de instalar su negocio propio, y no conozcan adn de

su existencia y beneficios.



OBJETIVOS
Objetivo general

v Desarrollar una propuesta de plan mercadeo para el Instituto IFE Formacion Estética
mediante un analisis de la situacion interna y externa e investigacion de mercado, que
contribuya a la empresa a obtener un incremento de cupos en los periodos de

matricula, en la Gran Area Metropolitana.
Objetivos especificos:

v Contextualizar el desarrollo de la industria de la estética asi como los aspectos
conceptuales que se deben tomar en cuenta para la elaboracion de un plan de

mercadeo de servicios.

v Describir la situaciéon actual, servicios ofrecidos y el entorno de IFE Formacion

Estética, asi como la estrategia de negocios que maneja.

v Analizar la gestion de mercadeo actual para IFE Formacion Estética y la forma en la
gue se compone la mezcla de mercadeo de servicios a través de una investigacion de

mercado que aporte la estrategia a proponer al Instituto.

v Proponer un plan de mercadeo que se ajuste a la realidad del Instituto IFE Formacion
Estética, con la finalidad de fortalecer la Estética Profesional e incrementar la

demanda de matricula en cada cuatrimestre.

v" Brindar recomendaciones y conclusiones del estudio con el fin de que la empresa

ponga en préactica el plan de mercadeo propuesto.



1. CAPITULDO I: Contextualizacion de la industria de servicios estéticos y perspectiva

tedrica para establecer un plan de mercadeo

El siguiente capitulo consta de dos apartados referentes a la industria de los servicios
estéticos. En el primero se detallara la evolucion que ha tenido esta industria a través de los
afios y en el segundo, se presentaran aspectos conceptuales a desarrollar en el plan de

mercadeo de servicios a realizar.
1.1 Contextualizacién de la industria

"En este apartado se presentara un contexto general de la industria de servicios de estética.
Se partird desde lo general, iniciando con la resefia historica de la estética a nivel mundial,
las caracteristicas que poseen los servicios de estética y nuevas tendencias que han surgido a
través de distintos paises y se han popularizado en todo el mundo, y llegando hasta lo
particular, detallando la situacion actual que presenta en Costa Rica la industria de servicios

esteticos, tomando en cuenta su desarrollo educacional y econémico.
1.1.1 Resefia histdrica

Se iniciara con informacion historica de este tipo de servicios: la procedencia de la palabra
estética, su importancia y distintas percepciones que se han observado a través del tiempo,

que sirvieron como base para lo que es el dia de hoy.

Plazaola (2007) se refiere a la palabra estética como aquella que proviene de calificativos
utilizados por los poetas para referirse a la palabra “belleza”, por lo que lo bello se ligaba a
ideas de perfeccion, incluso cuando se referian a los dioses se solian nombrar sus
caracteristicas fisicas. Este autor manifiesta que en la historia de la estética surgen varios
filésofos, pero entre estos destaca el griego Platon, quien refiere la estética a lo bello y a la
manifestacion del bien. Aristoteles por su parte tuvo influencia importante, al considerar que
la belleza se encuentra entre las cosas que pueden someterse a analisis. Este filosofo también
plantea que la estética se refiere a objetos, describiéndola en factores como proporciones de
medidas o simetria, este tipo de percepcidn se mantiene hoy en dia. Ambos tuvieron fuerte

influencia en varios postulados que se referian a la belleza y el arte.

Durante la Edad Media, Plazaola (Ibid.) considera que la belleza y estética tuvieron poca

relevancia, al ser un periodo de pobreza; ademas, en esta época, es considerada la estética y



temas relacionados como practicas pecaminosas. Posteriormente el autor describe la etapa
del renacimiento, donde regresa el culto a la belleza y destaca Hugo de San Victor, al
exponer esta cualidad mediante amplios aspectos en diferentes criaturas, basandose en
factores como la composicion y orden de sus partes, asi como la forma de estas. Esta época
vivifica mucho los conceptos planteados por Platon.

Para 1700 hubo una gran influencia en la estética por parte de Immanuel Kant, filésofo
aleman, con su aporte de la “Critica del Juicio”, obra considerada la fundacion de la estética
moderna, donde se recalca la diferencia entre los “bueno” y lo “bello” y lo “agradable”; y

donde lo “bello” entra dentro del auténtico juicio estético. (Plazaola, 2007)

Posteriormente, con base en lo descrito por Tissera (2010), durante la Revolucion Francesa
y la Revolucion Industrial empezaron a observarse personas que tomaban como oficio las
practicas de estética y belleza, destacando la peluqueria, que se trasforma en una labor
reconocida y muy utilizada. Ya para el siglo XIX, gracias a los aportes de la quimica, se
elaboran los primeros productos cosméticos con el fin de ser comercializados; entre estos

destacan los primeros colorantes sintéticos, producto del uso de agua oxigenada.

Este autor indica también que la etapa de mayor auge en cosmetologia y belleza es en el siglo
XX, debido a que aparecen los primeros salones de belleza, firmas de venta de productos,
escuelas de belleza y, dentro de las familias, se empieza a considerar el cuidado del cabello
como parte del presupuesto. En esta época, el maquillaje tiene un gran aporte para en cuanto
a uso en peliculas. Tissera (2010) afirma que en el siglo XX se desarrolla la industria
farmacoldgica, y esta se involucra con el sector de cosmetologia y belleza, generando mejor
calidad en los productos, y durante esta etapa un mayor porcentaje de la poblacién logra tener

acceso a estos.

Después de la Segunda Guerra Mundial, las empresas se empiezan a desarrollar ain mas
tecnologicamente y se da un gran auge de productos para el cuidado facial, corporal y del
cabello. Existe una gran influencia de Francia, al surgir de ella famosas marcas que ofrecian
ropa de alta costura y se integran en la industria de la cosmética, con multiples ofertas de
productos para el cuidado de la belleza, en aquel entonces, principalmente femenina.
(Tissera, 2010)



En los ultimos afios la estética tiene una mayor presencia de la ciencia y la tecnologia, por lo
que sus procesos mejoran. A nivel de regulaciones, existen leyes que reglamentan la materia
prima utilizada en los distintos productos cosméticos que complementan el trabajo manual y
de aparatologia de los esteticistas profesionales. Segin Mourelle y Sabatel (2013) existe una
legislacion europea que sirve para proteger al consumidor y obliga a declarar en su embalaje
los ingredientes de un producto cosmético con la nomenclatura INCI (International
Nomenclature of Cosmetic Ingredients), por lo que los cosméticos que se comercialicen en
la Unién Europea deben detallar los ingredientes que posean, de la mayor a la menor

concentracion.

En la actualidad, muchas lineas de cosméticos se empezaron a complementar con el
surgimiento de la aparatologia, que permite trabajar zonas y problemas especificos del cuerpo
de las personas, y asi potenciar los resultados de los tratamientos. Este equipo estético se
renueva constantemente y puede ser utilizado solo por especialistas en el area de la estética.

A través de los afios, la estética ha ido innovandose, y por la demanda en crecimiento de este
tipo de servicios, se buscan técnicas que den mejores resultados a corto plazo, manteniendo
aun el uso de técnicas tradicionales como las manuales, que han mostrado efectividad a lo

largo de los afios.
1.1.2 Descripcidn de la industria de servicios estéticos

A continuacién se presenta una breve descripcion de las caracteristicas actuales, las
tendencias que han venido surgiendo y la evolucion general que ha tenido el sector de

servicios de estética.
1.1.2.1 Caracteristicas del sector

Existe gran cantidad de oferta de servicios estéticos a nivel mundial, estos incluyen practicas
invasivas y no invasivas, que requieren, segun sea el caso, profesionales especializados en
ciertas areas especificas. Al referirse a servicios de estética, se asocian dos tipos de

tratamientos, a saber:
e Tratamientos invasivos

Los tratamientos invasivos abarcan aquellos de medicina estética, en la cual se utiliza

poco intervencionismo, practicas médicas y anestesia local. También se consideran de



este tipo los tratamientos correspondientes a cirugia estética, que abarcan técnicas de
cirugia mayor e incluyen anestesia general. En ambos casos se pueden trabajar todos los
estratos de la piel y los tratamientos deben de ser aplicados por un profesional cualificado

en el &rea de la medicina. (Sociedad Espafiola de Medicina Estética, s.f.)
e Tratamientos no invasivos

Los tratamientos no invasivos estan constituidos por aquellos que no son agresivos, se
utilizan solo sobre la superficie y profundidad de la piel, y se obtienen resultados rapidos,
ya que no implican ni internacion ni un periodo de recuperacion, tampoco implica
incisiones o inyecciones. En este tipo de tratamientos debe utilizarse equipos seguros,
que tengan respaldo tecnolégico, y utilizados por personas debidamente capacitadas.

Estos son los que pueden ejercer los esteticistas profesionales. (Diario El Clarin, s.f.)

Un esteticista profesional es un experto capacitado para realizar tratamientos integrales en el
area de la imagen y estética corporal. Esto se da mediante la aplicacion de técnicas y
tratamientos cosmetoldgicos; técnicas de relajacion, higiene, modelamiento corporal, y
tratamientos faciales (Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte, s.f.). Para la aplicacion de
los servicios de estética, se requieren profesionales capacitados para realizar diversas tareas
y, ademas, deben contar con conocimientos practicos y teoricos en cada una de las areas
relacionadas con aspectos faciales y corporales. Estos ademas deben mantenerse actualizados

con los nuevos tratamientos y técnicas que surjan para beneficio de los clientes.

El servicio al cliente es uno de los elementos mas importantes que debe poseer quien labore
en este sector, por lo que el profesional encargado de brindar los tratamientos debe contar
con aptitudes personales y habilidades sociales, tales como la empatia y cortesia. Este sector
es uno de los que ofrece mayor posibilidad de empleo, ya que puede desarrollarse como una
empresa propia o en diferentes areas de la salud; ademas, dentro de él se encuentran los
centros de peluqueria, clinicas de medicina estética y centros de masaje. (Barcelona Treball,
2013)

Asi pues, con base en lo mencionado por la Secretaria Distrital de Bogota (s.f.) un esteticista

profesional se encuentra capacitado para realizar las siguientes actividades:

o Masajes manuales estéticos.



« Tratamientos cosméticos faciales y corporales.

o Depilacion por métodos no invasivos.

o Bronceado de la piel por métodos no invasivos.

o Maquillaje facial y corporal por métodos no invasivos.

o Higiene facial y corporal.

« Procedimientos de diferentes tipos con aparatologia de uso en estética.
o Drenaje linfatico de forma manual.

Asimismo, segun Tissera (2010), los servicios de estética profesional suelen ofrecerse en dos
tipos de lugares:

e Peluquerias

Estos son locales en los que se prestan servicios relacionados con el lavado, corte,
peinado, tefiido y tratamientos en el cabello de las personas. En la actualidad se estan
incorporando los servicios de estética dentro de las peluquerias, para poder ofrecer un
tratamiento integral a los clientes y que estos puedan obtener todos los servicios deseados
en un mismo lugar. De esta manera, el cliente tiene la facilidad no solo de realizarse los
cuidados del cabello, sino también tratamientos faciales y corporales, o bien, de

depilacion.

e Centros de belleza o estética

Estos locales brindan un servicio de cuidado de la imagen o el bienestar en general, ya
que se enfocan propiamente en tratamientos estéticos o terapias spa. A pesar de que se
suelen erroneamente relacionar con peluquerias, existen lugares donde la estética no
funciona como servicio complementario, sino que es ofrecido como servicio principal,

con tratamientos corporales, faciales y depilacion definitiva.

De acuerdo con Llagostera (2013), el sector de la estética es uno de los que mas movimiento
presenta en las sociedades de altos recursos econdémicos, quienes pueden invertir en
productos y tratamientos. Esta autora indica que en Europa se da el mayor mercadeo de
consumo a nivel mundial de servicios y productos estéticos; en segundo lugar se encuentra

Estados Unidos; y en el tercer lugar, Japon. También propone como recomendacion que una



10

técnica para fidelizar al cliente es la oferta de productos complementarios al tratamiento que

se recibio en cabina.

Asi pues, los servicios y productos de estética se han convertido en sectores muy atractivos
para la sociedad actual, el cuidado de la apariencia hace a las personas perfilarse de mejor

forma ante las exigencias que impone la sociedad.
1.1.2.2  Nuevas tendencias

El sector de la estética destaca por tener una rapida evolucion en cuanto a tecnologia, asi
como por el surgimiento de nuevos tratamientos y productos. Ademas, la mayoria de centros
de estética invierten en novedosa aparatologia (tecnologia aplicada a la estética), la cual les
brinda diferentes opciones a sus clientes. Los tratamientos no invasivos son una tendencia
que ha ido en aumento y cada vez toman mayor posicién, esto debido a que los clientes

buscan alejarse del bisturi y los efectos secundarios de las cirugias estéticas.

Esta tendencia es justificada por Alexander (2013) de la American Society of Plastic
Surgeons, considerando que la influencia del estilo de vida acelerado que tienen actualmente
las personas los hace buscar soluciones mas rapidas, debido a que no cuentan con el tiempo
por sus multiples obligaciones, para hacer el reposo que requiere la aplicacion de un
tratamiento invasivo. De igual forma, las personas buscan tratamientos que impliquen menos

riesgos, pocas posibilidades de que exista una complicacién y resultados mas naturales.

Entre las nuevas tendencias ademas hay tratamientos dirigidos a hombres y personas de
menor edad, un mercado que en el pasado se consideraba cautivo. La aparatologia, ademas,
vino a revolucionar lo tratamientos estéticos del pasado, que se realizaban de forma manual

y con productos cosméticos solamente.

Durante el entre los tratamientos estéticos no invasivos mas solicitados segun Flom (2015),
con base en EI Congreso Mundial de Dermatologia realizado en VVancouver, se encuentran
los relacionados con los signos del envejecimiento, conocidos en el gremio como
tratamientos anti-age. Sobre esto, el tratamiento mas novedoso y mayormente utilizado es la

microdermoabrasion:
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e Microdermoabrasion

Esta técnica fue desarrollada en Italia y es un procedimiento de rejuvenecimiento poco
invasivo para pacientes con problemas de piel, se puede aplicar en cualquier parte del
cuerpo y combinada con otros medios, incluso ha sido utilizada para remocion de estrias
y tatuajes. Esta técnica permite la penetracion de sustancias tdpicas debido a que
aumenta sus efectos. El riesgo es bajo pues ocasiona poco dolor y no requiere anestesia.

(Revista Dermatologia, Cosmética, Médica y Quirargica, 2015).
Flom (2015) también manifiesta que entre los tratamientos mas solicitados se encuentran:
e Depilacion con frio

Esta se da mediante un tratamiento de luz pulsada IPL que logra quitar el vello de
cualquier parte del cuerpo controlando todos los niveles de emisién de luz (tipo de onda,
nivel de energia, duracion, patréon y tiempo en cada pulsacién). (Revista Salud y

Bienestar, s.f.)
e Mesoterapia

Practicada con aparatologia, no la que incluye inyecciones, y se conoce cCOmMoO
mesoterapia virtual. En ella el esteticista elaborard un activo en textura de gel (los
componentes varian, e incluso podrian ser naturales), que se aplicard en la piel del
paciente, el tratamiento puede ejercer funcion reafirmante, reductora o anticelulitica y
esto variara segun los deseos del cliente. (Revista Dermatologia, Cosmética, Medica y
Quirurgica, 2015)

Existen también tratamientos novedosos, que han tenido una gran aceptacion por parte
de los consumidores de este tipo de servicios, de estos ha destacado por preferencia:

e Microagujas

Como lo define Prieto (2011), es una especie de rodillo, que cuenta con mas de 200
microagujas muy finas que al pasarlas sobre la piel, traspasan milimétricamente sus
primeras capas abriendo los poros; no es quirargico ni produce efecto en la dermis
profunda, estimula la produccién de colageno y elastina, y ayuda a una mejor absorcion

de los principios activos de los productos cosméticos que le complementan.
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e Criolipolisis

Es una aparatologia que descompone la grasa, eliminando mediante frio las células de
grasa subcutaneas, sin generar ningun riesgo en el paciente. (Revista Salud y Bienestar,
s.f.)

En tendencia también se encuentran las tecnologias fraccionadas como: CO:
fraccionados, CO2RE y Fraxel. Estas permiten que mediante miles de mindsculos haces
de energia, se produzcan micro-lesiones en la piel, que cicatrizan mediante un proceso

natural de regeneracion, apareciendo piel nueva. (Infobae, 2015)

El aumento en la expectativa de vida a nivel latinoamericano, se acompafia de la necesidad
de las personas de verse y sentirse mejor durante mas tiempo. Segun el doctor Julio Ferreira,
presidente de la Academia Sudamericana de Cirugia Cosmética, las personas buscan
armonizar el envejecimiento y minimizar el paso del tiempo (Diario El Clarin, 2015). Si bien
existen muchas tecnologias para tratamientos individuales, cada vez mas pacientes buscan

tratamientos combinados, ya que permiten potenciar los resultados.

1.1.2.3  Evolucion de la educacion en servicios de estética corporal y

facial

A nivel mundial, la carrera de estética profesional es considerada dentro de las tecnicaturas.
El objetivo esencial de la educacidon técnica es crear individuos con experiencia y
conocimientos que les permitan realizar una actividad laboral especializada, en la que brindan

asistencia o apoyo a niveles profesionales de formacion universitaria.

En el pasado, este tipo de educacion fue vista como un sistema distintivo para formar
trabajadores que se consideraba flexible e independiente del sistema del sistema educativo
regular. Esta concepcion se ha ido modificando debido a las innovaciones en ciencia y
tecnologia y las transformaciones en el mercado laboral, donde ha surgido la necesidad de
personas que se formen en una especialidad técnica y en un aprendizaje continuo. (Estado
de la Educacién, 2012)

La educacion técnica tiene la ventaja de desarrollar habilidades y competencias en los
estudiantes para facilitar su incorporacion dentro del campo laboral en un corto tiempo, ya

que sus carreras en blogues completos tienen una duracién mucho menor con respecto a una
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carrera universitaria. En Costa Rica, de igual forma, la estética profesional esta catalogada
dentro de las especializaciones técnicas, ain no es considerada carrera universitaria y
actualmente es impartida a nivel publico por el Instituto Nacional de Aprendizaje (INA) o

por diversos institutos privados.

Segun La Nacién (2015), en Costa Rica se da una falta de profesionales técnicos requeridos
por las empresas, y la educacion en el area técnica se considera una herramienta basica en la
sociedad, desde que se fundo el INA. Existen téecnicos muy bien preparados y esto hace que

se pueda llenar esta brecha actual que estan solicitando muchos empleadores.

Con base en informacion del IV Informe del Estado de la Nacion (2012), mas de un 60% de
la poblacién con educacion técnica completa tiene un trabajo, un 4,6% estan desempleados
y un 29,6% se encuentran inactivos, por lo que se puede notar como las especializaciones
técnicas ofrecen buenas oportunidades de empleo y coémo el porcentaje de desempleados es
bastante bajo.

Este informe también revela que del total de personas que adquieren una especialidad técnica
de matricula inicial, hay una concentracién mas alta en la modalidad de comercio y servicios;
y en el caso de las mujeres, los programas vocacionales en secundaria superior optan por
especialidades relacionadas con negocios, leyes, ciencias sociales, salud y servicios. La

estética profesional es un servicio y parte de las especialidades de la salud.

Con respecto al sector en el que se encuentran los servicios de estética corporales y faciales
se puede concluir, segun el 1V Informe de la Educacion (2012), que tomando en cuenta que
las personas técnicas en servicios de estética forman parte del sector terciario de la economia,
que corresponde actividades de comercio y servicios, este porcentaje supera el 60% del total
de ocupados desde el afio 2001 y se ha venido incrementando a un ritmo mayor que el sector
primario (extraccion de materia prima) Yy secundario (manufactura), por lo que quienes
posean estudios técnicos en actividades relacionadas con este sector (como en el caso de los
esteticistas) tienen mas posibilidades de ser demandados, y por lo tanto, mayores
oportunidades de conseguir empleo, asi como posibilidades de generar un negocio propio

exitoso.
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1.1.3 La industria de servicios de estética en Costa Rica

A continuacion se presentard una breve explicacion de la evolucidn, situacion actual y

repercusion en la economia de Costa Rica, del sector de servicios de estética.
1.1.3.1 Importancia econdémica de los servicios en estética para Costa Rica

Conforme han ido pasando los afios, ha existido una tendencia creciente en la cantidad de
salones de belleza en Costa Rica. Estos se encuentran directamente relacionados con los
servicios de estética, debido a que estdn comunmente conformados por personas con
formacién en el area de peluqueria, manicurista, estilismo y estética profesional, y ofrecen
entre su oferta servicios de belleza integral (donde se realizan tratamientos para el beneficio

facial y corporal de sus consumidores).

Las mujeres suelen ser quienes comdnmente recurren a educarse en este tipo de
especializaciones, ain mas en el area de estética. En Costa Rica existen muchas mujeres
emprendedoras que visitan organizaciones no gubernamentales (ONG) y asociaciones de
finanzas para lograr obtener una forma de financiamiento para instalar su negocio propio.
Con base en la publicacion hecha por Rodriguez (2014), en Costa Rica hasta marzo del 2012,
el Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC) tenia en sus datos la existencia de
50.000 microempresas (cuentan con uno o cinco trabajadores), y a pesar de no tener el dato
exacto de cuantas de estas pertenecen a mujeres, la informacion es valiosa, ya que arroja que

conforman un 72% del total de negocios que existen en el pais.

El autor también se refiere a un dato que aporta un nimero cercano al total de emprendedoras
que tiene el pais, esto mediante un estudio publicado por el Banco Central en abril del 2014
llamado “Acceso de las Mipymes a los Servicios Financieros”, donde mediante el nimero de
créditos con una entidad del Sistema Financiero Nacional, se contabilizaban 17.915.00
negocios implementados por mujeres para el afio 2011. Segun Fallas (2015), la cantidad de
salones de belleza que existen actualmente en Costa Rica se ha duplicado en los Gltimos cinco
afios, justificando esta informacion con datos de la Direccién General de Tributacion del
Ministerio de Hacienda, que muestran como, para el afio 2010, existian 3.307.00 salones de
belleza, dandose para el 2014 un crecimiento de un 112,3%, al aumentar en 7.020.00 locales

de este tipo. Existen firmas que mantienen un solo local y otras que manejan cadenas.
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Esto muestra que se han dado cambios en los habitos de consumo de los costarricenses,
quienes gustan invertir en cuidarse mas, y que el uso de este tipo de servicios muestra gran
potencial de crecimiento, por lo que especializarse en servicios de estética seria una
oportunidad para obtener empleo y para generar ingresos econémicos en el pais. EI nimero
de personas que acuden a centros de estética costarricenses para mejorar partes concretas de
su cuerpo va en aumento, los procesos son mas variados actualmente y dejaron de enfocarse
en el publico femenino y de edad adulta; actualmente el publico objetivo es mucho mas
amplio, y se ha dado una mayor incorporacion de publico masculino y personas de menor
edad.

1.1.3.2  Evolucion de la estética profesional en Costa Rica

A lo largo de los afios, el sector de la estética ha sufrido diferentes cambios debido a la
incorporacion no solo de tecnologia de punta, sino también de nuevos tratamientos que
responden a la demanda de la poblacion. La estética ha ido evolucionando no solo en su
propio sector, sino también en el pensamiento de la sociedad, donde en el pasado era vista
solamente como un oficio y no como una profesion. Al dia de hoy, las personas se informan
y buscan centros de estética con empleados con especializaciones técnicas en el area, a pesar

de que la estética no se encuentre reconocida por un ente superior como carrera universitaria.

Mediante una entrevista realizada el dia 8 de noviembre del 2015 a Jackeline Otero Fregne,
esteticista profesional y presidenta actual de la Asociacion Costarricense de Esteticistas
(ACEs), se pudo obtener mayor informacion sobre la evolucion de la estética en el pais. Otero
manifiesta que la asociacion fue fundada en 1996, y que la mayoria de sus asociados la

conforman mujeres que cuentan con un Negocio Propio y no poseen carrera universitaria.

También explica que el interés por el que nace la asociacidn es buscar medios para proteger
los derechos de quienes estudian estética profesional y que tienen carencia de un colegio
dirigido a los esteticistas, esto principalmente debido a que la estética aun no es considerada
como carrera por parte del CONESUP (Consejo Superior de Educacion), y tan solo una
escuela de formacién estética en el pais esta acreditada por el INA. Existen muchos
profesionales en el area de la salud (medicos, enfermeros, fisioterapeutas, nutricionistas) que

llevan un técnico en estética profesional y que pertenecen a algun colegio debido a su carrera



16

universitaria base; sin embargo, estos colegios no apoyan la parte de estética en la que se

especializaron posteriormente.

Desde el afio 1976 existe la Asociacion Costarricense de Cirugia Plastica, Reconstructiva y
Estética (ACCPRE), pero sus asociados deben poseer el titulo universitario en cirugia
plastica, y por lo general, se enfoca en apoyar y estar pendiente de situaciones relacionadas
con tratamientos estéticos invasivos (Asociacion Costarricense de Cirugia Plastica,
Reconstructiva y Estética, s.f.). Por lo que muchos graduados en estética, al no poseer este
titulo universitario y por esta razdn encontrarse sus funciones limitadas a tratamientos

estéticos no invasivos, no pueden formar parte de esta asociacion.

Los encargados de tratamientos no invasivos corporales y faciales en este caso pueden
pertenecer ACEs. Otero detall6 cuales son los principales beneficios con los que cuentan los

asociados de ACEs:

e Certificacion que lo acredita como profesional de estética.

e Publicidad en la pagina oficial de ASECs que posee en la red social Facebook.

e Bolsa de empleo.

e Asesoria Legal.

e Descuentos con quien posean convenio, en congresos nacionales e internacionales de
estética.

e Descuentos en capacitaciones y casas afiliadas a ASECs.

Segun la Revista Secretos de Belleza (2015) en el afio 2015, las principales asociaciones de
profesionales en la belleza era: ACEBA (Asociacion Costarricense de Estilistas en Belleza y
Afines), con cinco afios de existencia; ANNPEC (Asociacion Nacional de Profesionales
Peluqueros y Esteticos de Costa Rica), que existe hace méas de 35 afios; asimismo, ADEMM
(Asociacion Nacional de Estilistas, Maquillistas y Manicuristas) y ACEs, se unieron y

formaron la FEEPEM (Federacion de Estilistas, Peluqueros, Esteticistas y Manicuristas).

La FEEPEM es una entidad sin fines de lucro conformada por una junta directiva cuyos
miembros pertenecen a las asociaciones integradas; sus objetivos principales son defender,
representar y promocionar los intereses que tengan sus asociados, asi como impulsar la
formacion de calidad de los profesionales de la rama, por lo que ellos también velan por el
cumplimento de précticas éticas dentro del sector. (Revista Secretos de Belleza, 2015)
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Esto demuestra como la estética se encuentra en constante evolucién a nivel de pais, y ha ido
tomando mayor importancia y seriedad a través de los afios. Por tanto, se concluye que la
estética, rama perteneciente al sector salud, especificamente al area de belleza e imagen
corporal, se fundamenta en mantener y preservar el bienestar fisico y emocional del ser

humano.

La razon principal por la que la estética profesional ha ido en constante evolucion y es
actualmente tan demandada a nivel mundial y nacional, generando buenas fuentes de ingresos
a quienes optan por una carrera corta o deciden utilizarla como un valor agregado a su carrera
universitaria, es que las personas ven lo bello como una necesidad; de la misma forma, existe
un ideal estético que se ha condicionado con el paso de los afios, a través de la evolucion de

la historia y cambios socioculturales.

Con una debida contextualizacion del sector de servicios de estética se procede a explicar en
el siguiente apartado, los conceptos tedricos del mercadeo de servicios, para que juntos, de
forma integral, ambos elementos permitan una facil comprension de la propuesta del plan de

marketing a desarrollar.
1.2 Aspectos conceptuales

A continuacién, se presentaran las perspectivas tedricas asociadas con el plan de mercadeo
de servicios que se desarrollara a lo largo de la propuesta de este trabajo. Se abarcaran desde
los conceptos basicos del mercadeo y la planeacion estratégica, hasta conceptos esenciales al

desarrollar el plan de mercadeo de un servicio.
1.2.1 Mercadeo

El mercadeo, en palabras de Kotler y Amstrong (2013) se puede definir como “la gestion de
relaciones redituables con los clientes. Su doble meta es atraer nuevos clientes mediante la
promesa de un valor superior y conservar a los actuales al entregarles satisfaccion” (p. 5).
Basandose en este concepto, se hace notorio como el mercadeo dentro de cualquier empresa

es un elemento valioso para garantizar su éxito.

Segun indican estos autores, el fin fundamental del mercadeo es captar las necesidades del
cliente, desarrollar el producto o servicio que las satisfaga, fijar el precio que el cliente esté

dispuesto a pagar por este, y lograr la forma mas efectiva de distribuirlo y promocionarlo.
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Ademas, tiene a cargo las relaciones con los clientes actuales que posee IFE Formacion
Estética, estas relaciones se mantienen brindandoles satisfaccion en el servicio ofrecido, pero
su funcion no se limita a eso, pues también abarca el atraer nuevos consumidores aportando

un valor superior en comparacion con la demas opciones de institutos que hay en el mercado.
1.2.2 Servicios

La presente investigacion esta completamente enfocada en el mercadeo de servicios, por lo
que el término “servicio” sera ampliamente empleado, por lo que resulta importante conocer

su significado. Asi pues, un servicio, segun Lovelock y Wirtz (2015) se podria definir como:

Las actividades econdmicas que una parte ofrece a otra y que, generalmente, utilizan
desempefios basados en el tiempo para obtener los resultados deseados en los receptores

mismos, en objetos 0 en otros bienes de los cuales los compradores son responsables.
(p.15)

Esto quiere decir que los servicios involucran elementos fisicos, pero a diferencia de cuando
se adquiere un producto, en este caso el cliente no obtiene propiedad de estos, ya que se
enfoca en otro tipo de aspectos, como el acceso a fuerza de trabajo, a habilidades
profesionales o sistemas; por lo que es importante para la presente investigacion, considerar
que la creacion de valor se da mediante los elementos intangibles que lo componen, y no de

los tangibles.

En el mercadeo de servicios no se transfiere un bien tangible; por el contrario, este se presta
en el momento, y si se diera el caso de presentarse la transferencia de un bien determinado,
existe interaccion entre seres humanos como parte del cambio comercial, los servicios no
pueden ser almacenados para su uso o venta mas adelante. Como indica Puente (2006),
mediante un buen servicio se pueden formar relaciones con los clientes, debido a que se le
puede aprender a conocer y darle un servicio mas personalizado utilizando el mercadeo

relacional.

Ahora bien, los clientes dando como contraparte el esfuerzo, el tiempo y el dinero que

dedican a la hora de recibir un servicio, esperan obtener valor.
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1.2.3 Modelo de consumo de servicios

Al evaluar un servicio, como se hara en el caso de la empresa IFE Formacion Estética, se
debe analizar el comportamiento de los consumidores cuando toman la decision de adquirir
un servicio, ya que esto permite reconocer qué elementos consideran, para verificar asi la
satisfaccion del cliente. Lovelock y Wirtz (2015) proponen el modelo de consumo de

servicios, el cual se divide en tres etapas, que se describen de la siguiente forma:

1. Etapa previa ala compra: inicia con el cliente potencial descubriendo una necesidad,
buscando informacion, evaluando opciones y tomando la decision de que servicio
adquirir.

2. Encuentro con el servicio: se involucra la experiencia con el servicio, y abarca desde
la solicitud de este hasta el periodo donde el cliente interactuard con quien se lo
provee.

3. Encuentro posterior al servicio: en esta etapa el cliente tiene todas las capacidades

de evaluar su grado de satisfaccion, si cumple sus expectativas y el deleite causado.
1.2.4 Calidad de servicio

La calidad de servicio, como la define Camacho (2008), “no es una parte del proceso, es todo
el proceso en si mismo, comienza al expresarse la necesidad y culmina al ser esté satisfecha,
y en algunos casos va mas alld” (p. 42); por lo tanto, la calidad es una propiedad que debe
mantenerse durante todo el servicio (incluso en la post-venta). Asi pues, IFE Formacién
Estética debe tomar en cuenta factores como tener un enfoque de orientacién al cliente,
buscar técnicas de control de calidad mediante una participacion proactiva entre empleados
y su capacitacion constante, y destacarse ante la competencia ofreciendo un valor agregado

en su servicio para mantener la calidad.
1.2.5 Valor agregado

El valor, en palabras de Anderson, Mehta, Babin y Hair (2010), se define como “la
percepcion selectiva del precio de alguna actividad, objeto o idea, por parte de un individuo”
(p. 22). Esta percepcidn va sobrepasar cualquier costo, incluso los monetarios. Para que los
clientes de la empresa a investigar consideren obtener valor, deben tener una percepcién de

beneficio, de ventaja o incluso una disminucién de un sacrificio.
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1.2.6 Misiony Visién
La mision se podria definir como la razon de ser de la empresa. En palabras de Suarez (2009),
es “hacer una analisis del macro y micro entorno que permita construir el escenario actual y

posible, para ver con mayor énfasis la condicion y razén de ser de la empresa en dicho

mercado” (p. 6).

Ahora bien, la empresa a evaluar debe poseer una mision que dé respuesta a la pregunta: ;En
qué negocio estamos?, explicando de forma precisa la razon de existencia de la empresa. La
complementa la definicion de la vision, la cual debe responder a la pregunta: ;En qué nos

queremos convertir?; por lo que la vision es la forma en la que la empresa se ve en el futuro.
1.2.7 Ventaja competitiva

IFE Formacion Estética debe mostrar caracteristicas diferenciadoras con respecto a su
competencia, que le permitan tener capacidad de un rendimiento superior a través del tiempo.
Esto se conoce como ventaja competitiva y, segin Porter (2003), las empresas pueden
obtenerla de diferentes formas, en factores como: calidad, servicio, velocidad, seguridad,
disefio y fiabilidad, y todo esto con costos o precios mas bajos; por lo que la ventaja
competitiva tiende a ser mas efectiva aplicando una combinacion de estrategias, en lugar de
limitarse a una Unica que presente superioridad y depender completamente de ella.
Asimismo, este autor considera que la ventaja competitiva es relativa, por lo que para
obtenerla se debe estar consciente de su temporalidad y de la necesidad de mantenerse

reconstruyéndola.
1.2.8 Plan de mercadeo
Con base en lo descrito por Maqueda (2012), se considera como plan de mercadeo:

Un documento de trabajo escrito, ordenado, estructurado, anual y periddico, que
combina con precision los elementos del marketing mix, para una determinada linea
de producto, un proceso, marca o mercados principales y permite saber cuando y
coémo se han alcanzado los objetivos prefijados en el plan estratégico, estableciendo
responsabilidades y poniendo a disposicién de la empresa controles flexibles y

adaptables a los cambios del mercado. (p. 280)
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La planeacién de mercadeo analizara la situacion actual que tiene la empresa y su desempefio
a largo plazo. Se definiran objetivos y se controlaran las acciones con base en las estrategias
establecidas, mediante un buen uso de recursos (como el tiempo, o bien, de tipo econémico).
En el plan de mercadeo de servicios a desarrollar se evaluara la mezcla de marketing
mediante las sietes “P”” del mercado. Al tratarse de un documento de trabajo escrito, este debe
brindar toda la informacién adecuada segln las partes involucradas dentro del instituto, y se

recomienda ponerlo en ejecucion.
1.2.8.1  Partes del plan de mercadeo

Para realizar el plan de mercado en el Instituto de Estética, se debe llevar a cabo una
investigacion del entorno, la cual, en palabras de Kotler y Amstrong (2013), se puede definir
como “los actores y las fuerzas ajenas al marketing que afectan la capacidad de la gerencia
de marketing para construir y mantener relaciones exitosas con los clientes meta” (p. 66).
Esto porque un buen conocimiento de todas las partes que conforman el entorno, permite que
las estrategias que se propongan se puedan adaptar a los desafios y oportunidades del

mercado.

I.  Anadlisis de la situacion

Con base en lo descrito por Ferrell y Hartline (2012), el proceso de planeacion estratégica
debe iniciar con un andlisis exhaustivo del entorno interno y externo de la organizacién, y a
esto, en conjunto, se le llama analisis de la situacidn. Estos autores aclaran que este analisis
“se enfoca en los recursos, las fortalezas y las capacidades frente a frente de la empresa en

los aspectos de competitividad, cliente y entorno”. (p. 31)

En el presente proyecto a investigar, después del estudio de la situacion actual de la empresa,
mediante el analisis de la informacioén obtenida dentro de sus distintos ambientes, se
especifica hacia donde se quiere llegar, determinando una estrategia a utilizar para conseguir

los objetivos de la investigacion.
a) Ambiente interno

En el analisis interno se deben revisar ciertos elementos, Hoyos (2013) los describe de esta

forma:
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e El andlisis de ventas/cartera: se deben analizar los servicios que ofrece la compafiia,
comparar con el presupuesto y determinar la diferencia.

e Analisis de indicadores y factores de marketing: la empresa debe determinar si los
elementos de la gestion estdn marchando adecuadamente.

e EIl analisis de la rentabilidad: implica analizar cuanto gana la empresa con cada
servicio ofrecido.

e El andlisis de la cadena de valor y matricial: en la empresa en estudio, en la cadena
de valor se pueden ubicar procesos especificos y verificar cuales no facilitan que la
funcién de marketing se desarrolle de la forma correcta. Con respecto al analisis
matricial, este incluye el analisis a través de diversas matrices.

b) Ambiente externo

Segun comentan Mc Daniel y Gates (2011), el ambiente externo es donde las empresas y
consumidores existen, ahi trabajan, compiten y toman decisiones con respecto a sus compras.
La empresa en estudio tiene la posibilidad de controlar la mezcla de mercadeo, pero no el
entorno, que de forma continua rehace el mercado meta; por tal razon,  que al menos que

se investigue y logre comprender el entorno, sera planear de forma inteligente su futuro.
e Entorno demogréafico, sociocultural, ambiental, tecnoldgico, econémico y legal

Estas variables conforman el macroentorno del mercado y pueden influir de manera directa
o0 indirecta en el desempefio que tenga IFE Formacién Estética. De acuerdo con Hoyos
(2013), las personas encargadas del marketing deben mantenerse controlando el
comportamiento de estas variables, con el fin de encontrar posibles oportunidades o

amenazas la puedan afectar. Este autor define estas dimensiones de la siguiente forma:

o En el entorno demografico se evallan caracteristicas cuantitativas de la
poblacion a estudiar, como la edad, sexo, crecimiento, ingresos y distribucion.

o El entorno sociocultural evalia caracteristicas cualitativas, como las
costumbres o ideologias de la region que se vaya a estudiar.

o Elentorno legal esté relacionado con leyes, politicas y normativas que maneje

el pais o region a investigar.
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o El entorno econémico se podria relacionar con factores cuantitativos que
afectan el consumo del producto o servicio, como el PIB, la inflacion, tipos
de interés o tasas de empleo.

o EIl entorno ambiental evaltua factores como el clima, la contaminacion y
desastres naturales al tener una influencia importante en el éxito de una
empresa.

o El entorno tecnologico se relaciona con la innovacion constante, por lo que
todos los dias surgen tecnologias que permiten acortar o brindar mayor

eficiencia a los procesos que manejan las diferentes empresas.

Durante el desarrollo de la propuesta de plan de mercadeo, el estudio del entorno detecta

factores que lo condicionan y con el cual debe interactuar que son externos a la empresa.

e El modelo de las fuerzas competitivas

Este modelo fue establecido por Michael Porter, reconocido profesor de la Universidad de
Harvard, y se refiere a cinco fuerzas que ejercen presion sobre la empresa. Magretta (2014)

en su libro las describe (Figura 1) de la siguiente forma:

Figura 1. Fuerzas Competitivas de Porter

Amenaza de
Nuevos
participantes

Poder Rivalidad Poder
Negociador de entre los Negociador de

los Competidores los
Compradores Actuales Proveedores

Amenaza de
Productos o
Servicios
Sustitutos

Figura 1: Fuerzas Competitivas de Porter. Tomado de Porter, M. (2008).
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o Poder Negociador de los Compradores

Esta autora considera que “los compradores poderosos obligan a rebajar los precios o
exigen mas valor en el producto, con lo cual se apropian de una parte mayor del valor”
(p- 39). Una situacion como esta podria desembocar en una baja en la rentabilidad de la
industria, porque los clientes obtendran una parte mas grande del valor.

o Poder Negociador de los Proveedores

Con respecto a proveedores, estos podrian tener gran influencia debido a que, segun la
autora “los proveedores poderosos cobrardn precios mas altos o insistiran en condiciones
mas favorables, disminuyendo con ello la rentabilidad de la industria” (p.40). Se deben
incluir todos los insumos, tomando en cuenta también a sus empleados, quienes podrian
poseer recursos fuertes y pueden asignar sus propias condiciones en cuanto al precio de

venta o tamario de los pedidos.
o Amenaza de Productos o Servicios Sustitutos

Se tomaran en cuenta como sustitutos aquellos productos o servicios que a pesar de no
ser iguales cubren la misma necesidad béasica. La rentabilidad se podria ver afectada si
estos sustitutos se encuentran tecnoldgicamente mas avanzados, manejan precios

menores 0 muestran algin otro factor que los haga lucir més atractivos. (Magretta, 2014)
o Amenaza de Nuevos Participantes

En casos donde no existan suficientes barreras de entrada, existe la posibilidad de que
surjan nuevos participantes que quieran obtener participacion del mercado, por lo que
Magretta (2014) considera que “las barreras contra el ingreso protegen una industria en
contra de participantes que aportarian una capacidad nueva” (p. 44). Entre las barreras
que puede utilizar una empresa se encuentran: economias de escala (mayor volumen a
menos costo unitario), costos de cambio, efecto de redes (fomentando la reputacion de la
compafia), inversiones de capital, politicas gubernamentales y las ventajas

independientes a las cuales no pueden acceder los competidores.
o Rivalidad entre los Competidores Actuales

Como lo expresa esta autora, si una marca tiene muchos competidores, la rentabilidad de

la empresa se podria ver afectada, principalmente si esto culmina en una guerra de
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precios. Un nivel alto de rivalidad se da principalmente en escenarios como: una industria
compuesta por muchos competidores o si estos tienen casi el mismo tamafio y poder, por
un crecimiento lento que genere luchas por la participacion en el mercado, por altas
barreras que dificulten salir de la industria, por exceso de capacidad que podria perjudicar
la rentabilidad de una industria y cuando los rivales estdn muy comprometidos con la

industria y no en las ganancias que genere. (Magretta, 2014)

Mediante la evaluacion de este modelo en el presente trabajo investigacion, se puede
entender la dindmica de la competencia, comparar ventajas competitivas, asi como servir
de complemento a otros analisis para recopilar informacién importante que permitan

anticipar acciones e identificar oportunidades.

Il.  FODA
El analisis FODA es un método a incluir en el desarrollo de un plan de mercadeo, y debe
elaborarse de forma grupal e individual para mejorar su eficacia. Quienes lo elaboran suelen
reunirse y mediante una “lluvia de ideas” analizar la situacion interna y externa de una
empresa; por lo tanto, la empresa en estudio, mediante factores clave, pueda elegir las
estrategias mas adecuadas que le permitan posicionarse en el mercado. La forma en la que se

conforma un anélisis FODA es, con base en Maqueda (2012), la siguiente:
o Fortalezas y Debilidades

Tanto las fortalezas como las debilidades se formulan con base en el andlisis dentro de la
empresa Yy reflejan una situacion que se puede observar y, al mismo tiempo, se puede
controlar. Las fortalezas son los factores dentro de la organizacion que le dan ventaja y
favorecen el cumplimiento de objetivos, mientras que las debilidades se componen por
factores dentro de la organizacion que le dan desventaja sobre la competencia o desfavorecen

el cumplimiento de objetivos.
o Oportunidades y Amenazas

Evaluar las oportunidades y amenazas de una empresa se lleva a cabo mediante un analisis
externo, y en este caso, las situaciones que se observen no pueden ser controladas por la
compafia. Las oportunidades la conforman aquellos factores ajenos y, por lo tanto, no

controlables, que posee la empresa y que serian favorables para el cumplimento de metas y
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objetivos; mientras que las amenazas son todos aquellos factores externos y no controlables

por la organizacion que la podrian perjudicar en el cumplimento de sus metas y objetivos.

Il. Metas vy objetivos del mercado

Las metas y objetivos de las empresas son complementarios y se relacionan; sin embargo, es
importante saber diferenciarlos. En palabras de Anderson et al. (2010): “las metas son puntos
de destino generales a largo plazo, mientras que los objetivos son los resultados especificos
deseados dentro de un marco de tiempo designado” (p.150). Asi pues, las metas son logros
que se presentan de forma cualitativa e indican hacia donde se quiere mover la compafiia, y
los objetivos se definirian como los resultados cuantitativos, que se obtienen en un tiempo

especifico y de una forma definida.

En el caso de las metas que se deseen alcanzar con el plan de marketing, si se diera la
implementacion, deben formularse aquellas que sean alcanzables, completas y consistentes
y establecidas con claridad, también deben comunicarse a todos los involucrados en la

planeacion, para evitar que exista falta de sinergia entre los miembros de la empresa.

V. Estrategia de mercado

Segun Porter (2003), la estrategia es “el camino elegido para conseguir un objetivo” (p.
37). Se puede decir que una empresa tiene una estrategia definida cuando aporta un grupo
de beneficios a un conjunto especifico de clientes y necesidades. Este autor considera que
empresas que logran tener esta estrategia presentan unas caracteristicas particulares, como
una buena definicion de su mercado objetivo y necesidades, una propuesta unica de valor y
que se distinga en su mercado; ademas, cuentan con una red de colaboracion que ayuda a que

se cumpla la propuesta de valor prometida.

Al elaborar el plan de mercadeo, el instituto en estudio no debe seguir la misma estrategia de
los competidores, tampoco debe elegir una facil de copiar; se debe distinguir para que llegue
a ser efectiva. Ademas, debe poseer una composicion Unica, de caracteristicas, disefio, costo,
calidad y servicio, se debe elegir el pablico objetivo y dar algo més por este. Para que esto
se logre, se debe invertir recursos en el conocimiento del mercado y en entender cémo

funciona.
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1.2.9 Las siete “Ps” del mercadeo de servicios

La mezcla de mercadeo utilizada para comercializar bienes manufacturados, conformada por
las cuatro “Ps” (producto, precio, plaza y promocion) del mercado, se considera limitada al
implementarla en el plan de mercadeo a realizar, esto debido a que este se enfoca en la
comercializacion de un servicio; por lo tanto, estas cuatro “Ps” deben ser ampliadas para

incluir en ellas las que se relacionan con el mercadeo de servicios.

Segun Lovelock, y Wirtz (2015), se deben agregar tres “P”” mas, las cuales serian: proceso,
entorno fisico (physical environment) y personal. Estos autores explican que “los siete
elementos en conjunto se llamaran las “7 Ps” del marketing de servicios y representan los
ingredientes necesarios para crear estrategias viables para cubrir de manera redituable las

necesidades de los clientes en un mercado competitivo”. (p. 22)

Las cuatro “Ps” tradicionales también sufren ciertas modificaciones, debido a caracteristicas
Unicas que poseen los servicios, comparando el mercadeo de servicios con el de bienes.
Asimismo, indican que tanto las funciones de administracion de marketing, como de
operaciones y recursos humanos en el mercadeo de servicios deben mantenerse

estrechamente integradas al influir directamente en la experiencia del cliente.
1.2.9.1 Elementos del producto

Los elementos del producto esta conformados por dos componentes: el servicio basico y los
servicios complementarios; como una forma de diferenciarse y trasmitir valor al cliente. Con
respecto a este tema, Lovelock y Wirtz (2015) manifiestan que muchos de estos servicios
complementarios pueden tener un costo adicional, que es importante definir con el cliente
antes de prestar el servicio. Asimismo, definen cémo el servicio aborda tres componentes: el
producto basico, los servicios complementarios y los procesos de entrega. Estos tres, en

conjunto, disefian un concepto de servicio.

Durante la investigacion se evaluara un servicio, el cual sera el componente central donde se
entregan los principales beneficios de lo que el cliente busca, y que serd acompafiado de
ciertos servicios complementarios, que lo conforman las actividades relacionadas con el
servicio que entregan valor y facilitan su uso; también se evaluaran los procesos de entrega

utilizados para este servicio (producto basico) y para los servicios complementarios.
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Flor del servicio

Figura 2. Flor de Servicio
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Figura 2: Flor de Servicio. Tomado de Lovelock y Wirtz. (2015)

En cuanto al servicio que ofrece IFE Formacion Estética, se deben analizar los dos tipos de
servicios complementarios, los cuales son descritos por Lovelock y Wirtz (2015) de la

siguiente forma:
A. Servicios complementarios de facilitacion
Se necesitan para utilizar el servicio basico y lo conformarian los siguientes grupos:

e Informacion: debe incluir la requerida por la ley y consejos sobre la forma de
conseguir mayor valor del servicio y para evitar problemas durante su uso. Toda
informacion que se brinde a los clientes debe de ser exacta y acertada.

e Toma de pedidos: se incluyen procesos como pedidos, reservaciones, registros y
solicitudes.

e Facturacidn: este elemento es utilizado en cualquier servicio de paga, debe ser

comprensible, claro, correcto y completo.
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e Pagos: existe gran variedad de formas de pago (intercambio manual de dinero y uso
de tarjetas de crédito o débito son los mas comunes), lo importante es que esta forma
sea sencilla y comoda para el consumidor.

B. Servicios complementarios de mejora
Son los que dan valor al consumidor y se dividen, segin Lovelock y Wirtz (2015) en:

e Consultas: se conceptualizan como un intercambio de didlogos que permite
identificar las necesidades de los clientes y, con base en eso, crear soluciones de
forma personalizada.

e Hospitalidad: la cortesia es un valor que deben aplicar todos los empleados a sus
clientes, también deben ser considerados con las necesidades de estos, tanto los
nuevos como los antiguos que posee la empresa. La hospitalidad es una cualidad muy
importante, sobre todo en servicios de procesamiento hacia las personas, ya que no
se puede abandonar las instalaciones del servicio hasta que este se encuentre
finalizado.

e Cuidado: da buena impresion a cualquier empresa el ofrecer un servicio adicional que
se preocupe por la seguridad de sus clientes.

e Excepciones: al no estar cominmente involucrados dentro de la prestacion del
servicio, suelen desarrollarse medidas de contingencia para que no se tome por

sorpresa cuando algun cliente tenga una peticion especial.

Estos ocho elementos que rodean un producto basico o un servicio conforman la “flor de
servicio”. Es un elemento valioso a estudiar en un plan de mercadeo, ya que permite que
todos los elementos complementarios sean consistentes; si uno no lo es, esto mostraria cierta
debilidad el servicio basico, relaciondndose con una flor cuando un pétalo se marchita y ya
no luce igual en conjunto su apariencia. Lo mismo pasard con la empresa, si mostrara

debilidad en algunos de estos elementos, se dafiara la impresion general que causa.
1.2.9.2 Lugary tiempo

La entrega se puede realizar a través de canales fisicos (organizaciones intermediarias) o
electronicos. En el caso a investigar los servicios utilizan canales fisicos y no implica la
accion de “trasladar”. Lovelock y Wirtz (2015) muestran los aspectos relacionados con una

distribucion en un contexto de servicios, mediante estos tres elementos:
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e Flujos de Informacién y Promocion: con el objetivo de lograr que los clientes se
interesen en adquirir el servicio, se hace distribucién y promocion de la oferta de
servicios.

e Flujo de Negociacion: este se aplica con el objetivo de vender un servicio, y se hace
mediante acuerdos sobre las caracteristicas y terminos, como en el caso de un contrato
de adquisicion.

e Flujo de Producto: implica los servicios que requieren de instalaciones fisicas, por lo

que la estrategia de distribucidn requiere el desarrollo de una red de sitios locales.
1.2.9.3 Precioy otros costos para el usuario

En palabras de Lovelock y Wirtz (2015), “los objetivos de fijacion de precios mas comunes
se relacionan con los ingresos y las utilidades, con el incremento en la demanda y con el
desarrollo de una base de usuarios” (p.137). El precio es la parte que los clientes consideran

fundamental, pues es el costo que ellos van a pagar por el servicio deseado.

El instituto IFE Formacion Estética no solo debe evaluar este costo, sino otros, como el
tiempo y el esfuerzo que implica adquirir el servicio para sus clientes potenciales. Ahora
bien, el precio puede variar con el paso del tiempo, dependiendo de distintos factores que

generen influencia, como los costos, la competencia y el valor para el cliente.
1.2.9.4  Promociony educacion

Al desarrollar un programa de marketing para la empresa en estudio, se debe tomar en cuenta
que su éxito radica en utilizar formas de comunicacion efectivas. Segun Lovelock y Wirtz

(2015), la funcion principal de este elemento es:

e Brindar la informacién necesaria.
e Persuadir al publico meta sobre la adquisicion del servicio.

e Animarlos a actuar en situaciones especificas.

Dentro de la promocion se incluye la educacion, debido a que es un factor que no solo brinda
informacion de como encontrar el servicio, sino que permite que el consumidor aprenda a
participar de forma efectiva en este proceso, y por lo tanto, obtenga todo el beneficio que le

proporcione. Existe una mezcla de comunicaciones de marketing (Figura 3), conformada por
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elementos de comunicacion con capacidades distintivas, segun el segmento al que se expone

la empresa.

Estas comunicaciones deben dirigirse al pablico meta, usuarios y empleados (a través de una
campafia de marketing interno). Los objetivos de comunicaciones deben identificar qué se
debe comunicar y lograr.

1.295 Proceso

El plan de mercadeo se enfoca en un servicio, y en este caso, la manera en como se hacen las
cosas es tan importante como lo que se hace; esto debido a que los servicios son procesos
que deben disefiarse de forma que creen la experiencia que desea el consumidor. Segun
Lovelock y Wirtz (2015), el uso de diagramas de flujo es una herramienta muy util, ya que

permite mostrar la secuencia de los pasos que hay en la entrega de un servicio.

Estos autores también se refieren a una version mas sofisticada que el diagrama de flujo, y
se le conoce como anteproyecto. Este explica de forma detallada cobmo se deberia construir
un proceso de servicio y muestra las actividades en el escenario y las actividades detras de
este que sean necesarias para apoyar tareas del escenario. El anteproyecto permite identificar
fallas y crear estrategias para prevenirlas. Es importante que este proceso se redisefie de
manera periodica, con el fin de aumentar la satisfaccion del cliente y la productividad, reducir

fallas en el servicio y disminuir el tiempo del ciclo.
1.2.9.6  Entorno fisico

Con base en Lovelock y Wirtz (2015), al estudiar un servicio, se podrian definir ciertos
propositos de un buen entorno fisico, entre los cuales destaca: poder darles forma a las
experiencias de los clientes, influir en cédmo estos ven la empresa (crear una identidad
corporativa),formar parte de la propuesta de valor (pueden moldear los sentimientos y
reacciones en clientes y empleados), asi como aumentar la productividad y facilitar el
encuentro del servicio (reducen las fallas y el proceso puede ser mas rapido). Estos autores

también definen las principales dimensiones del entorno de la siguiente forma:

e El efecto de las condiciones ambientales: conformadas por las caracteristicas del
entorno que generarian un impacto en alguno de los cinco sentidos. Entre las

dimensiones ambientales se puede nombrar la musica, el color y el aroma.
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e Distribucion del espacio y funcionalidad: en cuanto a la distribucién del espacio, se
refiere al orden de la maquinaria y el equipo, mientras que la funcionalidad trata sobre
la capacidad que tienen estos articulos para facilitar el servicio que se ofrezca.

e Senales, simbolos y artefactos: estos tienen la capacidad de servir como guia para los
clientes durante la prestacion de servicios, dan orientacion y ensefian reglas

conductuales en los entornos de servicio.

Por lo tanto, se deben verificar las condiciones del entorno fisico de IFE Formacion Estética,
verificar como se estdn manejando sus distintas dimensiones y si con sus caracteristicas,

cumplen el proposito para el que fueron disefiados.
1.2.9.7  Personal

El personal encargado de brindar el servicio al desarrollar un plan de mercadeo es un factor
relevante, al ser parte fundamental de este y quien tiene contacto con el cliente, por lo que
forma parte del posicionamiento competitivo. Los empleados que brindan un buen servicio
al cliente generan lealtad en estos y asi una ventaja competitiva; desde la perspectiva del
cliente, ellos son la empresa. Por lo que la empresa debe cuidarlos y mantenerlos motivados,

esta es la forma mas efectiva de retenerlos. (Lovelock y Wirtz, 2015)

En este apartado se conocieron mas a fondo los conceptos tedricos sobre los elementos
necesarios para el desarrollo de un plan de mercadeo de servicios y que deben ser analizados
de forma exhaustiva para poder garantizar la implementacion futura de estrategias efectivas

para el cumplimiento de las metas y objetivos de la empresa en estudio.

En el préximo capitulo se analizara la gestién de mercadeo actual de IFE Formacion Estética
con base en la opinion de la empresa. Se planteara la percepcion de esta con respecto al

mercadeo, su situacion actual, ambiente interno y ambiente externo.
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2. CAPITULDO II: Situacion actual de la institucion educativa IFE Formacion Estética

y de su entorno

Para entender de forma adecuada una empresa, es necesario investigar la situacion actual en
el mercado en el que se desenvuelve. En este capitulo, se describiran todos los aspectos
relacionados con IFE Formacién Estética, desde los inicios de la empresa, los pilares
fundamentales que la conforman, los servicios que maneja, la influencia de su entorno hasta

su estrategia de mercadeo actual y alguno otros detalles relacionados con la empresa.
2.1 Aspectos generales del Instituto IFE Formacion Estética

El siguiente apartado contemplard informacion relevante a conocer sobre el Instituto IFE
Formacion Estética, su historia, el perfil y marco estratégico de la empresa, asi como las
estrategias de mercadeo que implementa actualmente y su situacion actual a nivel de micro

y macro entorno.
2.1.1 Antecedentes e historia

De acuerdo con informacion proporcionada por la propietaria y gerente general de IFE
Formacion Estética, MBA. Ana Beatriz Brenes Garro, se observa que desde joven, ella
muestra interés en desarrollar un emprendimiento. Por este motivo, tomd la decision de
estudiar la carrera de Administracion de Empresas. Méas adelante aumenta sus conocimientos,
llevando a cabo una Maestria en Negocios, de la Universidad de San Diego en Estados
Unidos. Ella se involucra en la industria de la estética a partir del afio 1997, cuando se gradua
en Estética Profesional, y decide emprender un proyecto de importacién y distribucion de

productos de belleza y cuidado personal de la marca chilena Dr. Fontbote.

En 1998, Brenes incluye la distribucion de aparatologia con la empresa STARBENE. A este
negocio de distribucion lo llama Solucion Estética. Al tiempo, surge la necesidad de capacitar
a los consumidores de los productos que vendia; ahi se involucra en la ensefianza,
impartiendo cursos Yy talleres de capacitacion. Con el tiempo hace negociaciones con varios
de los mejores proveedores de Europa y Suramérica, y adquiere exclusividad de la mayoria
de estos. Unos afios después se diversifica, emprendiendo dos negocios mas dentro de la
misma industria, viéndose impulsada por las buenas relaciones que habia mantenido con sus

actuales proveedores internacionales, de marcas reconocidas y la cartera de clientes que habia
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creado. Aprovechando la oportunidad, nace la idea de fundar en 1999 su propia estética a la

cual llamé Swan, Estética y Spa.

En el afio 2000, decide fundar un instituto educativo, IFE Formacion Estética, el cual es
objeto de estudio de la presente de la investigacion. En un inicio, el programa que ofrecio el
instituto se enfocaba Unicamente en temas relacionados con técnicas de relajacion, cuidado
corporal y facial. Con este instituto, tenia la posibilidad de brindar formacién a clientes
actuales o futuros de su distribuidora Solucién Estética; se contaba con un promedio de diez

empleados.

Las instalaciones de IFE Formacion Estética se ubicaron en Paseo Coldn, y a partir del afio
2004 se trasladan a Rohmoser, distrito de Pavas, donde se encuentran actualmente.
Actualmente la propietaria cuenta con su segundo spa en el Centro Comercial Plaza Atlantis,
en Escazu. Ambos lugares adquirieron gran parte de su actual recurso humano de muchachas
graduadas del instituto. En los dos centros de estética se brindan tratamientos corporales,

faciales y de relajacion.

Ahora bien, a pesar de que todos los negocios contaban con la misma propietaria, esta los
mantenia separados bajo sociedades distintas. Sin embargo, en junio del afio 2015, la
directiva de la empresa decide fusionar Solucion Estetica con IFE Formacion Estética y
mantenerse ambos bajo la razén social Instituto Nacional de Formacién Estética S.A. A pesar
de esta decisidn, cada una sigue trabajando de forma independiente; la fusién fue una
estrategia para reducir costos, debido a que el instituto necesita de constante materia prima
para impartir las lecciones. En un inicio, IFE Formacion Estética adquiria a Solucion Estética
estos insumos y este funcionaba como proveedor, por lo que debia recibir cierto margen de
ganancia. Con la nueva decisidn, el instituto IFE Formacion Estética, adquiere estas materias

primas de los productores directamente y asi las compra a un precio menor.

La escuela inicié con un solo programa, el de Formacion en Estética Profesional, el cual
contaba Unicamente con las materias bésicas de estética. Mas adelante, al ver los
requerimientos que los estudiantes debian poseer a la hora de incorporarse en el campo
laboral, se amplié el programa, incorporando nuevas técnicas de masaje, que les permitiera

trabajar en lugares diversos, como por ejemplo en el mercado hotelero.
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Aproximadamente en el afio 2008, surge la idea de crear un programa disefiado para las
personas que ya habian cursado alguna carrera relacionada con el area de la salud. En un
inicio se recibian principalmente fisioterapeutas; sin embargo, con el paso de los afios se han

ido incorporando nutricionistas, farmacéuticos, médicos y enfermeros.

En el 2014, se modifica el programa de estudios para adaptarlo a un programa de formacion
integral, incluyendo en la malla curricular materias como: administracion, gestién comercial,
inglés y computacién. La propietaria esta consciente de que la industria de la estética es un
mercado en constante cambio, por lo que se mantiene al dia de todas las nuevas tendencias

emergentes.

A pesar de que Brenes es propietaria de varios negocios, la investigacion se centrara
Unicamente en IFE Formacion Estética y solamente se nombraran los demas negocios de la
propietaria en los casos donde tengan una relacion directa con esta empresa e influencia en

cdmo maneja el mercadeo.
2.1.2 Perfil de la empresa

IFE Formacion Estética es una institucion educativa dedicada a la formacion de profesionales
en estetica, respaldada por una larga trayectoria en este mercado y un cuerpo docente
altamente capacitado, asi como por modernas instalaciones que cuentan con aparatologia de
punta y un programa tedrico-practico, que les permite a sus estudiantes insertarse con mayor

facilidad en el mercado laboral o desenvolverse como duefios de su propio negocio.

Por el tipo de industria en la que se desarrolla, debe mantenerse actualizada con las
innovaciones que surgen, ya que la belleza y el cuidado corporal es un mercado que cambia
y se renueva constantemente en cuanto a aparatologia y tratamientos. Esta es una razon por
la que IFE Formacion Estética se mantiene impartiendo cursos y talleres que complementen

sus programas en estética profesional.
2.1.3 Marco estratégico de la empresa

IFE Formacion Estética no cuenta con un documento formal sobre su plan estratégico; sin
embargo, ha empezado a direccionar el rumbo que lleva el instituto mediante la definicion

de la misidn, vision, valores y ciertos objetivos para el afio 2016. Esta informacion, que se
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detalla a continuacion, ha sido proporcionada por su gerente comercial, el licenciado en

Administracion de Empresas, Alejandro Artavia Aguilar.
a) Mision
Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de las personas, formando profesionales en

estética integros, éticos y responsables, a traves de un innovador plan académico tedrico-

practico.
b) Vision
Innovar diariamente para ofrecer el mejor plan académico disponible en el mercado, que

forme profesionales en estética integros, éticos y responsables.

c) Objetivos de la empresa

IFE Formacion Estética maneja sus objetivos con base en una meta de obtener siete millones
de colones de ganancia mensuales. Este monto surge a partir de los 23 millones de colones
que requiere para llegar a su punto de equilibrio y solventar sus gastos prioritarios.

Objetivo general

. Alcanzar ingresos mensuales de 30 millones de colones para cubrir todas

las necesidades de la empresa.
Obijetivos especificos

. Obtener Acreditacion del Ministerio de Educacion Publica (MEP).

. Desarrollar nuevas especialidades o talleres con base en las nuevas
tendencias del mercado.

. Aumentar la venta de talleres a la medida para atraer profesionales.

. Implementar un plan de mercadeo que mejore la comunicacion con el

mercado meta y atraiga mas clientes.

Valores organizacionales

e Lealtad: sus empleados deben demostrar compromiso hacia el instituto, manteniendo
una actitud centrada en los principios politicos y éticos, asi como en las normas de la

empresa.
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e Respeto: este se debe dar tanto entre comparieros de trabajo, como en sus relaciones
con proveedores y clientes, con el fin de crear una convivencia sana.

e Cordialidad: el personal siempre debe estar con disposicion de ayudar y dar el mejor
trato a sus clientes.

e Calidad: brindando un servicio seguro y eficaz.

e Responsabilidad: quienes conforman el instituto, deben cumplir con todos los

compromisos que adquieran con clientes, proveedores y entre compafieros de trabajo.
2.1.4 Estructura organizacional

La estructura organizacional mostrara la forma en la que estan establecidas las funciones, y

departamentos que conforman IFE Formacion Estética.

Organigrama

Mediante el organigrama (Figura 3) se establecera la estructura jerarquica con que cuenta la
organizacion. Esta informacion fue brindada por su gerente comercial y a pesar de la
inexistencia de un manual de puestos que registra las labores de cada miembro, este brind6
informacion de los cargos que desempefia el personal. También recalcé que las personas con
ciertos puestos laboran en los otros dos negocios que posee la propietaria; sin embargo, se

explicaran solamente las funciones que tienen a cargo en IFE Formacion Estética.

Gerencia general: integrada por su propietaria; se encarga de verificar junto al gerente
comercial, el gerente financiero y la directora académica, el progreso del instituto, conforme

a los objetivos propuestos.

Gerente comercial: a cargo de supervisar una gran parte del personal, brinda mayor énfasis
al area de ventas y la comercializacion del servicio. Se encuentra a cargo de la generacion de

estrategias comerciales y planificacién, desarrollo y seguimiento de metas.
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Figura 3. Estructura Organizacional de IFE Formacion Estética
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Gerencia financiera: entre sus funciones mas importantes se encuentra el preparar flujos de

caja y presupuesto, y aprobar las 6rdenes de compra.

Departamento de ventas: aqui se ubica la asesora académica, quien brinda un trato mas
personalizado a los clientes y se encuentra siempre en las instalaciones. También se ubican
los otros cuatro vendedores, que hacen visitas y dan asesoramiento a clientes actuales y

potenciales.

Soporte técnico: este departamento da mantenimiento a las computadoras, redes y sistemas

de facturacion.

Mensajeria: en caso de que alguna estudiante quiera enviar dinero para hacer un pago, se

utiliza su servicio, también hace depdsitos bancarios de la empresa.

Recepcionista: contesta llamadas que llegan a la central, se encarga de la atencion al cliente,

brinda informacion general y entrega Ilaves para el uso de los casilleros.

Directora académica: coordina el uso de las aulas, elabora horarios de lecciones, supervisa el

trabajo de los docentes (revisa encuestas de evaluacion, el material, el consumo de inventario
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y los exdmenes antes de ser aplicados), planifica los talleres mensuales, coordina eventos de

matricula y capacitaciones.

Profesores de planta: se cuenta con cinco profesores de planta, quienes se encargan de dar

lecciones, talleres, cursos y evaltan las pruebas de grado.

Encargado de logistica: se ocupa de los permisos, contratos y cualquier documentacion que
requiera la empresa, como los trdmites relacionados con la certificacion del Instituto Nacional
de Aprendizaje (INA).

Cajera: se encarga de realizar los cobros de pagos en efectivo o por tarjeta de crédito y débito.

Asistente de crédito y cobro: estd a cargo de los pagos pendientes o vencidos. También se

encarga de dar informacidn que se necesita para brindar un nuevo crédito.

Encargados de mantenimiento: se ocupan de velar por la limpieza, higiene y buena apariencia

del edificio.
Asistente de facturacion: Se encarga de realizar las facturas a cada cliente especifico.
2.2 Know How

Con respecto al Know How, IFE Formacion Estética posee ciertas capacidades a nivel de
técnicas impartidas en clase, asi como conocimiento empresarial por medio de la préactica,
talento y experiencia de su duefia y su personal. Con base en informacion proporcionada por
su directora académica, la licenciada en Fisioterapia y Docencia, Adriana Aguilar Coto, y el
gerente comercial, el licenciado en Administracion de Empresas Alejandro Artavia, el Know

How se define de la siguiente forma:

A nivel educativo son la Unica escuela de estética acreditada por el Instituto Nacional de
Aprendizaje (INA), logro que le da gran reconocimiento y le permite distinguirse sobre la
competencia. Para lograr esta acreditacidn, se debe contar con una malla curricular de un
85% igual a la que ellos manejan, ademas de cumplir con ciertos requisitos de infraestructura,
y se debe someter a los profesores a pruebas practicas y tedricas, lo que los hace mas

competitivos.

Todos los profesores son fisioterapeutas, graduados en la especialidad de estética, ya sea del

INA o del mismo IFE Formacién Estética, y son capacitados regularmente. Existe poca
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rotacion de personal, la mayoria tiene muchos afios de laborar ahi, razon por la que posee

amplia experiencia en como funciona la empresa y conoce bien su metodologia de ensefianza.

La directora académica es licenciada en Fisioterapia, esteticista profesional, docente en
Educacion de las Ciencias y actualmente cursa una maestria en Curriculum y Docencia, por
lo que cuenta con amplios conocimientos y experiencia laboral en ambas areas, tanto la
estética como la educacion. Ademas, tiene larga trayectoria en la empresa y ha ido escalando

a través de distintos puestos dentro de esta.

Las clases se brindan con una metodologia teérico-practica de manera que el docente durante
las dos primeras horas de la leccion explica detalladamente el tema correspondiente y en las
siguientes dos horas los estudiantes practican entre ellos, de manera que el conocimiento se
reafirma. Desde que los estudiantes ingresan al instituto, se les brinda una formacion que va
ligada a los protocolos expertos que la casa Germaine de Capuccini facilita a los docentes
desde Esparia. Esto permite que los estudiantes se diferencien del resto de esteticistas, ya que

manejan protocolos especificos de la marca.

A nivel empresarial, la propietaria de IFE Formacion Estética, master en Administracion de
Negocios, Ana Beatriz Brenes Garro, posee varios negocios, todos relacionados con belleza
y estética, pero con propdsitos distintos (el instituto, su distribuidora, sus dos estéticas).
Incluso ha sido ganadora del reconocimiento a la excelencia empresarial por parte de la
fundacién “Leer es Vivir”. Toda esta experiencia le ha permitido tener mayor conocimiento
de la industria y mayores facilidades para el funcionamiento del instituto, al contar con
multiples contactos en el &rea como: exclusividad con proveedores de prestigio a nivel
internacional (con quien ha mantenido buenas relaciones a lo largo de los afios), asi como
bases de datos de clientes actuales de sus otros negocios, que son propietarios de estéticas,

clinicas integrales o hoteles y pueden ser o tener acceso a clientes potenciales.

IFE Formacion Estética cuenta con la confianza de muchas personas del gremio de la estética,
por la trayectoria de su propietaria, por lo que clientes de su empresa distribuidora suelen
solicitarle personal graduado del instituto para que labore en sus negocios. Se aprovechd esta
ventaja y se implementd la bolsa de empleo para sus estudiantes y graduadas. Se envian los

curriculum vitae con base en los requerimientos del cliente, lo que le da un valor agregado
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(mayor facilidad de adquirir empleo) a quienes decidan llevar el programa en formacion

estética ahi.

Poseen personal con experiencia en administracion de negocios (asesores comerciales y
gerente comercial) y profesores que trabajan por servicios profesionales, que abordan otras

areas que no se limitan inicamente a la estética, como por ejemplo:

e Asesoria comercial (detecta necesidades de mejora y brinda opciones de acciones a
ejecutar) de forma mensual a esteticistas graduadas que lo deseen. Con esto se brinda
acompafiamiento y soporte para quienes estén interesadas en emprender un negocio,
fomentando el valor sentimental y desarrollando fidelidad en las estudiantes graduadas.

e Un meétodo de ensefianza integral dentro del plan de estudios, dirigido a emprendedoras.
Este va incluido dentro del programa de estética; ademas, se dan charlas mensuales a
graduadas y estudiantes de manera gratuita en temas como: ventas, administracion y

nuevas tendencias.

La gerencia general y algunos empleados de la parte comercial de IFE Formacion Estética
tienen participacion en ciertas funciones de los otros negocios que posee la propietaria, lo
que permite mayor conocimiento de como se encuentra el mercado en general, experiencia y
una perspectiva integral de la industria. De esta forma se puede entender mejor la vivencia

de los estudiantes y graduados, y las asesorias y capacitaciones se tornan mas faciles.
2.3 Estrategias de mercadeo actuales

El instituto educa a las estudiantes utilizando productos y aparatologia de ciertas marcas
cosmetoldgicas que mantienen exclusividad con la empresa y que son consideradas a nivel
internacional como las mejores del mercado, por lo que siempre la calidad ha sido una

caracteristica distintiva.

Segln su gerente comercial, a pesar de que la institucion educativa cuenta con mas de 17
afios de experiencia, en el &ambito de la estética y spa hay una gran cantidad de personas que
no conoce de su existencia; esto como consecuencia de una labor de mercadeo desorganizada
desde su fundacion. Por el momento no se ha desarrollado una estrategia de mercadeo propia
y formal. La empresa no cuenta con un departamento encargado de esta area, y algunas

tacticas que se han implementado se recargan en personas que se encuentran a cargo de otras
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funciones en la empresa. En este caso Alejandro Artavia, gerente comercial de la empresa,
es quien suele dedicar tiempo a los esfuerzos que se hagan en esta area, lo que implica que
al tener a cargo otras labores, algunos proyectos se atrasen o no se les pueda dedicar el tiempo

que requieren para ser efectivos.

Con base en informacién proporcionada por la directora académica y el gerente comercial,
se puede deducir que el segmento de mercado al que va enfocada la empresa son las mujeres
que busquen calidad en el plan de estudios ofrecido y no sean tan sensibles al precio. Ellos
comentan que IFE Formacion Estética tiene un precio elevado, pero se justifica con el tipo
de materiales que usan, el recurso humano que poseen, el servicio al cliente y la aparatologia
empleada en los métodos de ensefianza, aparte del prestigio que los hace sobresalir ante las
demas opciones, al ser el Unico instituto certificado por el INA (institucién del Estado
mayormente reconocida a nivel de carreras técnicas). Incluso, cuando las muchachas se

graddan, el mismo INA acredita los titulos.

Para IFE Formacion Estética la calidad es el factor que les da ventaja competitiva; incluso,
entre sus proyectos futuros se encuentra obtener acreditacion por parte del MEP, y seguir a
la vanguardia mediante una capacitacion continua, materiales y aparatologia de punta,
siempre pensando en brindar servicios innovadores y que se estén implementando

internacionalmente.

Este instituto educativo considera importante posicionarse en la mente del consumidor como
la empresa que aporta diferenciacion en cuanto a calidad y prestigio. Argumentan que estos
elementos diferenciadores se reflejan desde que se ingresa a sus instalaciones, en su
infraestructura moderna y personal debidamente uniformado, hasta adentrarse propiamente
en su metodologia de ensefianza, donde, segun comentan, muchas estudiantes ingresan
pensando que se ensefia y evalla solo el aspecto practico, y luego les sorprende el grado de

exigencia que se da a nivel tedrico.

El gerente comercial considera necesario tener una mayor penetracion del mercado, y
comenta que a pesar de los esfuerzos y tacticas implementadas hasta el momento, no se ha
obtenido la demanda de cupos deseada. Entre las tacticas utilizadas a nivel de mercadeo y

ventas, de forma generalizada se podrian nombrar:
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e Contar con una asesora académica exclusivamente para el éarea de ventas
relacionadas con los paquetes de estudio y talleres que brinda. Esto lo complementan
los cuatro vendedores que promocionan los servicios en hoteles, clinicas de estética
y salones de belleza para atraer clientes nuevos.

e Para mantener a sus clientes actuales invitan a charlas gratuitas a graduadas,
estudiantes y clientes que posee la distribuidora de la propietaria sobre nuevas
técnicas para incentivar la venta de cursos y talleres. Para atraer nuevas clientes
participan en ferias de estética y belleza donde se da a conocer el producto.

e Larecomendacion mediante “boca en boca” para atraer nuevos clientes se considera
importante, ya que gran parte de sus estudiantes llegan referidos por alguien més del
instituto, por lo que se busca implementar tacticas para fomentar que sus estudiantes
traigan interesados al instituto.

e Crean alianzas con compafiias que posean bases de datos similares a las suyas para
intercambiar clientes potenciales y practicar mercadeo directo.

e Mercadeo interactivo mediante su recién inaugurada pagina web y distintas redes
sociales.

e Esporadicamente realizan promociones de ventas para clientes actuales y

potenciales.

La empresa ha implementado otro tipo de practicas relacionadas con mercadeo Yy
comunicacion como: publicidad no pagada, relaciones publicas, mercadeo directo,
publicidad movil. Esto, junto con las tacticas comentadas anteriormente, se detallara mas en

la seccion de la mezcla de mercadeo de servicios (2.3.1) que se presentara a continuacion.
2.3.1 Las “7 Ps” del mercadeo de servicios

A continuacion, se explicara como se conformay como funciona la mezcla de mercadeo de
servicios en IFE Formacion Estética, mediante informacion brindada por su directora

académica y su gerente comercial.
2.3.1.1  Elementos del Producto

IFE Formacion Estética ofrece varios servicios, aunque el principal corresponde a un
Programa de Formacion en Estética Profesional, con una duracién de aproximadamente afio

y ocho meses (llevando cuatro materias de forma cuatrimestral). Este es un programa de
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estudio integral que balancea cuidadosamente la formacion tedrica de sus estudiantes con

experiencias préacticas, esto con el fin de garantizar un buen desempefio profesional. El

programa esta conformado por 18 materias (Cuadro 1), las cuales son:

Cuadro 1. Programa en Estética Profesional de IFE Formacion Estética

IFO61 / TECNICAS ASEPTICAS APLICADAS A LA ESTETICA

IFO07 / FACIALI
IFO02 / CORPORAL |

IF012 / TECNICAS DE MASAJE CON PIEDRAS CALIENTES Y
SHIATSU

IFO05 / DRENAJE LINFATICO MANUAL, FACIALY
CORPORAL

IFO06 / ELECTROESTETICA
IF010 / INTRODUCCION AL MAQUILLAJE
IF013 / TECNICAS DE MASAJE TAILANDES Y DEPORTIVO

IFO08 / FACIAL |1

IFO03 / CORPORAL I

IFO10 / ADMINISTRACION BASICA PARA CENTROS DE
ESTETICA

IF010 / COMPUTACION |

IFO04 / DEPILACION

IFO14 / TECNICAS DE MASAJE DE ELONGACION MANUAL
Y REFLEXOLOGIA
IF011 / NUTRICION BASICA PARA ESTETICISTAS

IF108 / INGLES |

v.
S

IF110 / GESTION COMERCIAL

IFO09 / LABORATORIO
PG / PRUEBA DE GRADO

Fuente: Elaboracion propia con informacion brindada por IFE Formacion Estética

Con el paso de los afios, se adapto este programa para personas que poseian estudios

universitarios relacionados con el area de la salud, y se le llama actualmente Programa de

Especialidad en Estética para Profesionales del Area de la Salud, con un plan de estudios mas

corto (se da de forma bimestral) y una duracion aproximada de afio y dos meses (conformado

por siete bimestres), abarcando catorce materias. Se diferencia del Programa de Formacion

en Estética Profesional en que la cantidad de contenido de algunos médulos es menor, ya que

se toma en cuenta que estas personas han cursado a nivel universitario cursos de Anatomia y

Fisiologia; por lo tanto, este Gltimo programa es mas intensivo, y como se menciono

anteriormente, tiene menor duracién. Actualmente el Programa de Formacion en Estética

Profesional es mucho mas demandado que el dirigido a profesionales.
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La estética es una industria en constante innovacion, por lo que periddicamente surgen
nuevas técnicas. Como lo muestra el Cuadro 2, la parte académica se han ido incorporando
talleres (duracion de cuatro a ocho horas) y cursos libres (cuatro meses, cuatro horas por
semana) que permiten a los estudiantes actualizarse una vez que se han graduado, o bien,
conocer técnicas novedosas mientras cursan la carrera. Estos a su vez estan abiertos al

publico, siempre y cuando se cumpla con los requisitos para matricularlos.

Cuadro 2. Oferta Académica de Talleres y Cursos Libres de IFE Formacion Estética

Alta Frecuencia e lontoforesis Técnicas Asépticas Aplicadas a la Estética
Automagquillaje Facial 1

Masaje Reductivo Corporal 1

Piedras Calientes Drenaje Linfatico Manual, Facial y Corporal
Gimnasia Pasiva Electroestética

Luz Pulsada Intensa y Laser Técnicas de Masaje con piedras calientes y Shiatsu
Masaje con Caracolas Técnicas de Masaje Tailandés y Deportivo

. . » Técnicas de Masaje de Elongacion Manual y
Masaje con Pindas Energéticas

Reflexologia
Masaje de Tejido Profundo Introduccion al Maquillaje
Masaje Facial Kobido Depilacion
Masaje Prenatal Computacion 1
Masaje para Parejas Computacion 2
Masaje Sueco Computacion 3
Masaje Tailandés con Aceite Computacion 4

Microdermoabrasién  con  Punta de . o .
. Administracion Bésica para Centros de Estética
Diamante

Técnicas Post- Quirdrgicas Nutricion Bésica para Esteticistas
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Terapia de Bambu Inglés 3

Ultra cavitacion y Ultrasonido )
. Inglés 4
Convencional

Gestion Comercial

Fuente: Elaboracion propia con datos de IFE Formacion Estética

Se brindan ademas de los programas anteriormente mencionados, talleres a la medida. Esto
consiste en visitar lugares donde brinden servicios de estética dentro de la Gran Area
Metropolitana, realizar un andlisis de las caracteristicas y proponer diferentes opciones, con
base en las necesidades de este, para capacitar a sus empleados. El taller a la medida se puede
recibir en las instalaciones de IFE Formacion Estética, o bien, en el propio lugar (en este caso

alguna de las docentes se traslada).

A las estudiantes se les brinda material tedrico y producto de uso en clase. Cada una debe
adquirir un kit de trabajo dependiendo del modulo que matricule y tiene distintas opciones
de horario a elegir. El titulo obtenido al finalizar el programa es emitido por el Instituto IFE

Formacion Estética y el INA lo autentica.

Las graduadas y estudiantes del instituto, poseen un descuento vitalicio de un 20% en toda la
oferta de servicios de los dos Swan Estética y Spa que posee la propietaria y en la compra de
productos que ofrece su distribuidora. El instituto trabaja con grupos pequefios de entre 8 y
14 personas, esto con el fin de asegurar una atencion personalizada, sobre todo durante las
clases practicas. Por su naturaleza, las clases tedricas pueden agrupar un maximo de 20
estudiantes. EI método de evaluacion de IFE Formacion Estética abarca pruebas escritas,

pruebas practicas, pruebas cortas, exposiciones y trabajo en clase.

Flor de Servicio

IFE Formacion Estética muestra el desarrollo que ha tenido a traves de la flor de servicio,

en los siguientes aspectos:

Informacion: el edificio de Instituto IFE Formacion Estética cuenta con un gran rétulo que
permite identificarlo a simple vista; ademas, se cuenta con una persona encargada de

recepcion debidamente capacitada, que puede brindar informacion general sobre la oferta de
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estudios que se maneja. En el area de recepcidon se puede encontrar informacion mas detallada

en los brochures disponibles para el publico.

Para consultas mas especificas respecto a la malla curricular, se tiene habilitada una linea
telefonica que comunica de forma inmediata con la asesora académica. Otros medios para
solicitar informacion es mediante la red social Facebook y la pagina web oficial, donde se
puede tener acceso preguntas frecuentes (seccion “FAQ”); incluso, si la persona desea mayor
informacion sobre la propuesta que ofrece el instituto, la pagina web tiene un botén llamado
“Estoy Interesado”, donde se permite llenar un formulario que analiza la asesora académica

y luego se encarga de contactar al interesado.

Toma de pedidos: para hacer la reservacion de cupos, se pueden utilizar diferentes vias como
correo electronico, un mensaje via Whatsapp, la red social Facebook o el envio de un
comprobante de pago de veinte mil colones (por materia) en alguna de sus cuentas habilitadas
(con el Banco Nacional, el Banco de Costa Rica y el BAC). También se puede hacer la
reservacion via telefonica, llamando a las instalaciones de IFE Formacion Estética, donde el
interesado facilitando los nimeros de su tarjeta de crédito puede reservar cualquier cupo de

alguna materia del programa, curso o taller.

Facturacion: se cuenta con un encargado Unicamente del area de facturacion, lo que permite
que el proceso sea rapido, confiable, y evite retrasos en los clientes. Las facturas utilizadas

son claras e informativas.

Pagos: con respecto a los pagos, IFE Formacion Estética cuenta con la opcion de hacer
depositos bancarios en cualquiera de sus cuentas habilitadas; ademas, se recibe pago manual
de dinero y con tarjetas de débito y crédito, en el lugar se cuenta con una cajera para este tipo
de funciones. En caso de algun tipo de morosidad interviene un encargado de cobro junto
con la asesora de carrera. Para quienes gusten, se tiene también a disposicion un mensajero,

que puede ir a la casa de la estudiante a cobrar.

Como servicios complementarios de mejora, este centro educativo se ha destacado a nivel de
consulta, por su constante asesoria comercial, administrativa y técnica, por sus charlas sobre
temas variados de interés para las graduadas y estudiantes, las cuales tienen una duracion de

tres horas y se realizan aproximadamente una vez al mes.
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En cuanto a hospitalidad, IFE Formacion Estética trabaja fuertemente con sus empleados en
el aspecto del trato, el cual debe ser cortés y amable; también cuenta con un area de espera
y, en general, todas sus instalaciones se encuentran adecuadas para la comodidad del cliente.
El instituto también mantiene una pizarra informativa con puestos vacantes de diferentes
estéticas, con el fin de ayudar a conseguir empleo a sus alumnos, un banco de modelos donde
ellas pueden contar con personas para practicar durante las clases y les ofrece descuentos en
compras de productos de las compafiias de su propietaria, Solucion Estética y Swan Estética
& Spa.

Con respecto a la seguridad, se cuenta con un guarda y los estudiantes poseen casilleros para

guardar objetos personales.
2.3.1.2  Lugary Tiempo

En cuanto al lugar, solo se encuentra en operacion actualmente para impartir los programas
en estética profesional el edificio ubicado en Pavas. Este lugar es de facil acceso, se encuentra

cerca del servicio de transporte pablico, en una zona segura y de alta afluencia.

Hay casos donde los hoteles y estéticas se encuentran interesados en implementar talleres a
la medida, en estas situaciones particulares IFE Formacion Estética da la opcion de trasladar
los materiales, aparatologia y un profesor que se encargue de brindar el curso, al lugar donde

se les facilite a los empleados de estos establecimientos recibirlo.

Con respecto al tiempo, el servicio se entrega en tiempo real, debido a que los estudiantes
deben estar presentes durante la entrega de este y para facilidad del cliente se cuenta con un
amplio horario de atencion que abarca: de lunes a jueves de 8:00 de la mafiana a 6:00 de la
tarde, viernes de 8:00 de la mafiana a 5:00 de la tarde y sabados de 8:00 de la mafiana a 1:00
de la tarde. También se cuenta con tres opciones de horarios para impartir lecciones, con el

fin de que se adapten a las personas que trabajen o realicen labores domeésticas.

En cuanto a la duracién de la carrera, esto queda a gusto del cliente, el fin es completarla en
afio y ocho meses para quien cuente con los recursos para hacerlo, pero las personas pueden
llevar las materias que gusten. Los clientes potenciales pueden entablar una cita con la
asesora académica, quien adaptard y aconsejard con base en las condiciones que maneje el

interesado.
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2.3.1.3  Precioy otros costos para el usuario
Los programas de Formacion en Estética Profesional poseen los siguientes precios:

e Precio por materia practica: 242 700 colones por cuatrimestre

Precio por materia tedrica: 100 000 colones por cuatrimestre

Matricula: 15 000 colones por cuatrimestre
Talleres: Entre 35 000-80 000 colones

Cursos libres: 60 600 colones mensuales

Si una persona decide llevar bloques completos (de cuatro materias), el cuatrimestre tendria
un costo total cercano al millon de colones, por lo que la empresa adapta sus programas para
que las estudiantes puedan llevar dos materias por cuatrimestre y el costo sea menor, con la
desventaja de que se demoran mucho mas en finalizar la carrera. IFE Formacion Estética
brinda dos opciones de pago en beneficio del cliente las cuales son: tasa cero a tres meses
con el Banco Nacional y letra de cambio, con el cual se divide el monto cuatrimestral entre

cuatro y se hace un abono cada mes.

El pago por materia incluye los materiales didacticos y productos de marcas exclusivas para
las précticas en clase. Las estudiantes que lleven los programas en estética profesional deben
adquirir un kit especial de trabajo y un uniforme de uso obligatorio, por el cual también deben
pagar.

IFE Formacion Estética lleva varios afios manteniendo el mismo precio en sus cursos, pues
a pesar de que su elemento diferenciador es calidad y prestigio, esto les permite ser mas
competitivos en el mercado. Parte de la estrategia que ha utilizado para mantenerlos es pasar
de comprar sus productos a Solucién Estética a comprarlos directamente con los productores
que son proveedores exclusivos de las empresas que maneja la propietaria, al adquirirlos de
esta forma, la ganancia del proveedor es menor y consecuentemente se reducen los gastos de

la empresa.

También su directora académica elabor6 un proceso de mejora en el uso de materiales durante
la clase, y logro identificar las cantidades exactas a utilizar y aquellos productos que solo se
deben mostrar, reduciendo los gastos de la empresa.
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2.3.1.4  Promocion y educacion

El instituto no maneja un plan de comunicacion formal; no obstante, si aplica tacticas para

promocionarse, como las que se detallan a continuacion:

Venta personal. Cuenta con equipo de ventas. En esta &rea el principal recurso es su actual
asesora académica, quien se encuentra todo el dia atendiendo consultas de clientes
potenciales que Ilaman al instituto; esta persona se encarga de encontrar la oferta mas
conveniente para cada interesado con base en sus gustos y necesidades, y existe flexibilidad
para que ella acomode el mensaje de acuerdo con las reacciones del consumidor. También
esta abierta a reuniones personales con cada interesado y es quien cominmente cierra la venta
de los programas en estética, cursos o talleres que IFE Formacion Estética ofrece. También
existe un equipo de cuatro vendedores los cuales estan mas pendientes de la distribuidora que
posee la propietaria; sin embargo, cuando realizan ventas suelen llevar material promocional
a hoteles y estéticas que visitan, y se encuentran capacitados para dar informacion de los
programas, talleres a la medida y cursos, sobre todo por la necesidad de muchos clientes de

aprender técnicas para aplicar el producto y la aparatologia que se vende.

Marketing directo. Se da mediante las bases de datos que manejan del mercado meta, las
cuales han sido obtenidas por medio de las otras empresas que posee la propietaria, por
informacion recopilada de estudiantes actuales y graduadas o por algun intercambio que se
diera con otra empresa. Se suelen enviar correos electronicos y mensajes por medio de la
aplicacion Whatsapp respecto a promociones y los servicios que se manejan actualmente, o

los nuevos que se introduzcan, como en el caso de los talleres y cursos.

Publicidad no pagada. Ana Beatriz Brenes, propietaria de la empresa, ha aparecido en algunas
revistas de mujeres emprendedoras y ha participado en algunas céapsulas en programas
matutinos de television nacional, aunque de forma esporadica. En este aspecto sobresale la
publicidad “boca en boca” por parte de las mismas estudiantes por lo que suelen aplicarse

descuentos en matricula a quienes refieran un conocido al instituto.

Marketing interactivo. Instituto IFE Formacion Estética posee una pagina en la red social
Facebook y en Instagram. No se cuenta con ninguna agencia 0 community manager que se
encargue de la actualizacion adecuada de estas. La persona encargada de esta area debe darle

mantenimiento tomando en cuenta que tiene a cargo otras labores. Segun explica su gerente
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comercial, las redes sociales las utilizan mas que todo para crear familiaridad y cercania con
la marca y poseen poco contenido informativo del instituto. Para uso informativo poseen una
pagina web, la cual se encuentra en funcionamiento hace menos de un mes, asi como un perfil

en YouTube.

Promocién de ventas. Los estudiantes reciben descuentos (20%) en los otros negocios que
posee la propietaria (tratamientos y compra de productos). Se utilizan cupones de descuento,
ofertas 2x1 y regalias para fechas especiales, preferiblemente las que coinciden con los
altimos cuatro meses del afio, donde suelen poner mayor cantidad de ofertas, porque se
reduce la demanda de cupos matriculados (por motivo de vacaciones y fin de afno).

Relaciones Publicas. La propietaria con el fin de realizar acciones destinadas a crear y
mantener una buena imagen de la empresa, coopera con la fundacion “La Casa de los Nifos”,
mediante donaciones de dinero, ademas, se colocan alcancias en las clases para recolectar

fondos.

Se brindan charlas mensuales sobre temas variados de interés, que promuevan la venta de

talleres y cursos libres.

Instituto IFE Formacion Estética participa en dos ferias de belleza anualmente (Expoestética
y Expobelleza) para dar a conocer sus servicios. También realiza un evento anual propio con
aproximadamente 200 personas, en el cual hacen lanzamiento de productos y equipos nuevos.
En este se brindan charlas educativas y se hacen demostraciones; se invita a estudiantes,
graduadas Yy clientes que posee la propietaria de sus otros negocios, no se invitan a otras

personas del publico meta.
No existe ningun encargado de Relaciones Publicas, ni manuales para manejo de crisis.

Material grafico: Se cuenta con brochures con informacion de los servicios e impresos de las
promociones de venta, suelen mantenerse en la recepcion del instituto o para uso de los
agentes de ventas; no se reparten en otros lugares. Asimismo, se elaboran artes para pegar en

la pizarra informativa o utilizar en redes sociales.

Publicidad mdvil. Los automoviles que tienen los vendedores estan rotulados con el logo de
la empresa. Por el momento no se maneja ningun tipo de publicidad por medios masivos, ya

que se considera muy costosa.
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En el aspecto educacion, cuando las estudiantes ingresan al instituto se les hace una pequefia
induccion, aunque se considera que ellas van aprendiendo a utilizar el servicio de forma

eficaz con el tiempo.
2.3.1.5 Proceso

No se maneja ningun anteproyecto o diagrama para dar un servicio, pero si se tienen ciertas
reglas establecidas durante el servicio: el trato a estudiantes debe ser cordial; los profesores
deben estar quince minutos antes del inicio de cada clase para preparar la presentacion que
se va proyectar e iniciar de forma puntual, deben llegar a la clase con todo el material
programado, verificar que todo esté en su lugar, también, junto con las estudiantes, deben

dejar la clase preparada y limpia para la siguiente asignatura.

Tienen a cargo las hojas de requisicion (Anexo 1), que son una herramienta para mantener
un inventario de consumo de materiales en clase y verificar que se esta haciendo el consumo
Optimo.

2.3.1.6 Entorno fisico

IFE Formacion Estética se encuentra ubicado en la provincia de San José, sobre el Boulevard
de Rohrmoser, 125 metros al oeste de Scotiabank, Sabana Norte. El edificio es propio (Anexo
2), de dos plantas y fue adquirido por la propietaria de la empresa mediante un préstamo
bancario. Actualmente, se cuenta con nueve aulas completamente equipadas segin el médulo
que se imparta. Adicional a esto, todas estas aulas cuentan con pantallas para proyectar,
pizarras y aire acondicionado. Las aulas para clases tedricas estan equipadas con pupitres. En
este mismo edificio se encuentra la parte operativa, comercial y administrativa de IFE

Formacioén Estética.

En beneficio de las alumnas, se cuenta con un area de descanso con mesas y una zona verde
para ser utilizada durante los recesos y almuerzos. Esta zona se encuentra equipada con
microondas, refrigeradora, maquina de café y snacks; ademas se cuenta con una pequefia

zona de parqueo.

Las instalaciones se mantienen abiertas de lunes a viernes de 8 a.m. a 10 p.m. Los horarios
de clase presentan flexibilidad de horarios, brindando tres opciones: de 8 a.m. a 12 p.m., de

1p.m.a5p.m.yde6p.m. allp.m.
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Las instalaciones se pueden describir como espacios amplios, pintados de blanco y verde,
color que identifica la marca y destaca en el logo (Anexo 3). Adriana Aguilar su directora
academica, describe la decoracion con un enfoque minimalista, razon por la que se conforma
por espacios despejados y el uso de colores neutros en sus paredes. Se utiliza este tipo de
decoracion con el fin de transmitir un ambiente de armonia, relajacion, limpieza,
concentracion y equilibrio. Incluso esta decoracion se complementa con aromas de incienso
que suelen ponerse en el aula antes de gue inicie alguna clase. En sus aulas se utilizan solo
los elementos necesarios y se evitan caer en el uso excesivo de accesorios y elementos

decorativos que permitan la distraccion de las estudiantes.
2.3.1.7  Personal

Con respecto al personal, se cuenta con cinco profesores de planta, los cuales estan
capacitados para impartir cualquier modulo. Estos profesores, deben contar con titulo
universitario en Fisioterapia y el de Estética Profesional. En materias relacionadas con temas
ajenos a la estética, como administracion, gestion comercial, cbmputo, inglés y nutricién, se
cuenta con profesionales de cada una de esas areas que trabajan por servicios profesionales.
Cada vez que ingresa un tratamiento nuevo o aparatologia nueva, un experto extranjero de la
empresa proveedora suele visitar las instalaciones para impartir una capacitacion a todos los

empleados.

Se envia un cuestionario por correo electrénico a estudiantes cada cuatro meses para valorar
el servicio y el personal de la empresa. No se cuenta con un departamento de recursos
humanos, por lo que cualquier queja o consulta por parte de algiin empleado, debe ser dirigida

a la directora académica.

A pesar de existir un buen clima organizacional y que la directora académica considera que
el personal se encuentra bien motivado, debido al ambiente que se percibe durante las horas
laborales, las relaciones entre comparieros y la poca rotacion de personal, no existe ningun
presupuesto dirigido completamente a beneficio de los empleados, tampoco bonos o algin
tipo de reconocimiento por metas cumplidas. Ella considera que parte del buen ambiente que
se maneja entre empleados es por las constantes actividades que generan ellos mismos en
festividades o fechas especiales. IFE Formacion Estética suele apoyar el desarrollo, pero a

nivel econdmico los mismos empleados son quienes hacen el aporte.
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También comenta que como motivacion se han generado un par de actividades de team
building, pero para el 2016 no se tiene ningdn plan ni presupuesto programado para esto. La
asesora académica es la Unica quien recibe una comision con base en un estimado definido
de ventas, y a fin de afio siempre se realizan concursos de venta entre esta y los demas
vendedores, con el fin de aumentar la cantidad de cupos matriculados en los meses de menor

demanda.
2.4 Perfil del cliente

Su gerente comercial y directora académica describen a sus clientes como “mujeres
emprendedoras que no sacaron una carrera universitaria y que desean tener una fuente rapida
de ingresos”. Como requisito deben tener el titulo de noveno afio; sin embargo sus

estudiantes, en su mayoria, poseen el Bachiller en Educacion Media.

Ellos consideran que, si bien IFE Formacion Estética mantiene un precio por materia similar
al de una carrera universitaria, se diferencia en que desde el primer cuatrimestre que lleven
las alumnas en el instituto (si llevan un bloque apropiado), podrian empezar a laborar en esa
area, por lo que IFE Formacidn Estética es una opcién para aquellas mujeres que quieran
tener un negocio propio en corto tiempo, se quieran realizar como emprendedoras y tener una

entrada de dinero fija.

Como comenta su directora académica, las estudiantes son, en su mayoria, mujeres jovenes
que deciden llevar la carrera de estética profesional después de salir del colegio; otras, amas
de casa que buscan un espacio de crecimiento personal y profesional, y que en su mayoria
oscilan entre los 18 y 40 afios. También los programas se adaptan a mujeres profesionales en
el area de la salud, principalmente estudiantes de Terapia Fisica, que deseen especializarse
en el area de la estética profesional, con el fin de darle un valor agregado a su carrera y
complementar el conocimiento que tienen con el area de belleza corporal y facial, ya sea

instalando el negocio en su casa o trabajando en estéticas o centros integrales de la salud.

Adriana Aguilar, directora académica de instituto, indica que los programas estan abiertos
tanto a hombres como mujeres, pero la demanda por parte de hombres es casi nula, por lo

que consideran que el interés en el servicio es por parte del pablico femenino.
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2.4.1 Mercado meta

Los Cuadros 3 y 4 muestran los datos de cupos matriculados y cantidad de personas

matriculadas por cuatrimestre en el afio 2014 y 2015, respectivamente:

Cuadro 3. Cupos y Personas Matriculadas en Programa de Especialidad en Estética para
Profesionales del Area de la Salud. 2014.

i

6 PERSONAS 3 PERSONAS 5 PERSONAS

12 CUPOS 6 CUPOS 10 CUPOS

Fuente: IFE Formacion Estética

Cuadro 4. Cupos y Personas Matriculadas en Programa de Formacion en Estética
Profesional. 2014.

148 PERSONAS 114 PERSONAS 159 PERSONAS

264 CUPOS 189 CUPOS 242 CUPOS

Fuente: IFE Formacion Estética

Adriana Aguilar, directora académica del instituto reafirma, que justo como lo muestran los
cuadros, a pesar de mantener un programa dirigido a profesionales de la salud, este es muy
poco solicitado y la empresa esta consciente que el servicio que posee mayor demanda es el
Programa de Formacion en Estética Profesional. Por este motivo, la empresa define como
mercado meta a: “mujeres de 18 a 40 afios, no profesionales, con secundaria completa, de

clase media y alta, del Gran Area Metropolitana”.
2.5 Ambiente externo

Lo conforman todos aquellos factores ajenos a la empresa que pueden tener influencia
importante en esta. Para explicarlo de forma detallada se utilizaran las cinco fuerzas

competitivas de Porter (2008) y los demas elementos externos del entorno.
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A continuacidn se detallard la forma en la que ejerce influencia cada una de estas fuerzas en IFE

Formacioén Estética

A. Rivalidad entre los competidores existentes

La competencia directa mas importante que enfrenta IFE Formacion Estética se detalla en el

Cuadro 5 a continuacion.

Cuadro 5. Principales competidores de IFE Formacion Estética

Instituto de Educacion
Profesional de Belleza
IECSA

Especializacion en Ufias

Programa: 85000 colones

mensuales por dos afios

Tiene dos sedes ( San José y San Ramén)

Talleres y cursos variados

Matricula: 50000 colones

Trabaja por médulos de dos a seis meses

Especializacion en Estética y

Masaje

Talleres de un dia: 20000

colones

Duracién de dos afios de carrera

Especializacion en Peluqueria

Cursos: 50000 colones

mensuales

Misma trayectoria y maneja un solo

programa en estética profesional

Especializacion en Magquillaje

Enfocados mas en sus  otras

especializaciones

A nivel de mercadeo interactivo poseen
pagina web, perfil en YouTube y perfil en

la red social Facebook

Instituto de Formacién en
Estética Profesional CEM

Consultoria en la venta de

aparatologia, cosméticos y

productos

Programa: Entre 85500 y
135000 colones mensuales

Primer Instituto de Estética a nivel

nacional

Programa de Formaciéon y
Perfeccionamiento en Estética

Profesional

Talleres de un dia: Entre
35000 y 60000 colones

A nivel de mercadeo interactivo poseen
pagina web, perfil en YouTube y perfil en

red social Facebook

Fisioestética (Terapia Fisica)

Matricula: 65000 colones

Cuenta con dos sedes San José y Pavas

Cursos y talleres variados

Duracidn de tres afios de carrera

Maneja dos programas en estética, uno

para profesionales en Fisioterapia
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ITECORI
Terapéutico de Costa Rica)

(Instituto

Carrera en Estética

Programa:2500 dolares

anuales

Maneja un solo programa en estética

profesional

Carrera en Masajes

Matricula: incluida

A nivel de mercadeo interactivo poseen
pagina web y perfil en red social

Facebook

Cursos y talleres

Talleres de un dia:350
délares

Una sola sede

Desde 350

délares hasta 400 délares

Cursos:

La carrera dura un afio

ACIBE  (

Costarricense Integral de

Academia

Belleza y Estética)

Especializacion en Ufias

Programa: 65000 colones

mensuales

A nivel de mercadeo interactivo poseen
perfil en la red social Facebook y su

pagina web esta en construccion

Cursos variados

Matricula: 50000 colones

Una sede

Especializacion en  Estética

Profesional

Cursos: 60000 colones

mensuales

Duracion de 22 meses de carrera

Especializacion en Peluqueria

Maneja un solo programa en estética

profesional

Especializacion en Magquillaje

IFIBE
Formacion

de
en

(Instituto
Integral
Belleza y Estética)

Formacion Integral en Estética (

se trabaja por mddulos

separados)

Médulos: Entre 50000 y
60000 colones por mes

A nivel de mercadeo interactivo poseen

perfil en la red social Facebook

Especializacion en Peluqueria

Matricula: 50000 colones

Una sede

Duracion aproximada de dos afios

No maneja un programa en estética

profesional, sino por médulos

Fuente: Elaboracion propia con informacion de los competidores.

Cabe destacar que ninguno de los de competidores de IFE Formacidon Estética cuenta con la

aprobacion del INA.
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B. Poder de negociacién de los clientes

Los clientes cuentan con varias opciones dentro de la Gran Area Metropolitana de
instituciones que ofrecen programas especializados en la estética, lo cual les da la posibilidad
de exigir mas a la hora de negociar con algun instituto. También debe tomarse en cuenta que
el mercado meta podria preferir una carrera relacionada con la belleza, como la peluqueria o
manicura, y recurrir a institutos que ofrecen estos servicios, asi como preferir invertir ese

dinero en una carrera universitaria.
C. Amenaza de los nuevos competidores

Actualmente, en el area de Pavas, donde se encuentra IFE Formacion Estética, se ubican dos
competidores importantes, lo cual representa un riesgo latente que debe ser considerado,
sobre todo tomando en cuenta que ofrezcan servicios innovadores o un valor agregado, que
el instituto al dia de hoy no posea. Por la tendencia hacia cuido de la imagen, han surgido en
el pais muchos negocios relacionados con el cuidado del cuerpo y desarrollo de estilos de

vida saludable.
D. Poder de negociacion de los proveedores
IFE Formacion Estética cuenta con varios proveedores, a saber:

GERMAINE DE CAPUCCINI: linea espafiola que maneja una variada gama de productos
para la estética y belleza general; tiene mas de 20 afios en el mercado y se encuentra en mas

de 80 paises.

ROS’S : marca europea con presencia internacional, fabricante de aparatologia electro-
estética para tratamientos profesionales de belleza y bienestar; con méas de 35 afios en el

mercado.

MEI CHA: linea de productos de micropigmentacion lider y reconocida mundialmente;
ganadora del reconocimiento "Liderazgo en la Industria” de la Sociedad de Profesionales de
Cosmetologia, fue establecida desde 1984.

STARBENE: linea de equipos de aparatologia proveniente de Argentina, utilizada durante

las lecciones.
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AZTECA: linea de productos mexicanos. Es la marca de los productos de los kits para las

estudiantes una vez que matriculan.

CEC: empresa argentina lider en la fabricacion de equipos de Electromedicina, para las areas

de Cirugia, Fisioterapia y Estética desde 1973.

Todas estas marcas, exceptuando CEC, mantienen exclusividad con la empresa y posee un
alto nivel de reconocimiento a nivel internacional. Segin comenta la directora académica,

esto les permite ser el instituto con los mejores materiales para impartir clases en el mercado.

Con respecto a la relacion que mantienen con los proveedores, al existir exclusividad, el
instituto tiene la ventaja de ser el Unico cliente con quien negocian en Costa Rica. La Unica
marca que genera cierto poder en la negociacién en este momento, es Germaine de
Cappuccini, debido a que para mantener un precio especial, exige comprar una cantidad de

producto establecida mensualmente, sino el precio por pedido aumenta.
E. Amenaza de servicios sustitutos

Como servicios sustitutos, se encuentran aquellas otras opciones que podrian valorar los
clientes potenciales de IFE Formacidn Estética como carrera, aunque no necesariamente se

relacionen con la estética y son:

e Las universidades privadas y puablicas que se encuentren dentro de GAM (Gran Area
Metropolitana).

e Institutos parauniversitarios que brindan carreras técnicas y se encuentren dentro de
la GAM.

e Las academias de belleza dentro de la GAM que se enfocan es aspectos estéticos

distintos y especializaciones como peluqueria y manicura profesional.
2.5.2 Entorno

Existen factores que estan fuera del control de la empresa y afectan directamente a la misma
por lo que resulta prioritario analizarlas en el momento de tomar cualquier decision

empresarial.
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2521 Entorno econémico

Es importante considerar el crecimiento econdmico que ha tenido la industria de la estética
tanto a nivel de educacion como en la practica, ya que ambos niveles estan relacionados.
Segun el Informe Mensual de Coyuntura Econdémica (2015), emitido por el Banco Central,
la actividad econdmica que se da en nuestro pais, con base en la tendencia ciclo del indice
Mensual de Actividad Econdmica (IMAE), mostré un aumento en los ocho meses iniciales
del 2015 a una tasa media de 1,9% e interanual de 2,2%, y llevaba en aquel entonces cinco
meses consecutivos donde se mantenia acelerdndose. Este aumento del IMAE esté liderado
por el desempefio de las industrias de servicios, categoria en la que se ubican los servicios en

ensefianza de estética.

El estudio demuestra un incremento en los créditos en entidades financieras. En el afio 2013,
del total de créditos que se financiaban un 10% correspondia a servicios, y para el afio 2015

se financiaban un 12%, lo que muestra que esta industria va en aumento.

Sin embargo, el estudio también arroja que la industria hotelera registré una variacion menor
(2,2%) que el afio 2014 (4,4%). Esto debido a un menor ingreso de turistas centroamericanos
(-5,2%), asi como por la desaceleracion del turismo de personas estadounidenses. Esto puede
crear un efecto negativo en los institutos de estética, ya que gran parte de sus estudiantes son
personas que laboran o desean laboral en un spa, y un alto porcentaje de estos
establecimientos se encuentran ubicados en los hoteles; incluso, muchos hoteles adquieren
talleres a la medida en institutos de estética, para mantener a sus empleados al dia de las

nuevas tendencias.

Con respecto al impacto de la inflacion, el estudio muestra que en setiembre del 2015, las
expectativas en relacién con este aspecto a doce meses, se ubicaron por sexto mes
consecutivo en el rango meta establecido el Banco Central, por lo que el impacto de los
precios sobre los servicios se mantuvo y el poder adquisitivo aumentd. En consecuencia,
aunque las personas suelen destinar un porcentaje a la educacion, al tener ingresos mas altos,
aumenta la disposicion de gastar en educacion privada o de mayor calidad, que suele tener

un costo mayor.

Segun Leiton (La Nacidn, 2016), Costa Rica termino el 2015 con una caida de 0,81% en el
indice de precios al consumidor, teniendo el resultado mas bajo en América Latina, y es el
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primer afio, en los 38 afios registrados, que la cifra termina negativa. Este autor manifiesta
que, aunque el indice baje, no significa que todos los componentes lo hagan, como en el caso
de los servicios relacionados con la educacion, donde hubo un aumento de un 5,5% el afio

pasado.

Los institutos de ensefianza de estética no pueden utilizar financiamiento a través la Comision
Nacional de Préstamos para la Educacion (CONAPE), por no considerarse la estética como
una carrera universitaria, por lo que deben de recurrir a otras entidades financieras como
bancos, para solicitar los préstamos para poder pagar sus estudios y adaptarse a las tasas de

interés vigentes en ese momento.

En cuanto al establecimiento de institutos y clinicas estéticas, las personas pueden aplicar a
opciones de financiamiento mas viables, dirigidas a PYMES. Entre las mas importantes

segun el Ministerio de Economia y Comercio (2016) destacan las siguientes:

Sistema de Banca para el Desarrollo (SBD): brinda avales o garantias a personas fisicas y
juridicas de las microunidades productivas en sectores que presenten proyectos viables y

factibles.

Fodemypime: se benefician de este fondo todas las micro, pequefias y medianas empresas,
que estén correctamente inscritas y certificadas por el Ministerio de Economia, Industria y
Comercio (MEIC). Con este fondo, se puede financiar hasta un ochenta por ciento del costo

total de un proyecto de innovacion y desarrollo tecnoldgico que implemente el negocio.

PROPYME: fondo exclusivo para las pequefias y medianas empresas del sector industrial,
comercial y de servicios, para financiar las acciones y actividades dirigidas a promover y

mejorar la capacidad de gestién y competitividad de estas empresas.
2.5.2.2  Entorno sociocultural

La situacion cultural y social que presenta un pais tiene una fuerte influencia el
comportamiento de adquisicion de productos y servicios. A nivel educativo, segin Fernandez
(2014, El Financiero) el analisis del indice de Progreso Social 2014 determina que el punto

débil de Costa Rica es el desempefio educativo.

Roberto Artavia, vicepresidente de la Junta Directiva del Social Progress Imperative,

considera que es muy importante incrementar la tasa de graduacion de secundaria y la
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cantidad de personas con formacidn técnica. Artavia plantea que Costa Rica debe dar mayor
valor a la educacion técnica, tomando en cuenta a otros paises con mejores indices de
educacion, que utilizan de forma intensiva la educacion técnica vocacional, como una
herramienta necesaria para la movilidad social. Este experto considera de gran importancia
fortalecer el INA en la mente de los costarricenses y de, esta forma, aumentar el nimero de

personas en colegios técnico-profesionales.

Segun datos del Estado de la Nacion (2012), en Costa Rica la preparacion de técnicos se
desarrolla cominmente de dos formas: la educacién técnica por parte del Ministerio de
Educacion Publica y la formacion profesional, no formal, por parte del INA, principalmente,
y por empresas Yy organizaciones en menor medida. Este documento también indica que la
educacion técnica se considera rentable dentro del mercado laboral, pues posee bajos niveles
de desempleo. Por esta razon, se debe hacer un esfuerzo por aumentar la coberturay la calidad
de esta modalidad educativa e implementar los mejores planes de estudio. El informe revela

que la matricula de educacion técnica se concentra en COmercio y Servicios.

Con respecto a aspectos socioculturales que crean influencia en el sector de la estética
propiamente, en Latinoameérica, la industria de la belleza y el cuidado personal ha ido en
aumento. Factores como cambios de habitos, el creciente interés de algunos hombres por el
cuidado de la imagen, y el crecimiento de las clases medias han hecho que aumente el
consumo. Costa Rica es el pais de mayor consumo de productos de belleza en Centroamérica,
con méas de 5000 salones de belleza solo en la Gran Area Metropolitana. (Mercados &
Tendencias, 2015)

Varias campanfas publicitarias sutiles y creativas apuntan a nuevos conceptos de belleza,
como un envejecimiento saludable y la belleza integral. Los costarricenses invierten en
productos premium para el cuidado facial, buscan tratamientos naturales, mientras que la
depilacién continta evolucionando y se populariza entre clientes masculinos y femeninos.

(Ameérica Economia, 2013)
2.5.2.3  Entorno tecnoldgico

Actualmente, la tecnologia es una herramienta béasica para cualquier empresa. Tiene la
ventaja de que el flujo de informacidn es alto y rapido, por lo que es facil comunicar sobre

productos o servicios, en cualquier parte del mundo y a un bajo costo. Internet es una de las
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principales fuentes de informacién a la que recurren las personas para consultar temas

variados.

Incluso para las PYMES, la tecnologia es muy valiosa, debido a que gracias al auge de las
redes sociales, las personas tienen la oportunidad de dar a conocer sus negocios, sin necesidad
de invertir en otros medios de comunicacion mas costosos, como los masivos. Segun la
Camara de Tecnologias de Informacion y Educacion (2012), por datos aportados por la
Comision Economica para América Latina y el Caribe (CEPAL), Costa Rica se coloca como
el pais con la menor brecha entre acceso a Internet rural y urbano de Latinoamérica,

superando a paises como Brasil y Chile.

En promedio, el acceso a computadora e Internet en Latinoamérica es abajo del 12%. En
Costa Rica en numeros generales, muestra un 15% de hogares que cuenta con computadora
y un 7% de conectividad web. Los trabajadores independientes son quienes mas visitan
Internet, con un 44% contra un 32% conformado por asalariados. Con esto se concluye
gue mas negocios independientes ven al Internet como una herramienta importante dentro de

su negocio. (Camara de Tecnologias de Informacion y Educaciéon, 2012)

Segun Cordero (2015, El Financiero), las personas cada vez pasan mas pendientes de sus
aplicaciones y redes sociales, incluso pasan conectados durante gran parte del dia. Nueve de
cada diez personas con acceso a Internet, pasan conectados de forma frecuente en sus
computadoras, celulares y tabletas para acceder a una red social o aplicacion de interés.
Aunque abarca multiples segmentos, este comportamiento toma mayor fuerza entre los

jévenes (de 13 a 17 afios) y los adultos jovenes (hasta los 35 afios).

Estas personas se mantienen activas y adoptan con rapidez las nuevas aplicaciones y redes
sociales. Entre las apps mas populares se encuentran: WhatsApp y Facebook, como las de
mayor uso; seguidas por otras fuertes como Instagram, Twitter y YouTube. Segun Cordero
(2015, EIl Financiero), en el 2013, una encuesta del Ministerio de Ciencia, Tecnologia y
Telecomunicaciones (Micitt) mostro que las redes sociales eran el principal uso que les daban
los suscriptores costarricenses a Internet; asimismo, la app mas utilizada en distintos
dispositivos al mismo tiempo es Facebook. Esta tendencia debe ser aprovechada y
considerada cuando se implementen estrategias corporativas en las empresas, ya que deben

ir evolucionando conforme a su mercado meta.
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Con respecto a la industria de la estética, quienes se encuentran dentro del sector tanto a nivel
de ensefianza como brindado los servicios propiamente, estdn conscientes de que la
tecnologia viene a tener un papel muy importante, no solo como una forma de comunicar,
sino que estd directamente relacionada con las nuevas aparatologias y tratamientos

cosmetoldgicos que surgen en el mercado.

A nivel de ensefianza, tendran ventaja aquellas instituciones que incluyan opciones virtuales
dentro del programa de estudios, y también se comuniquen y den informacion utilizando
estas herramientas. Las personas se enteran mas rapido de los nuevos tratamientos corporales

y faciales que nacen en otras partes del mundo.

Al ser un mercado innovador, parte de los retos para quienes trabajan en la industria es
mantenerse al dia y adoptar estas técnicas nuevas en sus negocios. Los esteticistas
profesionales deben estar investigando y capacitdndose de forma continua para ser
competitivos en un sector donde constantemente se desarrollan nuevas tecnologias, que dan

vida a tratamientos menos invasivos o mas efectivos.
2.5.24  Entorno demografico

Segun el INEC (2016), Costa Rica posee 4.773.000 habitantes, y esta cantidad se encuentra
en aumento. Del total de la poblacion, 2.363.000 son mujeres, por lo que aunque exista mayor
poblacion masculina, la diferencia entre ambos es poca. Tomando en cuenta las provincias

que conforman la Gran Area Metropolitana, la poblacion se distribuye de la siguiente forma:

a) Alajuela posee 679.374 habitantes, un 51% esta conformado por mujeres.

b) Heredia cuenta con un total de 356.135 habitantes y, de esta cantidad, un 52% esta
conformado por mujeres.

c) San José es la provincia que posee mayor nimero de habitante, con 1.157.933, donde
un 53% esta conformado por mujeres.

d) Cartago tiene un total de 490.903 habitantes, un 51% son mujeres.

Asi pues, la poblacion femenina en la Gran Area Metropolitana abarca un promedio de

1.345.393 mujeres, numero mayor que la cantidad de varones.

Con respecto al nivel educativo, el INEC (2016) reporta que en Costa Rica existen 657.446

mujeres que poseen la secundaria académica y técnica completa. De este total, un 26% se



65

encuentra entre los 18 y 40 afios de edad. Existen 372.382 que han culminado sus estudios
universitarios o parauniversitarios; de ese total, un 34% oscilan entre las mismas edades. En
las provincias de Heredia, Cartago, San José y Alajuela se encuentran 113.275 mujeres que
poseen la secundaria académica y técnica completa, mientras que hay 103.976 que poseen

estudios universitarios o parauniversitarios.

En proyecciones generadas por el INEC para los proximos 10 afios, la poblacion continuara
en crecimiento hasta llegar a un promedio de 5.400.093 habitantes, de estos 2.685.600

corresponderan a poblacion femenina.
2.5.2.5 Entorno Legal

Para la implementacidn de un instituto de educacidn técnica, es necesario cumplir con ciertos

requisitos legales, los cuales son:

e Una patente para educacion

e Cumplir los requisitos del Ministerio de Salud

Los tramites legales pueden tener tiempos de duracion indefinidos, que pueden afectar en la
planificacion de un negocio. Todo negocio que ejerza una actividad lucrativa debe poseer
una patente emitida por su municipalidad correspondiente. Segun la Ley de Impuestos de
Patentes para Actividades Lucrativas (1975), las personas fisicas o juridicas que ejerzan una
actividad lucrativa, y hayan obtenido esta licencia, deben mantenerse al dia del pago, con la
municipalidad respectiva del impuesto de patentes que les permita llevar a cabo esas
actividades. El pago de esta patente debe mantenerse al dia, aunque la actividad no se esté

realizando.

En cuanto a los requisitos del Ministerio de Salud, de acuerdo con la Ley General de Salud,
todos los establecimientos deben contar con el Permiso de Funcionamiento para operar en el
territorio nacional y este, a su vez, solicita distintos requisitos, segin la actividad. La
ensefianza secundaria de formacién técnica y profesional, se ubica dentro de los servicios en
la categoria “M”. (Ministerio de Salud, 2016)

Esta entidad posee un reglamento llamado “Reglamento General para el Otorgamiento de
Permisos de Funcionamiento del Ministerio de Salud”, emitido por el Poder Ejecutivo, y que

estas instituciones deben cumplir. Este tiene como objeto regular y controlar el otorgamiento
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de permisos sanitarios de funcionamiento de toda actividad o establecimiento agricola,
industrial, comercial o de servicios que requieren de estos permisos sanitarios para operar en
Costa Rica, asi como establecer los requisitos para el tramite de los mismos (Ministerio de
Salud, 2016).

2.6 Situacion financiera actual

Con base en informacidn brindada por el licenciado Luis Hidalgo Morales, gerente financiero
de IFE Formacion Estética, la compariia se viene recuperando de una curva decreciente en la
que se encontraba, por lo que se realiz6 una intervencion a nivel operativo y financiero de la
misma. Esta recuperacion se ha venido dando por el establecimiento de procedimientos y
controles en cuanto a los procesos que la empresa realiza. Ademas de la revision, disminucion
y seguimiento de los gastos mediante control de presupuestos, costos y revision del flujo de

efectivo de la compafiia.

El andlisis y control de inventarios, cuentas por pagar y cuentas por cobrar son parte
importante del cambio que se ha realizado y que aclara el panorama que se tenia para evitar
que la situacion de la compafiia continuard en decrecimiento. Posterior a estos cambios
realizados, la compafia cuenta con mejores resultados, mayor liquidez y las razones
financieras brindan un mejor panorama a nivel financiero. No se tuvo acceso a datos

numéricos por un tema de confidencialidad de la empresa.

En este capitulo se recopila informacion que sera de utilidad para el desarrollo del proximo
capitulo, en el cual se describe el disefio, la metodologia de la investigacion y el desarrollo
de la exploracion de campo. Con base en esto, se investigan los gustos y necesidades del
consumidor y se evallan las estrategias de marketing actuales, lo que servira de base para la

propuesta del plan de mercadeo.
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3. CAPITULO I1II: Analisis de la investigacion y trabajo de campo para el Instituto

IFE Formacion Estética.
3.1 Introduccién

Tomando como base la informacion del Capitulo 11, se procedi6 a elaborar una investigacion
de mercados que se aplicara a clientes actuales y potenciales de IFE Formacion Estética. La
presente investigacion se elabord, con la finalidad de conocer al cliente, sus necesidades y

motivaciones, con respecto a la adquisicion de servicios de educacion en estética profesional.

Es importante medir el nivel de satisfaccion de los clientes actuales que posee la empresa y
posibles oportunidades de mejora. De esta forma, se aclararan ciertas dudas que tiene IFE
Formacion Estética sobre el panorama mercadoldgico en el cual se desenvuelve. Ademas, se

finalizara con un analisis de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (FODA).
3.2 Objetivos de la investigacion

Con el proposito de asegurar la calidad de la investigacion, se proponen los siguientes

objetivos, que permitiran un desarrollo confiable del trabajo.
a) Objetivo general

Conocer el comportamiento del consumidor actual y potencial del Instituto IFE Formacion
Estética, con el fin de desarrollar una propuesta de una estrategia de mercadeo que permita
una mayor participacion de mercado en este centro educativo dentro de la Gran Area

Metropolitana.

b) Obijetivos especificos

e Determinar el conocimiento de la marca IFE Formacion Estética en la mente del
cliente potencial.

e Conocer el conocimiento de marca de los clientes actuales y potenciales de los
principales competidores de IFE Formacion Estética.

o Identificar las preferencias de clientes actuales y potenciales en relacion con una oferta
de servicios de un instituto de estética.

e Conocer aspectos sociodemograficos de los clientes actuales y potenciales de IFE

Formacion Estética.
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e Conocer percepciones y necesidades del consumidor actual y potencial de IFE
Formacion Estética.

e Determinar los medios de comunicacion mayormente utilizados por los consumidores
actuales y potenciales de IFE Formacion Estética.

e Conocer la forma mas adecuada de hacer llegar informacién a los clientes actuales y
potenciales.

e ldentificar la satisfaccion del cliente actual, con respecto a la calidad del servicio
ofrecido.

e Determinar si realmente la descripcion brindada por la empresa, coincide con el

segmento meta definido por el instituto.
3.3 Justificacion de la investigacion

IFE Formacion Estética viene brindando educacion en estética profesional, desde hace méas
de 17 afos. Ha tenido un crecimiento lento; sin embargo, ha logrado mantenerse. Segun su
gerente comercial, sus ingresos varian segun el mes, en algunos se obtiene ganancias, en
otros, llegan justo a su punto de equilibrio, e incluso algunos presentan pérdidas. Esto debido
principalmente, a que las ventas de programas en estética profesional, que es su mayor fuente

de ingresos, no han llegado al nimero de cupos matriculados deseado por cuatrimestre.

Como se comento en el capitulo anterior, IFE no cuenta con un Departamento de Mercadeo,
y aunque aplica algunas estrategias y tacticas, su labor ha sido, al dia de hoy, desorganizada.
La presente investigacion busca replantear el funcionamiento que se tiene a nivel de
mercadeo y comunicacion de IFE Formacion Estética, realizando un estudio de mercado que
evalle las variables necesarias para desarrollar una propuesta de un plan de mercadeo,
enfocandose en el servicio de los programas en estética profesional ofrecidos por el centro

educativo.

Con esta investigacion, se espera tener una perspectiva clara del estado actual en el que se
encuentra la empresa y de la forma adecuada de mejorar, evaluando su mezcla de mercadeo

de servicio y logrando identificar la comunicacion que debe ser dirigida a su publico meta.



69

3.4 Metodologia a utilizar

A continuacion se describird el tipo de investigacion a desarrollar y el método de

investigacion a utilizar en la empresa.
3.4.1 Tipo de investigacion

La investigacion por desarrollar sera de tipo cuantitativo, ya que, incluso utilizando el método
de observacion se desarroll6 un instrumento que permite cuantificar variables como la edad,
ingresos, niveles de satisfaccion y preferencias. Asi, se utilizara una muestra grande, que
generard datos estadisticos o de recapitulacion (Mc Daniel y Gates, 2011). También se
evaluaran algunas variables cualitativas, como la percepcion, habitos y posicion de la marca

en los clientes.
3.4.2 Método de investigacion

El método que se eligié fue la aplicacion de encuestas, por ser la forma mas popular de
recolectar datos primarios, logrando recabar actitudes y opiniones de los entrevistados (Ibid.).
Se utilizé como instrumento el cuestionario, el cual se aplico a los distintos entrevistados,
con el fin de obtener informacion de interés. Tomando en cuenta los objetivos de la

investigacion se disefiaron cuatro cuestionarios diferentes.

El primer cuestionario (Anexo 4) fue aplicado a los clientes actuales del Programa Ordinario
en Estética Profesional que posee IFE Formacion Estética, dirigido a personas que no posean
una profesion en el area de la salud y que tengan como minimo noveno afio aprobado; este
consta de 35 preguntas. EI segundo cuestionario (Anexo 5) fue aplicado a clientes actuales
del Programa en Estética Profesional para Profesionales de la Salud, también consta de 35
preguntas, y ambos son muy parecidos. Se elaboraron de forma separada para poder
identificar caracteristicas especificas de cada mercado y, al tener -caracteristicas
sociodemogréaficas distintas, evitar la fatiga del entrevistado con preguntas que no debia
contestar. Las secciones que se evalian en ambos son sobre habitos de consumo, preferencias
y necesidades, asi como preguntas relacionadas con la satisfaccion de la oferta de servicios
de IFE Formacion Estética y preguntas demograficas. Estos dos formularios tienen una

combinacidn de respuesta mdltiple, abierta y cerrada.



70

Se elaboraron dos cuestionarios mas dirigidos al mercado potencial de IFE Formacion
Estética (Anexo 6 y 7) , que constan de 28 preguntas cada uno; uno dirigido a clientes
profesionales en el area de la salud y otro dirigido a los demas clientes potenciales (personas
con noveno afio aprobado como minimo. Estos tienen el proposito de indagar aspectos como
el conocimiento de la marca IFE Formacién Estética y de sus competidores, sus preferencias,
comportamientos y percepciones. Estos dos formularios tienen una combinacion de respuesta

multiple, abierta y cerrada.

La investigacion se aplico en tres modalidades: online, via telefénica e impresa. La
modalidad impresa se utilizé en el instituto de estética con los clientes actuales, y las
modalidades via telefonica y online se utilizaron para los clientes potenciales. Para las

encuestas online aplicadas se utilizo la herramienta Google Forms.

El instrumento fue validado previamente antes de ser aplicado. Se aplicaron pruebas piloto,
que permitieron acortar los cuestionarios, ya que una gran extension podria resultar tediosa
para los entrevistados; también fue posible aclarar la redaccién de algunas preguntas. La

encuesta fue aplicada entre el 3 de febrero y el 17 de febrero del 2016.

Como complemento, se aplico el método de observacion dentro de las instalaciones del
instituto y en dos lecciones, una en el Programa Ordinario en Estética Profesional y otra en
el programa de Estética Profesional Dirigido a Profesionales de La Salud; esto con el fin de
observar el comportamiento del cliente en el lugar, valorar como se aplican las siete “Ps” del
servicio en el instituto y descubrir informacion relevante para la elaboracion del FODA, asi

como complementar los datos obtenidos a partir de la encuesta.
3.5 Métodos de muestreo

En este apartado se abarcara la poblacién de interés, el tamafio de la muestra que fue utilizado

y el tipo de muestreo que se aplico.
3.5.1 Poblacion de interés

IFE Formacion Estética tiene dos programas en estética profesional. Ambos estan dirigidos
a mujeres, debido a que, a pesar de estar abierto a la poblacion masculina, la matricula de
hombres en sus servicios, es practicamente nula, asi que no se considera parte del pablico

meta.
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Asi pues, la poblacion de interés estd conformada por mujeres que viven en el Gran Area
Metropolitana, con la diferencia de que uno de los programas va dirigido a mujeres con
intereés en estudiar estética profesional que posean como minimo el noveno afio aprobado, y
el otro programa que ofrecen va dirigido a mujeres interesadas en estudiar estética y que
posean un titulo universitario en un &rea de la salud. Se tomaron en cuenta mujeres a partir

de los 15 y hasta los 50 afios de edad.

En informacion brindada en el Capitulo 1l se demuestra con datos como la demanda del
Programa Ordinario en Estética Profesional es mucho mayor que el Programa en Estética
Profesional dirigido a Profesionales de la Salud. Sin embargo, se estudiaran ambos mercados,
ya que el programa dirigido a profesionales de la salud también debe ser investigado, para

que el estudio de datos sea completo y evaluar asi diferencias entre ambos.
3.5.2 Tamafo de la muestra

Basandose en los objetivos de estudio y tomando en cuenta limitaciones en cuanto a recursos
financieros y de tiempo, se seleccion6 una muestra de 116 mujeres, dividida de la siguiente
forma: se aplicaron 60 encuestas a clientas potenciales, seleccionando 40 clientas potenciales
del Programa Ordinario en Estética Profesional, y 20 clientas potenciales del Programa en
Estética Profesional Especializado en Profesionales de la Salud.

Ademas, se aplicaron 56 encuestas a clientas actuales, donde 40 corresponden a clientas
actuales del Programa Ordinario en Estética Profesional y 16 al Programa en Estética
Profesional Especializado en Profesionales de la Salud. La cantidad de personas escogidas
segun ambos mercados, se dio de forma proporcional a la demanda de cupos matriculados en
los ultimos dos afios en el instituto, por este motivo se entrevistaron mas clientas del

Programa Ordinario en Estética Profesional.
3.5.3 Tipo de muestreo

Para esta investigacion se utilizo muestreo de conveniencia. Por este motivo, para los clientes
potenciales, los cuestionarios constaban de una pregunta filtro, donde se consultaba si existia
interés en adquirir servicios de ensefianza en estética profesional; si la respuesta era positiva,
se procedia con la encuesta, sino, se descartaba. Esto con el fin de conseguir informacion

provechosa, de personas que realmente tuvieran un interés por adquirir este tipo de servicios.
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Para las clientas actuales se aplicaron las encuestas después de sus clases, ya fueran
estudiantes del Programa Ordinario en Estética Profesional, como estudiantes profesionales

en al &rea de la salud. Se utilizaron distintos horarios para obtener datos méas precisos.
3.6 Presentacion y analisis de resultados

Con base en el estudio realizado, a continuacion se presentan los resultados arrojados,
tomando en cuenta la opinion de clientas actuales de IFE Formacién Estética y de clientas

potenciales de servicios de educacion en estética profesional.
3.6.1 Informacion demografica

A continuacién se mostraran los datos recopilados referentes a informacion de tipo

demogréfica relevante para el estudio.
3.6.1.1 Clientes actuales

Gréafico 1. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segun oficio
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

El Grafico 1 de acuerdo con datos aportados por IFE Formacion Estética, demuestra como la
mayoria de sus clientas trabaja, unas de forma independiente, otras para alguna empresa, por
lo que cuentan con ingresos propios, a diferencia del poco porcentaje de estudiantes a tiempo
completo y amas de casa, que dependen comunmente de un tercero para obtener ingresos, y

estos suelen ser mas limitados.

Al establecer una estrategia de marketing, evaluando el tiempo en el mercadeo de servicios,

es necesario adaptarla al estilo de vida de mujeres trabajadoras, que cuentan con limitaciones
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distintas, en comparacion con quienes no trabajan. En este tipo de mujeres, 10s recursos como
el tiempo son de gran importancia. Asimismo, las personas que se encuentren laborando,
tienen mayores ingresos econdémicos y mayores posibilidades de obtener opciones de

financiamiento.
Gréfico 2. Distribucién porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segun edad
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Fuente: Elaboracion Propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

El Gréfico 2 evidencia que las clientas actuales de IFE Formacion Estética son, en su
mayoria, mujeres entre los 21 y 40 afios, abarcando ambos tipos de clientes: del programa
ordinario, un 80% de los clientes actuales se encuentra en este rango, mientras que un 100%
de los profesionales de la salud se ubica también dentro de este rango de edad. Se puede notar
cémo después de los 40 afios existe un desinterés por parte de los profesionales de la salud

en llevar esta formacion.

En el caso de las clientas del programa ordinario, las mayores a 40 afios, a pesar de que la
demanda en este rango etario tiende a bajar de forma considerable, no es nula, por lo que no
se pueden descartar del mercado meta, a pesar de que el instituto asi lo tiene definido. Sin
embargo, los esfuerzos de marketing, deben ir enfocados principalmente en el rango que mas
genera demanda, que son las personas entre los 20 y 40 afios. Con el fin de encontrar
informacion relevante, se tomd en cuenta entre las opciones a personas mayores de quince
afios, pero aun menores de edad, al IFE permitir mujeres con el noveno afo aprobado, y se
pudo confirmar, asi como lo tiene definido el instituto actualmente, que no existe interés
relevante en personas de estas edades, por lo que los esfuerzos de mercadeo no deberian

dirigirse a mujeres menores de 18 afios.
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Grafico 3. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segun

ingresos
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Fuente: Elaboracion Propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

En el Gréafico 3 se evaluaron los ingresos de las clientas actuales del Instituto IFE Formacion
Estética. Estos datos muestran una diferencia respecto a lo que actualmente tiene definido la
empresa respecto a su mercado meta: las personas de clase alta 0 media alta muestran poco

interés en recibir el programa en estética profesional.

En el caso del Programa Ordinario en Estética Profesional, la mayoria de alumnas (un 50%
del total) tiene ingresos menores a los 350.000 colones mensuales, los que las ubica en una
clase media baja. En el caso de los profesionales de la salud, a pesar de considerarse que, por
poseer un titulo universitario, podrian tener mayores ingresos econémicos, las diferencias
con las que llevan el curso ordinario no son tan evidentes, al existir un 25% que gana menos

de 350.000 colones mensuales.

Existen alumnas con ingresos mayores a los 750.000, e incluso al millén de colones, pero
en menor proporcion, y en su mayoria profesionales de la salud. A partir de estos datos se
puede concluir, por tanto, la importancia de tomar en cuenta que los ingresos de las
estudiantes actuales no son tan altos como los considera la empresa, y a la hora de tomar
decisiones con respecto al mercadeo de servicios, se debe evaluar este factor dentro de la
estrategia de precio, donde exista una asociacion clara entre el precio y el valor. Al ser el

valor una cualidad subjetiva y no todos los clientes tener la experiencia para evaluarlo, se
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deben implementar comunicaciones efectivas para ayudar a los clientes a entender el valor

que reciben.

Gréafico 4. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segun
provincia de residencia

70% 62,5%
60% 50,0%
50% Tipo de cliente
40% p
) 25,0% m Area de la Salud

30% 18,8% 188% D Ordinari
20% 2.5% 10,0% 12,59 rdinario
10%
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

El Gréafico 4, confirma que, a pesar de IFE Formacidn Estética encontrarse en la parte oeste
de la provincia de San Jose, y la mayoria de sus alumnas (tanto del &rea de la salud como del
programa ordinario) vivir en esta provincia, un porcentaje alto de sus alumnas proviene de
las otras provincias que conforman la Gran Area Metropolitana (coincidiendo con el mercado
meta definido por la empresa), a pesar de existir competidores mas cercanos a su zona de
residencia; méas adelante se mostraran los factores que las hicieron elegir IFE Formacion
Estética. Estos factores deben tomarse en cuenta a la hora de establecer la estrategia de
mercadeo, debido a que se debe saber cuéles caracteristicas del servicio importan
significativamente a los clientes. Con respecto a la variable residencia, esta debe mantenerse
enfocada en el Gran Area Metropolitana, los esfuerzos deben dirigirse a clientas de esta zona

y buscar formas de atenderlas mejor.
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Grafico 5. Distribucion porcentual por tipo de cliente actual ordinario segun ltimo grado
académico aprobado

Grado Académico

20,00%
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g 0
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45,00%
Secundaria Completa

Secundaria Incompleta

Fuente: Elaboracién propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

El Gréfico 5 no combina variables, debido a que solo interesaba indagar el dltimo grado
académico de quienes llevan el Programa Ordinario en Estética Profesional; esto por el hecho
de que el mercado meta de IFE Formacion Estética, segun informacién proporcionada en el
Capitulo 1I, son mujeres no profesionales, y la empresa considera que quienes poseen
secundaria completa son quienes mas demandan el servicio. A pesar de estar en lo correcto
en su situacion actual, seguin los resultados mostrados en el Grafico 5, existe un porcentaje
importante (45%) de mujeres con educacion universitaria (22,50%) que no son profesionales
en el area de la salud, pero estan llevando el programa, por lo que esto muestra un cambio en
el perfil del cliente percibido por laempresa y este tipo de mujeres deben ser incluidas dentro

del mercado meta.

Durante la observacion realizada, se pudo notar la presencia de estudiantes graduadas en
administracion de empresas, aeromozas y otras mujeres poseedoras de titulos técnicos, sobre
todo en el area de la belleza y cosmética, como estilistas 0 manicuristas. Por lo que, con una
buena estrategia de mercadeo, se podria atraer mas clientes potenciales de este segmento, lo
que permitiria ampliar el mercado y atender de mejor forma este sector, lo cual podria
aumentar las ventas y generar mayor rentabilidad. Al evaluar mas adelante los clientes
potenciales en este aspecto, se podra definir si efectivamente existe interés en segmentos que

no solo se limiten a personas sin carrera universitaria.
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Grafico 6. Distribucién porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual del &rea de la
salud segun profesion

6,25%

6,25%
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Fuente: Elaboracion Propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

Para la elaboracion del Gréfico 6, se utilizaron unicamente las clientas actuales del area de la
salud, sin combinar variables, al ser las Unicas estudiantes aptas a evaluar. Las mujeres
graduadas en Terapia Fisica conforman la mayoria de estudiantes profesionales de la salud
en la especializacion en Estética Profesional, con un 87,50%, por lo que se debe implementar
una comunicacion adecuada que promueva el instituto, los servicios que ofrece, la propuesta
de valor y la forma de utilizarlos para obtener el mayor provecho. IFE Formacion Estética
debe, de esta forma, darse a conocer continuamente en este gremio de profesionales, incluso,
durante su carrera universitaria. Otras carreras estudiadas por mujeres que llevan la
especializacién, son Nutricién y Enfermeria, por lo que se debe fortalecer esta area de la
misma forma, buscando vias para llevar el mensaje a este este tipo de profesionales y generar

su interés en los servicios ofrecidos por la empresa.



78

3.6.1.2  Clientes potenciales

Gréafico 7. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente potencial segun la

edad
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Fuente: Elaboracién propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales.

El Grafico 7, al igual que el grafico donde se evaluaba la edad en clientes actuales (Gréafico
2), muestra como, efectivamente, el instituto esta en lo correcto cuando define la mayoria de
sus clientas, tanto del Programa Ordinario como del Programa enfocado a Personas del Area
de la Salud, como mujeres entre los 21 y 40 afios, pues dicho rango representa el porcentaje
mas amplio de interesadas. Sin embargo, se debe tomar en cuenta que existe un porcentaje
de clientas del Programa Ordinario mayor de 40 afios, por lo que sus esfuerzos de marketing
no se pueden limitar Gnicamente a mujeres menores de 40 afios (como lo tiene establecido

actualmente la empresa).

Se muestra una diferencia en cuanto a la edad en la que existe mayor interés por llevar el
programa entre ambos tipos de clientes; las graduadas en areas de la salud muestran mayor
interés en edades entre los 21 y 30 afios, esto posiblemente para complementarlo con la
carrera que poseen, mientras que entre quienes llevan el programa ordinario, existe mayor
interés entre los 31 y 40 afios. Al implementar la comunicacion de marketing se deben tomar

en cuenta estas edades y su exposicion a distintos medios.

Debido a que el requisito para ingresar al instituto es contar con el noveno afio aprobado, se
consider6 tomar en cuenta mujeres entre los 15 y 17 afios, para ver si existia interés en llevar

la carrera en estética profesional, pero no hubo interesadas en realizar la encuesta, por lo que
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en este aspecto se comprueba que la empresa esta en lo correcto, cuando define como

mercado meta, mujeres mayores a los 18 afios.

En el caso de las clientas potenciales del Programa para Profesionales del Area de la Salud,
no hubo ninguna persona mayor a 40 afios interesada en recibir formacion en estética
profesional, demostrando como, para dicho programa, las personas mas jovenes son quienes
tienen un mayor interés en adquirir nuevos conocimientos y estan mas abiertas a la
posibilidad de adquirir carreras técnicas, a pesar de poseer una profesion.

Grafico 8. Distribucién porcentual de entrevistados por tipo de cliente potencial segun
oficio

0,
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Fuente: Elaboracién propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales.

En el Grafico 8, al igual que en el grafico dirigido a clientes actuales (Grafico 1), tanto en
entrevistadas graduadas del area de la salud como en las demas, se nota un alto porcentaje de
mujeres trabajadoras, mientras que es bajo el porcentaje que se dedica solo a estudiar o ser
ama de casa. Este factor es muy importante de tomar en cuenta al establecer la estrategia de
servicio y los horarios de los programas de estudios que se ofrecen, ya que este tipo de
clientes pueden estar dispuesto a pagar méas por ahorrar tiempo o poseer mayor flexibilidad
en estos aspectos pues la mayoria de estas mujeres cuentan con horarios definidos de trabajo,
principalmente quienes tienen que trabajar para una empresa. Por esta razon es necesario
evaluar cdmo se podria mejorar en cuanto a horarios, accesibilidad y duracion la oferta de

IFE Formacion Estética.
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Gréfico 9. Distribucidn porcentual de entrevistados por tipo de cliente potencial segin
provincia de residencia
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Fuente: Elaboracién propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales.

Baséandose en el Gréfico 9, San Joseé es la provincia de donde provienen mas interesadas en
Ilevar los programas en Estética Profesional, en ambos tipos de clientes; mas de un 60% en
cada uno de ellos. Esto es un dato beneficioso, pues el IFE Formacion Estética esta ubicado
dentro de esta provincia, en la zona de Pavas, muy cerca de la capital, una zona comercial y

concurrida.

Sin embargo, el 40% restante esta conformado por clientes potenciales de las otras provincias
que conforman el Gran Area Metropolitana, por lo que se deben implementar tacticas que
permitan a este segmento considerar el IFE Formacion Estética como la mejor opcién. Para
lograr esto y al tratarse de servicios intangibles, la empresa debe destacar en el entorno de

servicio y que este sea parte de la propuesta de valor.

Se deben buscar vias de transporte adecuadas, asi como caracteristicas que distingan a la
empresa Yy la perfilen como la mejor opcion, evitando que las clientas potenciales de zonas
mas alejadas, se vean tentadas por la competencia que se encuentra en zonas mas cercanas a

su lugar de residencia, y que la cercania sea un factor de influencia.
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Grafico 10. Distribucién porcentual de entrevistados por tipo de cliente potencial segin
ingresos
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales.

El Gréfico 10 muestra, junto con informacion que respalda también el Gréfico 3 (sobre los
ingresos de los clientes actuales), que los datos mostrados se diferencian de la percepcion de
IFE Formacion Estética, pues la empresa tiene establecido como su mercado meta la clase

media, media alta y alta.

Con base en la informacion encontrada, se concluye que existe un mayor interes en estudiar
una carrera en estética profesional, son personas de clase media y media baja, pues el mayor
numero de interesados posee ingresos menores a los 350.000 colones mensuales, abarcando
casi un 50% del total de clientes del programa ordinario entrevistados. Incluso, de los clientes
de algun area de la salud que son profesionales, posiblemente por la gran oferta en sus
respectivas carreras, un 25% suele tener ingresos menores a 350.000 colones y el porcentaje
mas alto no sobrepasa los 750.000 colones. Lo que quiere decir que buscan opciones que les

permitan tener a futuro mayores entradas econémicas.

En ninguno de los dos tipos de clientes se muestra un interés relevante en personas con
ingresos mayores 750.000 colones, por lo que el instituto tiene un enfoque inadecuado, pues
considera que personas con este tipo de ingresos son parte de su publico meta, y no deberia
desperdiciar recursos en mujeres de ingresos tan altos que no tendran una respuesta efectiva

en cuanto a demanda del servicio ofrecido.
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Gréafico 11. Distribucion porcentual de entrevistados por cliente potencial del area de la
salud entrevistados segun profesion
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales.

De los profesionales de la salud (Gréafico 11), quienes muestran mayor interes en adquirir una
especializacién en estética profesional son los graduados en Terapia Fisica. Esto se puede
deber a que su labor en la carrera implica muchas técnicas manuales e incluye aparatologia,
lo que se relaciona mucho con la carrera en Estética Profesional. Ademas, los especialistas
en Terapia Fisica suelen ser contratados por clinicas estéticas o integrales que requieren
personal tanto para labores terapéuticas como estéticas. Personas graduadas de carreras como
Nutricion o Enfermeria también mostraron gran interés, pues estas pueden ser

complementadas con servicios de estética.

Es importante establecer una estrategia enfocada en este tipo de profesionales, buscar las
universidades donde reciben formacion y otros lugares donde sea facil contactarlos, con el
proposito de dar a conocer el servicio. Se tomo en cuenta otro tipo de profesionales, pero el
interés fue bajo o nulo, como en el caso de los médicos y farmacéuticos, por lo que no se

considera que se deba invertir en estrategias dirigidas a estos profesionales

Gréafico 12. Distribucién porcentual de entrevistados por cliente potencial ordinario
entrevistados segun Ultimo grado académico
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales.
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En el Gréfico 12 se muestra el Gltimo grado académico de clientes potenciales del Programa
Ordinario en Estética Profesional. A pesar de que IFE Formacion Estética considera como
mercado meta, las mujeres no profesionales y, segun los resultados obtenidos, efectivamente
lo son (80%, incluyendo quienes poseen formacion técnica), un 20% de interesadas abarcan
mujeres profesionales (en otras areas no relacionadas con la salud). Asi pues, IFE Formacién
Estética debe ampliar su mercado meta y buscar formas de darse a conocer también dentro
del gremio de mujeres profesionales, de distintas areas, aunque no se relacionen con la salud,

pero que puedan tener interés de adquirir los servicios.

En este gréafico (12), también se puede notar como existe igualdad en proporcion de interés
en los cuatro grados académicos evaluados, por lo que, con una buena estrategia de marketing
de promocidn, en segmentos como profesionales o graduados en carreras técnicas, se podria
dar a conocer la oferta de servicios de la empresa y atraer méas clientes potenciales que no

sepan de su existencia.
3.6.2 Necesidades y percepciones del consumidor

A continuacion se presentaran los datos obtenidos relacionados con las necesidades y

percepciones del cliente actual y potencial.
3.6.2.1  Clientes actuales

Gréafico 13. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segiin medio
por el que se enterd de la existencia de IFE Formacion Estética
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

Para la elaboracion del Grafico 13, se tomo en cuenta la forma en la que las estudiantes
actuales, se dieron cuenta de la existencia del instituto. A pesar de que se dieron varias
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opciones de medios de comunicacion que utiliza la empresa actualmente para darse a
conocer, hubo opciones, como las ferias 0 medios impresos, que no fueron mencionadas por
ningun entrevistado. Esto es un dato bastante importante, debido a que IFE Formacion
Estética gasta un porcentaje importante anualmente de recursos en estos medios de
comunicacion y al parecer su efecto no ha sido efectivo, por lo que se debe valorar si es

preferible invertir en otras tacticas.

Con respecto a las visitas que realizan los vendedores al lugar de trabajo de clientes
potenciales, a pesar de que IFE Formacion Estética lo considera una de las formas mas
importantes de comunicarse, segun los datos presentados en el Grafico 13, estas tampoco
tienen un efecto relevante a la hora de dar a conocer el instituto. Estos vendedores son quienes
suelen cargar el material impreso (brochures y cupones), por lo que existe una relacion entre
ambos. Se concluye que se deben buscar formas de mejorar el personal del servicio en la
fuerza de ventas, al ser empleados en contacto con los clientes potenciales.

Lo anterior coincide con informacion brindada por la empresa en el Capitulo I, con respecto
a que gran parte de sus alumnas han conocido el instituto mediante la comunicacién de “boca
en boca”, por parte de otras estudiantes graduadas o actuales que posee el instituto. Las
comunicaciones de otros clientes se pueden considerar atin mas creibles que las actividades
promocionales realizadas por la misma empresa, y suelen tener una influencia mayor en la
decision de las personas de adquirir el servicio (Lovelock & Wirtz, 2015). De aqui surge la
importancia de incluir en la estrategia a proponer, promociones 0 esquemas de incentivo de
referencia, que generen motivacion e interés en las mismas estudiantes para que traigan

conocidos al instituto.

Con un porcentaje un poco mas bajo, pero de igual forma considerable, los medios
interactivos son la segunda opcion por la cual las estudiantes actuales se enteraron de la
existencia del instituto. Actualmente, IFE Formacion Estética, tiene una recién pagina web
inaugurada, por lo que los medios interactivos por el que se atrajo a estas personas fue la red
social Facebook o el correo electrénico. IFE Formacion Estética no cuenta con un encargado
formal de medios interactivos, por lo que es un punto que debe reforzar mediante la estrategia

de mercadeo, tomando en cuenta la potencialidad que tiene este tipo de comunicacion.
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Gréafico 14. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segln
motivo de ingreso a programa en estética profesional
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Fuente: Elaboracién propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

En el Gréafico 14 se brinda el detalle del factor motivador que llevé a estas clientas actuales
considerar la Estética Profesional como una buena opcidn para estudiar. En las respuestas a
esta pregunta surgieron diferencias entre las estudiantes del Programa Ordinario y las del
Programa Especializado en Profesionales de la Salud. Las profesionales de la salud lo
consideraron una razon para dar un valor agregado a su profesion actual, por lo que para ellas
representa un medio para adquirir un conocimiento, que les permite complementar el que ya
poseen y dar un servicio mas integral. En el caso de quienes cursan el Programa Ordinario

de Estética Profesional, lo hacen con el fin de poder llegar a tener su negocio propio.

Ambas motivaciones deben ser tomadas en cuenta en la estrategia de mercadeo, en cuanto a
comunicacion, con el fin de persuadir a los clientes haciéndoles saber que el servicio que IFE
Formacion Estética ofrece es la mejor solucion para cubrir sus necesidades. Motivaciones
como la corta duracion de la carrera y el encontrar mejores opciones de empleo a pesar de

tener cierta influencia, no son las de preferencia.
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Gréafico 15. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segdn
competidores considerados
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

Se les consultd a los clientes actuales si buscaron otras opciones antes de elegir IFE
Formacion Estética (Grafico 37 del Anexo 8). La mayoria efectivamente lo hicieron, los
clientes del programa ordinario en un 67,50% Yy los profesionales en la salud, en un 87,50%,
lo que indica que ambos tipos de clientes gustan informarse antes de tomar una decision de

consumo de un servicio.

A partir de las respuestas afirmativas presentadas en este grafico (37), se procede a consultar
a los entrevistados qué otras opciones de institutos evaluaron (Grafico 15), para verificar el
reconocimiento de la competencia. El Grafico 15 indica que CEM e IECSA son los mayores
competidores con los que cuenta el instituto, por lo que a la hora de realizar la propuesta,
tomando en cuenta la informacion recabada respecto a estos competidores en el Capitulo 11,
se buscaran vias para que IFE Formacidn Estética pueda destacar su ventaja competitiva y
diferenciarse ante ellos. En las respuestas de ciertas entrevistadas se evidencia un
desconocimiento de marcas y confusion, al nombrar la Universidad Santa Paula, la cual no
esta relacionada con la estética profesional; asimismo surgieron respuestas como “no me

acuerdo” entre algunas entrevistadas.
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Grafico 16. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segun razon
de eleccion de IFE Formacion Estética
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

Se les consultd a los entrevistados, como se muestra en el Grafico 16, por qué decidieron
elegir a IFE Formacion Estética. El instituto tiene dos elementos que se presentan como
diferenciadores en ambos tipos de clientes: la calidad del servicio y la acreditaciéon del
Instituto Nacional de Aprendizaje (INA). Estas son cualidades que deben destacar en la
propuesta de marketing a implementar, ya que se perciben como los elementos que le dan

ventaja competitiva a la empresa.

Principalmente la acreditacion de INA, al ser la unica opcion en el mercado con esta
caracteristica, funciona como un elemento diferenciador ante cualquier competidor existente.
Al referirse a la calidad del servicio, es la percepcidn que generd la empresa en sus clientes
actuales incluso antes de matricular, teniendo acceso a una variedad de elementos que crearon

valor.

Al ser una pregunta de respuesta abierta surgieron respuestas espontaneas, como: “es el unico
que tiene un programa exclusivo para profesionales” y “utilizan las técnicas mas modernas”,
que definen también puntos importantes a recalcar en la propuesta de mercadeo, al ser la
percepcion que poseen las estudiantes. En cuanto a factores que no muestran ventaja
competitiva entre las cualidades de IFE Formacion Estética, destacan son la cercania y los

horarios y, con un porcentaje menor, el precio.
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Gréafico 17. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segln
percepcion de precios que ofrece el instituto
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

A partir de la informacion del Grafico 17 se concluye que, en el caso de los clientes del
programa ordinario, mas de un 50 % considera que los precios son altos 0 muy altos. En los
clientes del &rea de la salud, un 50% considera los precios altos 0 muy altos, y el otro restante

razonables. Ninguno de los entrevistados considerd los precios bajos.

Con base en estos datos, se debe establecer una estrategia en cuanto a precios, con base en el
valor. Se debe conocer la forma en la que se muestra al cliente el valor neto, el cual es la
suma que este tiene por todos los beneficios percibidos menos la suma de todos los costos
percibidos (Lovelock & Wirtz, 2016), y debe existir una buena diferencia entre ambos. Por
lo que la propuesta debe resaltar la constante mejoria del servicio basico y sus servicios
complementarios como las formas de pago y financiamiento que tiene la empresa, brindando
opciones mas viables para quienes no cuenten con los recursos econémicos, en el caso de

ambos tipos de clientes

Gréafico 18. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segin
motivo de no matricular el bloque de materias completo cuatrimestralmente
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Fuente: Elaboracién propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.
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Asi, se le consulta a las clientes actuales si suelen matricular el bloque de materias completo
cada cuatrimestre (Gréafico 38 del Anexo 8); de los datos brindados se concluye que no todas
las estudiantes pueden matricular el bloque completo de materias, principalmente en el caso
de quienes cursan el Programa Ordinario de Estética Profesional, con un 87,50%. En el caso
de los profesionales de la salud, la mayoria matricula el bloque completo, exceptuando un
12,50% del total de entrevistadas, esto se podria ver influenciado porque el blogque se

compone de menos materias.

A quienes contestaron no matricular de forma completa, se les consulta la razon. Las razones
brindadas se exponen en el Grafico 18; se desprende que el motivo principal es la carencia
de recursos economicos. En las estudiantes del area de la salud, solo una de las entrevistadas
contesto no matricular el bloque completo y su razon fue falta de tiempo, por lo que un muy
alto porcentaje de alumnas es sensible al precio, principalmente en el programa ordinario. En
este Grafico (18), se recalca la importancia de establecer estrategias para manejar el precio,
incluyendo el servicio complementario de pago, pues se podrian mejorar las formas de

financiamiento.

Gréafico 19. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual seguin
motivo de no matricular consecutivamente
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Fuente: Elaboracién propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

El Grafico 39 (Anexo 8), muestra qué porcentaje de entrevistados matricula
consecutivamente, y a pesar de que no matriculen los bloques completos, mas de un 68% en
el &rea de la salud y 55% en el programa ordinario, matriculan de forma consecutiva. Sin

embargo, mediante el analisis de la empresa realizado en el Capitulo Il, se encuentra que
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existen ciclos lectivos en lo que baja la demanda de cupos; esto se confirma con el 31% y

55% restante que, a pesar de no ser la mayoria, es un porcentaje alto.

En el Grafico 19 se consideran los motivos por los cuales las estudiantes no matriculan
consecutivamente. Este coincide con la informacion que se encuentra en el Capitulo 11, segin
la cual la empresa exponia que el Gltimo cuatrimestre del afio era cuando mas disminuian los
cupos matriculados, asi pues, en el Grafico (19) se presentan las razones principales de la
falta de matricula consecutiva, las cuales son vacaciones o épocas festivas, lo que concuerda
con esta informacion. Es importante que la empresa implemente una estrategia de promocién
exclusiva para esta época del afio y asi evitar la desercion. En el caso de los clientes del
programa ordinario, nuevamente los recursos econémicos son un factor que influye en la
falta de matricula consecutiva; por tanto, se deben formular estrategias para facilitar y hace

mas viable el pago de materias por parte de esos clientes.

Grafico 20. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segln
recomendacion de IFE Formacion Estética
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

En el Grafico 20, se muestra cdmo, a pesar de existir ciertos criterios de mejora, el 100% de
los entrevistados correspondientes a ambos tipos de clientes, recomendaria a un tercero
adquirir los servicios de IFE Formacion Estética, por lo que a nivel general, la totalidad de
clientes se muestra satisfecho con el servicio. De aqui la importancia de disefiar y poner en
marcha estrategias de mercadeo de relacion, que incrementen la lealtad de los clientes

actuales.



91

3.6.2.2  Clientes potenciales

Gréafico 21. Distribucidn porcentual de entrevistados por tipo de cliente potencial segun
motivo de llevar el programa en estética profesional
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales.

En el Gréfico 21, se presentan los resultados de la consulta sobre el motivo que maés
impulsaria a los entrevistados a llevar una carrera en Estética Profesional. Los dos factores
que generarian mayor motivacién son el poder instalar un negocio propio y dar un valor
agregado a su oficio o profesion actual. Existe cierta diferencia entre los clientes del
programa ordinario y los del programa dirigido al area de la salud, coincidiendo con los datos
que arrojo la misma pregunta en los clientes actuales del instituto (Grafico 14), donde los
profesionales de la salud muestran mayor preferencia por llevar la carrera para dar un valor
agregado a su profesion actual, lo cual puede deberse a que las muchas clinicas integrales o
estéticas que requieren los servicios de personas para labores cosméticas, solicitan que les

respalde un titulo universitario.

Por lo tanto, adquirir formacion en el area les permite ser mas competitivos ante otros
profesionales que no posean estos conocimientos. En el caso de los clientes del programa
ordinario, al ser personas profesionales en otras areas o sin estudios universitarios, muestran
un mayor interés de establecer un negocio propio, pues no poseen conocimientos
relacionados con la estética. A la hora de establecer una estrategia de mercadeo, es importante
resaltar estos elementos en ambos segmentos, por lo que se podria dirigir de forma separada

con alguna estrategia de promocion.
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Grafico 22. Distribucién porcentual de entrevistados por tipo de cliente potencial segin
precio dispuesto a pagar por materia
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Fuente: Elaboracién propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales.

El Grafico 22 evidencia un gran desconocimiento del precio por materia en estética
profesional por parte de los consumidores potenciales. Existe una creencia por parte de los
entrevistados, de que estos cursos tienen precios mas bajos que una materia universitaria. IFE
Formacion Estética maneja precios de 100 mil colones para materias tedricas y unos 240 mil
colones por materia practica, por lo que debe buscar formas de justificar ante sus
consumidores potenciales estos precios, o desarrollar estrategias que den una asociacion clara

entre el precio y el valor.

Es importante, al desarrollar una estrategia de mercadeo educar a los clientes sobre el
servicio, pues el valor ser subjetivo y no todos los clientes tienen la experiencia para evaluar
la calidad de lo que reciben. Se debe dar a conocer el como se compone el programa, sus
beneficios, la diferencia e importancia entre materias teoricas y practicas, y la razon de sus

precios.
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Grafico 23. Distribucidn porcentual de entrevistados por tipo de cliente potencial segin
duracion adecuada del programa
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Fuente: Elaboracién propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales.

En el Grafico 23 se concluye gue el mayor porcentaje de clientes potenciales (un 42,50% de
clientes del programa ordinario y un 55% de clientes del area de la salud) considera que una
carrera en Estética Profesional debe tener una duracion de entre un afio a afio y medio. Un
porcentaje considerable opina que hasta dos afios es un tiempo adecuado. Estos datos son
relevantes para el establecimiento de la estrategia, en el aspecto del lugar y tiempo, tomando
en cuenta que, para llevar el programa de IFE Formacion Estética, el cliente tenga que estar
fisicamente presente durante la prestacion del servicio y es importante conocer la disposicion

de tiempo este que posea para recibirlo.

Los datos que arroja el Grafico 23, muestran como la mayoria de entrevistados se adapta a la
oferta de duracién de los programas ofrecidos por la institucion. En IFE Formacion Estética
los programas del area de la salud, tienen una duracién de afio y dos meses y el programa
ordinario de afio y ocho meses. Es importante implementar una estrategia para educar a las
clientas potenciales que consideran que una carrera en estética profesional puede durar menos
de un afio, lo cual se considera un tiempo corto que afectaria la calidad de la educacion

recibida.
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Grafico 24. Distribucidn porcentual de entrevistados por tipo de cliente potencial segin
factor de mayor influencia en adquisicién de servicio
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Fuente: Elaboracién propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales

A partir de los datos presentados en el Grafico 24, se puede concluir que los factores de
mayor influencia a la hora de adquirir algun servicio varian segun el tipo de cliente potencial.
En el caso de los clientes del programa dirigido a profesionales en el area de la salud, la
calidad del servicio es el factor mas importante a considerar (60%), por lo que coincide con
las caracteristicas del instituto; mientras que en el caso de los clientes potenciales del
programa ordinario el precio y la calidad del servicio tienen una importancia muy similar,

con un 40% y 35%, respectivamente.

IFE Formacion Estética es percibido por sus clientes actuales por dar un servicio de alta
calidad. A la hora de elaborar una estrategia de marketing se tienen que dar a conocer los
elementos tangibles e intangibles que le dan valor al instituto, asi como, mediante su
promocion y publicidad, esos atributos determinantes, que muestren diferencias
significativas enfocadas en la calidad del servicio que posee el instituto y que al mismo

tiempo justifiquen su precio.
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Gréafico 25. Distribucién porcentual de entrevistados por tipo de cliente potencial segln

recordacion de la marca IFE Formacion Estética
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Fuente: Elaboracién propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales.

El Gréafico 25 muestra cdmo un porcentaje importante de los entrevistados reconoce la marca
IFE Formacion Estética. También existe un mayor conocimiento de la marca por parte de los
clientes que cursan el programa ordinario, y no asi de los que pertenecen al programa dirigido
a los profesionales en el area de la salud. Esto se refleja en los resultados de la empresa
presentados en el Capitulo I1; al existir muchisima mas demanda en los programas dirigidos
a clientes ordinarios, y la otra ser sumamente baja. Asi pues, a partir de la potencialidad del
mercado dirigido a profesionales de la salud, en la propuesta a realizar se deben buscar formas
de lograr dar a conocer a la empresa en este ambiente y mostrar los atributos con los que
cuenta y su ventaja competitiva, resaltando, en este caso en especial, ser la Unica con un
programa especializado para profesionales de la salud y fomentando los beneficios que

traeria complementar su carrera con un programa especializado en Estética Profesional.
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Gréafico 26. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente potencial segin medio por

el que se entero de la existencia de IFE Formacion Estética
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Fuente: Elaboracién propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales

El Gréfico 26 demuestra como, de acuerdo con la informacion del Capitulo 1l y el Gréfico
13, donde se evalla este mismo aspecto en los clientes actuales, IFE Formacién Estética tiene
un nivel alto de cupos matriculados por medio de la comunicacién de boca en boca, de las
mismas estudiantes actuales o graduadas que lo recomiendan. A pesar de que la empresa
aplica esporadicamente tacticas donde se premia con descuentos dentro del plan de estudios
a estudiantes que recomienden el instituto, es importante que, siendo una forma tan efectiva
de atraer clientes, en la propuesta a realizar se le dé un mayor enfoque a este aspecto y se
busquen medios para generar mayor motivacion entre las estudiantes, con el fin de que
recomienden mas el instituto y atraigan clientes potenciales, asi como utilizar referencia de

expertos o testimonios de graduados.

La publicidad en medios interactivos como redes sociales, correo electronico y paginas web
también tiene una influencia importante para atraer clientes, por lo que se debe evaluar y
proponer estrategias efectivas, no solamente para que dar a conocer sobre la existencia del
instituto, sino del servicio que ofrecen y su valor. Se debe aprovechar la comunicacién de
“boca en boca” junto con la universalidad del Internet, que puede ser muy util para, mediante

el marketing viral, influir en las conductas de las personas.
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Algunos profesionales de la salud han conocido IFE Formacién Estética por las visitas de
vendedores a sus lugares de trabajo, posiblemente porque laboran en clinicas de estética o
integrales que compran materias primas a “Solucion Estética”. Sin embargo, IFE Formacion
Estética, no posee un equipo de ventas que haga visitas ofreciendo exclusivamente los
servicios del instituto, factor que se deberia tomar en cuenta dentro de su estrategia de
marketing. Estos tres medios que se consideran los que dan mayormente a conocer el
negocio, deben fortalecerse constantemente e implementarse tacticas que permitan llevar un
mensaje que aumente el interés en el publico meta y que no se limite Unicamente al

conocimiento de la marca.

IFE Formacidon Estética también recurre a ferias de belleza y estética a nivel nacional asi
como a material impreso para darse a conocer entre los clientes; sin embargo, al parecer estas
tacticas no colaboran con la recordacion de la marca, por lo que en la estrategia a proponer,
se debe tomar en cuenta las acciones a tomar con respecto a estas, debido a que se invierten

recursos actualmente en ellos.

Gréafico 27. Distribucidn porcentual de entrevistados por tipo de cliente potencial segin
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales.

El Grafico 40 del Anexo 8 muestra los resultados respecto a si los entrevistados tienen

conocimiento de otros lugares que brinden la carrera en Estética Profesional, con el fin de
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medir la recordacién de la competencia. Asi pues, los resultados reflejan que los clientes
actuales que cursan el programa ordinario tienen conocimiento de otras marcas competidoras,
no asi los clientes del programa dirigido a profesionales del area de salud, quienes muestran

solo un 35% de conocimiento de otras marcas.

Con base en el Grafico 27, se les consultd a quienes tenian conocimiento de marcas
competidoras, por el nombre de dichas marcas. Del total de respuestas, los competidores
mayormente conocidos son el Instituto CEM vy el Instituto IECSA. CEM tuvo el mayor
porcentaje, con un 50% de los clientes del area de la salud; y un 41, 18% de los clientes
ordinarios. Con base en informacion recabada en el Capitulo II, CEM maneja su negocio de
forma muy parecida a IFE Formacién Estética en cuanto a precios, tipo de ensefianza y
materiales utilizados. En el Grafico 27, con un porcentaje un poco menor se ubica IECSA,
competencia igualmente fuerte de IFE Formacion Estética, pero més enfocado en clientes

sensibles al precio.

Al ser una pregunta abierta, entre las respuestas se menciond nuevamente la Universidad
Santa Paula por parte de algunos clientes potenciales; no obstante, esta universidad no ofrece
programas en Estética Profesional, sino que se enfoca en carreras universitarias del area de
la salud, lo que se demuestra una falta de conocimiento en el publico meta. En el mercadeo
de servicios es importante la comunicacién educativa, sobre todo en los clientes nuevos. De
aqui laimportancia de IFE Formacidn Estética de incluir dentro de su propuesta la educacion

sobre el servicio en si y los beneficios que ofrece.
3.6.3 Preferencias y satisfaccion del servicio

A continuacion se mostraran los datos obtenidos referentes a preferencias de clientas

actuales y potenciales, asi como satisfaccion del servicio en clientas actuales.
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Gréafico 28. Distribucidn porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual ordinario
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.
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En el Gréafico 28 se observa que los atributos evaluados por las clientas que cursan el
programa ordinario, con base en su experiencia en IFE, en su mayoria, cumplen con las

expectativas, pues, en general, la mayoria se muestra satisfecha.

De forma mas detallada, con las mejores calificaciones, al recibir la mayor cantidad de
respuestas “Excelente” ( mas de un 60% de las entrevistadas) se encuentran: el aspecto y
comodidad de sus instalaciones, las acreditaciones que poseen el instituto, el servicio al
cliente por parte del personal, la duracion del programa, la seguridad de sus instalaciones, la
calidad en materiales y aparatologia utilizada, el dominio de temas por parte de los profesores
y el material didactico utilizado en clases.

Con esto se concluye, que con base en la opinién de los entrevistados, que el personal de
servicio funciona como una fuente de lealtad y como ventaja competitiva. Esto brinda
constituye una fortaleza de IFE Formacion Estética, al ser el personal el elemento més visible
del servicio, puesto que son quienes lo entregan y determinan en gran medida la calidad de
este; ademas de ser quienes comprueban que se dé el cumplimiento de la promesa de la marca
(Lovelock y Wintz, 2015).

Los resultados también evidencian, como los clientes se encuentran a gusto con la calidad de
los elementos complementarios utilizados en clase. El entorno de servicio también muestra
una propuesta de valor, al generar reacciones positivas en las entrevistadas en cuanto a las
condiciones ambientales que posee y la seguridad. Todos estos aspectos deben mantenerse

y ser utilizar a la hora de disefiar la estrategia de mercadeo en cuanto a promocion.

Entre los atributos que mostraron porcentajes considerables en la categoria “Regular” e
incluso “Malo”, se encuentran la flexibilidad en horarios disponibles, viéndose afectada la
“P” de servicio en cuanto a lugar y tiempo; la metodologia de ensefianza, viéndose afectada
la “P” de proceso; el area de descanso y zonas verdes, asi como la ubicacion y facil
accesibilidad, viéndose afectado el entorno fisico con respecto a estos elementos
complementarios que da el instituto. Por lo tanto, se deben implementar estrategias para la
mejora de estos atributos, debido a que no se encuentran al nivel de excelencia que exige el
consumidor; esto tomando en cuenta que el instituto muestra como su ventaja competitiva la

calidad en el servicio.
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Gréafico 29. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual del &rea de

la salud segun valoracion de atributos que posee IFE Formacion Estética
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.
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Segun se muestra en el Grafico 29, donde se evalGan los mismos aspectos del Grafico 28
pero enfocandose en las estudiantes del area de la salud, se puede detectar un grado de
satisfaccion similar con los clientes actuales, al obtener las mejores calificaciones, en la
categoria “excelente”, atributos como: el aspecto y comodidad de sus instalaciones, las
acreditaciones que posee el instituto, el servicio al cliente por parte del personal, la duracion
del programa, la seguridad de sus instalaciones, la calidad en materiales y aparatologia
utilizada y el dominio de temas por parte de los profesores. Asi pues, estos elementos

complementarios deben verse reflejados en la estrategia de marketing a proponer.

Al igual que en los clientes del programa ordinario, la ubicacion y accesibilidad, asi como el
area de descanso y zonas verdes tuvieron las calificaciones mas bajas. A la hora de evaluar
la ubicacidn y accesibilidad, se aclard que este rubro se referia a medios de transporte y zona

de parqueo.

Ahora bien, durante la observacion realizada se evaluaron estos aspectos, y en cuanto a
transporte pablico, este se encuentra accesible y justo frente al instituto hay una parada de
buses, con servicio rapido, debido a la alta afluencia de personas en la zona; estos autobuses
se dirigen al centro de San José. No obstante, la zona de parqueo es muy limitada, con
capacidad para tan solo diez espacios, tomando en cuenta los vehiculos del personal del

instituto, por lo que las estudiantes deben estacionar los vehiculos en la calle.

El area de descanso en apariencia agradable, cuenta con una pequefia zona verde,
refrigeradora y cocina; sin embargo, para aquellas alumnas que no tengan tiempo de llevar
sus comidas con anticipacion, solo se encuentra disponible una maquina de ‘“‘snacks”,
pequefia y con poca variedad de productos de alimentacion. Es importante mejorar estos

aspectos de los elementos complementarios del servicio en la estrategia de mercadeo.

Otros atributos que no presentaron calificaciones altas, son las formas de pago que maneja el
instituto y el material didactico utilizado en clase. Durante la observacion, se pudo identificar
cémo en clase las estudiantes se quejan de que el material impreso no coincide con la
presentacion de Power Point que lleva la profesora, por lo que se ve la necesidad de una

mejora en los procesos de servicio.
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Gréafico 30. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segln

servicio complementario de mayor preferencia.

Descuentos en "Swan Spa"'y "Solucion 15.00%
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Fuente: Elaboracién propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

En el Gréfico 30 se concluye que en ambos tipos de cliente, el servicio complementario de
mejora que mas les interesa es la asesoria comercial, con un 35% en clientas del programa
ordinario y un 44% en clientas del programa dirigido a profesionales del area de la salud.
Como segunda opcion, estas Gltimas prefirieron la bolsa de empleo, con un 25%, y las
entrevistadas pertenecientes al programa ordinario, se inclinaron por las capacitaciones
gratuitas, con un 22,50 %. En la estrategia de marketing, el instituto debe tomar en cuenta
este aspecto y trabajar con sus empleados de forma constante, pues al ser estos servicios tan
importantes para los usuarios, se debe enfocar en las habilidades técnicas e interpersonales
de quienes brindan estos servicios complementarios, asi como en buscar formas de mantener
la calidad de estos y darlos a conocer en los medios de comunicacién seleccionados para

atraer clientes potenciales.

El banco de modelos tuvo un bajo porcentaje de preferencia entre las entrevistadas. Mediante
la observacion realizada, se percata que las mismas alumnas son quienes llevan sus modelos;
por lo tanto, se deben evaluar soluciones para este servicio complementario, al actualmente

no estar funcionando de forma efectiva.
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Gréafico 31. Distribucidn porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segin uso de
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Fuente: Elaboracién propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.
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En el Grafico 31 se observa, que un alto porcentaje (méas de un 50%) de ambos clientes, no

han utilizado nunca la oferta de talleres y cursos libres de IFE Formacion Estética. A partir

de las respuestas de las personas que dijeron no haber llevado estos cursos, en el Gréafico 41

en el Anexo 8, se consulta si tendrian interés de llevarlos en algin momento, y en caso de

que la respuesta fuera negativa, se les consulta la razon. Asi pues, un 100% de los

entrevistados de ambos tipos de clientes tiene interés en llevarlo en algin momento.

Se deben implementar estrategias para que las estudiantes después de graduadas, continten

utilizando los servicios de IFE Formacion Estética. De aqui la importancia de promocionar

los talleres, ya que ofrecen todas las técnicas innovadoras de un sector tan cambiante como

lo es la estética y belleza, lo que hara a las estudiantes graduadas mas competitivas, y la

empresa recibira mayores ingresos.
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Gréafico 32. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segiin medio

de comunicacion de mayor uso diario
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

Del Gréafico 32 se concluye los medios interactivos son los utilizados méas frecuentemente
por ambos tipos de clientes. En primer lugar, se encuentran las redes sociales, y en segundo
la aplicacion Whatsapp. Con porcentajes mucho menores se ubican medios masivos como
radio y television, lo que evidencia una baja en el interés en ellos y como han venido a ser
sustituidos por los nuevos canales de comunicacion que ofrecen oportunidades nuevas para

dirigirse a los consumidores.

La estrategia de promocion debe incluir estos dos medios interactivos para comercializar los
servicios que ofrece IFE Formacidn Estética, e ir complementado con el correo electrénico

y la pagina web, los cuales también son utilizados por los clientes constantemente.
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Gréafico 33. Distribucidn porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segin medio

de comunicacion de mayor preferencia para recibir informacion.
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Fuente: Elaboracién propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

El Grafico 33, se elaboré con el fin de distinguir diferencias entre los medios de mayor uso
y los medios por los cuales los clientes potenciales prefieren recibir informacion de la oferta

de servicios de IFE Formacion Estética.

En ambos tipos de clientes, es posible detectar diferencias, al tener mayor aceptacion el
correo electrénico, pero si se mantiene el uso de la aplicacion Whatsapp y redes sociales. Por
lo que, con base en la respuesta de las entrevistadas, IFE Formacion Estética debe mantener
el uso de medios que ha venido utilizando, e incorporar el uso de nuevos medios interactivos,
para ticticas de mercadeo directo e informacion personalizada, también gustadas por el
publico actual.

Para finalizar la encuesta a las clientas actuales, se realiz6 una pregunta sobre qué mejoras o
innovaciones realizarian en IFE Formacion Estética. Con respecto a los estudiantes que

cursan el programa ordinario en estética profesional, se mencionaron las siguientes mejoras:

e Se debe incluir servicio de alimentacion.
e Los libros vienen muy incompletos.
e Se copia mucho en clases por lo que no se pone igual atencion.

e Poca capacidad del parqueo.
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e Algunas materias se consideran muy faciles, por lo que deberian unirse y reducir el
tiempo.

e Incluir becas para estudiantes con mejores promedios.

e Alianzas con entes financieros para facilitar el pago.

e Incluir clases los domingos.

e Mejorar la forma de ensefianza.

e Mejora en los precios.

e Incluir meriendas saludables.

Con respecto a los entrevistados que cursan el programa dirigido a profesionales del area de

la salud, estos consideraron que se deben incluir mejoras en:

e Cursos mas practicos.

¢ No sobrecargar trabajos con poco tiempo de entrega.
e Bajar precios.

e Incluir nuevas técnicas en el programa de estudios.

e Mayor capacitacion de los profesores
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3.6.3.2  Clientes potenciales

Gréafico 34. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente potencial ordinario

segun atributos deseados en un instituto de estética
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales.

En el Gréfico 34 se presenta la evaluacion en cuanto a los atributos buscados por los
potenciales clientes del programa ordinario a la hora de escoger un instituto de estética. El
dominio de los temas por parte de los profesores es el atributo que los entrevistados

consideran mayormente importante al elegir una opcidn para estudiar, por lo que es necesario
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que IFE Formacion Estética, implemente estrategias de personal, poniendo especial atencion

en la seleccion, capacitacion y motivacion de su personal de servicio.

Otro aspecto a tomar en cuenta es la flexibilidad de horarios, la cual es considerada como
muy importante por un 77,5% de los entrevistados; asi pues, se deben implementar estrategias
de servicio a nivel de tiempo que se adapten a las obligaciones de las clientas del programa
ordinario. Las formas de pago que manejan son también muy importantes para un 58% de
las entrevistadas, por lo que se debe establecer una estrategia enfocada en los servicios
complementarios de pago. Otros factores considerados muy importantes son la metodologia
de enseflanza (53%), que se puede fortalecer mediante una estrategia de proceso, y las
acreditaciones que posea la empresa (58%), como su acreditacion con el Instituto Nacional

de Aprendizaje.

El Grafico 42 del Anexo 8 fue elaborado, por efectos de orden y espacio, de forma separada,
al evaluar los mismos atributos en los clientes del area de la salud. Se puede concluir de la
misma forma que a partir del Grafico 34 en cuanto a los aspectos que consideraron mas
importantes, con la diferencia de que las clientes potenciales del este programa dieron una
calificacion de “Muy Importante” al servicio al cliente (75%) y a la calidad en materiales y
aparatologia utilizada, con un 60%. Por lo tanto, la empresa al realizar su estrategia de
mercadeo debe buscar tacticas dirigidas a le mejora continua del personal y estrategias de

proceso, con el fin de mantener un alto nivel de satisfaccion en ambos atributos.

Todos estos atributos, considerados importantes y en los que IFE Formacion Estética posee
ventaja, segun muestran los graficos 28 y 29, deben ser aprovechados e utilizados en su

estrategia de promocién y comunicacion para darlos a conocer con los clientes potenciales.
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Grafico 35. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente potencial segin

medio de comunicacion de mayor uso diario
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales.

En el Gréfico 35, se concluye que al igual que en el caso de los clientes actuales, los clientes
potenciales utilizan como mayor frecuencia la aplicacion Whatsapp y las redes sociales; por
esta razdn, surge la necesidad de establecer una buena estrategia de promocién, utilizando

estos medios y otros interactivos, como lo son el correo electronico y las paginas web.

Es importante también incluir en la estrategia las nuevas tacticas que vienen surgiendo a nivel
de marketing digital, mediante el uso de estas herramientas y complementando con
innovaciones emergentes, producto de la evolucion de los medios interactivos, que
contemplen tanto el acceso desde computadoras personales, como desde smartphones y
tablets.
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Grafico 36. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente potencial segun

medio de comunicacion de mayor preferencia para recibir informacion.

Impresos
Mensajes de Texto
Whatsapp

Radio

Television

Correo Electronico

Redes Sociales

I

Paginas Web

Medio de Ccomunicacion

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%

i Redes Correo . Mensaj
Pagina Sociale = Electrd T?'?V'S Radio Whatsa es de Impres
s Web - ion pp 0S
s nico Texto
mAreadelaSalud 104% @ 31,3% @ 33,3% 2,1% 0,0% 16,7% 2,1% 4,2%
® Ordinarios 144% | 186% @ 28,9% 9,3% 5,2% 17,5% 3,1% 3,1%

Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales.

En el Gréfico 36, en cuanto al medio de comunicacion por el que preferirian recibir
informacion de la oferta de un servicio en estética profesional, como primera opcion se
encuentra el correo electrénico, medio interactivo actualmente utilizado por el instituto para
esta funcidn; sin embargo, la empresa no se debe conformar con esta opcion, por lo que en
la estrategia de mercadeo deben diversificarse, implementando otras formas de mercadeo
digital como Whatsapp, paginas web, redes sociales y otras aplicaciones emergentes, al estar

los medios interactivos en constante cambio.
3.7 Anadlisis FODA

A continuacion se mostrara un analisis de la situacion real que posee la empresa actualmente,

basandose en sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.
3.7.1 Fortalezas

e Conexiones con personas del gremio de la estética y belleza, esto debido a los
contactos que tiene su propietaria y que puede potencializar por medio de sus

negocios, Solucidén Estética y Swan Spa.
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Personal comprometido con interés por mejorar mediante estrategias que se vayan a
implementar.

Cuerpo docente bien preparado con perfiles fuertes en el area de la estética.

Unico instituto de estética que posee la acreditacion del INA.

Ubicacion estratégica cerca del centro de San Jose, en un &rea muy comercial y
concurrida, con acceso a muchas opciones de transporte publico.

Instalaciones con infraestructura moderna y estética.

Manejo de exclusividad con marcas reconocidas del area de la estética.

Calidad del servicio al cliente.

Cuenta con reputacion de proveer servicios de calidad superior.

Experimentada estructura administrativa.

Amplio conocimiento del mercado.

Amplia promocion de sus servicios a través de la comunicacion “boca en boca”.
3.7.2 Oportunidades

Convenios a nivel nacional e internacional con industrias que se relacionen
indirectamente con la industria cosmetol6gica o de cuidado personal.

Crear convenios financieros para las estudiantes.

Tendencia global al cuidado personal y los estilos de vida saludable.

Nuevas técnicas que surgen a nivel global.

Aumento en los ultimos afios del turismo médico en Costa Rica.

La popularidad que han tomado las redes sociales y aplicaciones como medio de
comercializacidn de servicios y su bajo costo.

Implementar herramientas tecnoldgicas y digitales que favorezcan la labor de la
empresa.

Bajas oportunidades laborales para una gran cantidad de carreras en el area de la

salud, relacionadas con estética.
3.7.3 Debilidades

El material didactico no es del gusto de las estudiantes.

Fuerza de ventas débil.
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e Poco parqueo en instalaciones.

e Se carece de métricas para contar con informacion para toma de decisiones.

e Carencia de un servicio de alimentacion que se ajuste al estilo de vida de las
estudiantes.

e El precio es considerado alto.

e Baja oferta de horarios.

e La empresa no posee un departamento de mercadeo que apoye iniciativas para
trabajar el desarrollo de su marca.

e No esta fuertemente posicionada en la mente de los clientes potenciales.

e Redes sociales cumplen una funcion informativa solamente.
3.7.4 Amenazas

e Competencia con opciones muy parecidas en calidad u opciones dirigidas a personas
sensibles al precio.

e Ingreso de nuevos competidores al pais.

e Pocas opciones de financiamiento comparado con las universidades.

¢ Aumento en el costo de la vida que disminuye el gasto destinado por las personas a

la educacion.

En el siguiente capitulo se dard a conocer la propuesta de mercadeo para mejorar la
comercializacion de los servicios que ofrece IFE Formacion Estética, fundamentada en la
integracion de los hallazgos presentados en los capitulos anteriores con respecto a las

estrategias y tacticas de las “siete “Ps” del mercadeo de servicios.
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4. CAPITULO 1V: Desarrollo de la propuesta de un plan de mercadeo para IFE

Formacion Estética

En el presente capitulo se utilizara la informacion obtenida en los capitulos anteriores, con el
fin de desarrollar una propuesta estrategia de mercadeo que se ajuste a las necesidades
especificas del Instituto IFE Formacion Estética. Asi pues, en este capitulo, se exponen el
objetivo, la justificacion, el mercado metay la propuesta, con las estrategias y tacticas que la

acompanaran.

La estrategia se basa en la mezcla de mercadeo, partiendo de una descripcién de la situacion
actual de la empresa en estudio, seguido de la estrategia y el plan de accion a realizar.
Asimismo se realiza una estimacion de los costos requeridos para su efectiva

implementacion.
4.1 Justificacion de la propuesta

La empresa se ha desarrollado al dia de hoy sin tener datos concretos de los gustos y
preferencias de su publico meta, esto debido, principalmente, a la carencia de conocimiento
por parte de su personal respecto a la forma en la que debe se debe manejar el area de
mercadeo, tomando en cuenta como factor principal que no existe actualmente un

departamento o persona encargada en su totalidad de esta area.

Asi pues, al considerar cbmo se han venido aplicando, a nivel de mercadeo, ciertas tacticas
en sus 14 afos de servicio, se encuentra que los mayores esfuerzos han provenido de su actual
gerente comercial, Lic. Alejandro Artavia. Sin embargo, estas han sido definidas
informalmente, no se ha disefiado nunca un plan de mercadeo propiamente, e incluso su
gerente comercial admite estar mas enfocado en la parte de ventas y no dedicar los recursos
necesarios para que el area de mercadeo funcione de forma efectiva, por lo que la presente
propuesta vendria representaria para la empresa soluciones a situaciones que se han venido
enfrentando por falta de efectividad en la comercializacion de sus servicios y por carencia de
conocimiento del cliente, de sus gustos y preferencias, y el hecho de que la empresa no tenga

una nocion clara respecto a qué acciones debe tomar para mejorar.

Con la propuesta a desarrollar, se busca principalmente incrementar la cantidad de
estudiantes matriculados en el Instituto IFE Formacion Estética, con base en el conocimiento

de las necesidades y deseos de los clientes. Esta propuesta se pretende desarrollar tomando
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en cuenta el valor otorgado en cuanto a satisfaccion del servicio por parte de los clientes
actuales, asi como evaluando la percepcion y necesidades de clientes potenciales. Para
elaborarla, se consideraron ambos tipos de clientes, aquellos que pertenecen al programa
ordinario en estética profesional y aquellos que pertenecen al programa en estética
profesional dirigido exclusivamente a los profesionales de la salud, asi como las muchas

similitudes existentes entre ambos y las pocas diferencias detectadas.
4.2 Objetivos de la propuesta

Con el fin de tener un rumbo que garantice la correcta implementacion de la estrategia, y que
sea compatible con la vision, mision y valores de la empresa, se definieron los siguientes

objetivos:
Obijetivo general

e Presentar a la empresa IFE Formacion Estética un plan de mercadeo para la
comercializacion de sus servicios, manteniendo la preferencia de sus clientes actuales

y reforzando sus fortalezas para atraer clientes potenciales.
Obijetivos especificos

e Redefinir el mercado meta de IFE Formacion Estética a partir de los hallazgos
que resultaron de la evaluacién de la empresa y su entorno.

e Elaborar estrategias y tacticas de mercadeo para IFE Formacidn Estética, con
base en las fortalezas y las oportunidades de mejora que posee, encontradas
durante el estudio de la empresa y su entorno.

e Disefiar el presupuesto de la propuesta tomando en cuenta lo que implica

implementar las estrategias y tacticas elaboradas.
4.3 Mercadeo meta

Con respecto al mercado meta, es importante tomar en cuenta el analisis presentado en el
Capitulo 11, donde se evaluaron factores demogréaficos para verificar si, efectivamente, el
mercado meta coincidia con el aportado por la empresa en el Capitulo Il. Asi, se evaluaron
ambos tipos de clientes, los clientes profesionales de la salud y los clientes del programa
ordinario; con respecto a IFE Formacion Estética y los clientes ordinarios, se encontraron

variaciones en los ingresos y la edad, y con respecto a los profesionales de la salud, se define
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el mercado meta desde cero, debido a que en el Capitulo Il, a pesar de que la empresa
mantiene un programa exclusivo para este tipo de cliente, no lo consideran parte de su
mercado meta, por ser tan baja la demanda actual. Sin embargo, la investigacion realizada en
el Capitulo Il revel6 un interés latente en este tipo de clientes, por lo que se tomara en cuenta

en la definicién del nuevo mercado meta.

En el andlisis del Capitulo IllI, se identifica como ambos mercados muestran muchas
similitudes en gustos y necesidades, por lo que muchas estrategias de la propuesta se adaptan
a ambos tipos de clientes. Por tanto, a partir de la informacién recopilada del Capitulo 111, se

define el nuevo mercado meta de la siguiente forma para cada uno de los programas:
e PROGRAMA EN ESTETICA PROFESIONAL ORDINARIO

Mujeres entre los 18 y 50 afios de edad, con un grado académico minimo de noveno afio, de

clase media baja a media alta que vivan en el Gran Area Metropolitana.

e PROGRAMA EN ESTETICA PROFESIONAL EXCLUSIVO PARA
PROFESIONALES DE LA SALUD

Mujeres entre los 21 y 40 afios de edad, con un titulo universitario en el area de la salud que
vivan dentro en el Gran Area Metropolitana.

4.4 Propuesta de mercadeo para el instituto IFE Formacion Estética

La propuesta se enfoca en el grupo poblacional investigado en el Capitulo 11, que abarca
tanto clientes del programa ordinarios como del area de la salud. Segin informacion del
Capitulo 11, la empresa se encuentra enfocada actualmente Unicamente en el programa en
Estética Profesional Ordinario, debido a que le genera mayores ingresos econdmicos, al
poseer mayor cantidad de cupos matriculados cuatrimestralmente. Sin embargo, en la a partir
de la investigacion presentada en el Capitulo Ill, se pudo concluir que si existe un interes
latente en los clientes potenciales del &rea de la salud en estudiar estética profesional; no
obstante, existe un desconocimiento en mas del 50% de los entrevistados respecto a la marca
IFE Formacion Estética y su oferta de servicios, por lo que en la propuesta se tomaran en
cuenta ambos tipos de clientes, y se dara énfasis a la “P” de promocion, especialmente por

los clientes potenciales del area de la salud.
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La finalidad es que todos los esfuerzos mercadoldgicos sean dirigidos a estos dos segmentos
de clientes que se encuentren anuentes a adquirir los servicios ofrecidos por el instituto IFE
Formacion Estética, y que se pueda con esto permitir la identificacion de sus necesidades y
definir el disefio mas eficaz de la mezcla de marketing para satisfacerlas. Ademas, se pretende
fortalecer la posicion actual en la mente del consumidor, identificando los mejores atributos
del instituto y estableciendo estrategias en funcion de las ventajas competitivas, que permitan

ganar un lugar en el mercado.

Asi pues, se busca comunicar el elemento diferenciador a los clientes potenciales, con el fin
de que quede grabado en sus mentes y de generar una diferenciacion de servicio, con base en
su reconocida calidad. Esta diferenciacion en el segmento elegido, tanto el de profesionales
de la salud como el de no profesionales, implica una capacidad de mercadeo y competencia

tecnoldgica importante.
4.5 Concepto

El propésito principal de crear el disefio del concepto de una estrategia de mercadeo es lograr
que todos los empleados, principalmente quienes estan involucrados en el departamento
mercadologico de la empresa, tengan conocimiento de los objetivos de esta, de las funciones

de cada uno y de los pasos a seguir para cumplir las metas y los objetivos de la organizacion.
4.5.1 Estrategias de servicio

Al analizar los programas ofrecidos por el instituto IFE Formacién Estética en el Capitulo
I11, en general, se encontrd que el servicio fue evaluado por sus clientes actuales con muy
buenas criticas, incluso cuando se les consulta la razén por la que matricularon en IFE
Formacion Estética, los elementos que mas llaman la atencion son su calidad y el que sea el
Unico instituto que posea la acreditacion del Instituto Nacional de Aprendizaje (INA), por lo
que IFE Formacion Estética, ha logrado proyectarse al dia de hoy, por quienes lo conocen,

como un lugar de prestigio y calidad.

Por lo tanto, la estrategia de servicio consistira en mantener el concepto obtenido a través de
los afos y fortalecer esta cualidad, al ser lo que mayormente caracteriza a la empresa,
mediante la realizacién de mejoras necesarias en servicios complementarios y buscando

formas de retarse a si misma, buscando una mejora continua de la oferta de servicios actual.
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45.1.1  Tacticasy planes de accién de servicio
A nivel de servicio, se proponen las siguientes tacticas y respectivos planes de accion:

Convenios internacionales con otros institutos

Se propone el establecimiento de intercambios internacionales en otros institutos
especializados en el area de la estética, en paises donde exista un mayor desarrollo de la
industria de la estética y cosmetologica. Esto se daria aprovechando las buenas relaciones de
y exclusividad que tiene la propietaria con fuertes marcas del mercado cosmetologico a nivel
internacional, que son proveedores o tienen relacion con institutos de estética en sus paises

de origen, o incluso poseen institutos propios.

Se busca asi establecer convenios con estos institutos de estética para realizar intercambios
entre alumnas, lo que seria visto como un valor agregado y aumentaria el prestigio de la
empresa. La empresa, estudiando el perfil de las estudiantes interesadas y que posean las
cualidades a nivel académico, daria la posibilidad de enviarlas por unas semanas al
extranjero, mediante un intercambio con estudiantes del otro instituto con el que se

estableceria el convenio.

Mediante estos intercambios, las alumnas tendran la posibilidad de enriquecer el
conocimiento de calidad que les da IFE Formacion Estética en paises donde la industria
cosmetoldgica y estética se encuentra mas desarrollada, como Espafia, Argentina y Chile,
tomando en cuenta que IFE Formacion Estética cuenta con proveedores exclusivos de

materias primas en esos paises.
Responsables: La propietaria del instituto junto con el encargado de mercadeo.

A corto plazo la propietaria debera acercarse a los proveedores, al mantener ya relaciones de
confianza y amistad con estos, y servir como contacto para dar inicio a la tactica propuesta.
A mediano plazo, cuando se cuente con el encargado de mercadeo, este sera quien finalice la
negociacion. La fecha de inicio es julio del 2016 para hacer el primer contacto con los
proveedores, con una fecha limite a mayo del 2017 para iniciar con los primeros

intercambios.
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Incorporar practicas profesionales dentro del programa de estudios

Se propone la incorporacidon de practicas profesionales dentro del plan de estudios en centros
de estetica establecidos que mantengan una buena relacion con el instituto. Este cuenta con
muchos contactos en centros de estética, con los que mantiene buenas relaciones comerciales,
debido a que son clientes actuales de la empresa de distribucion de productos de la propietaria
de IFE Formacion Estética, por lo que se ha ganado la confianza y lealtad de estos, facilitando

las negociaciones que se deseen establecer.

Tomando en cuenta factores relevantes expuestos en el Capitulo Ill, como el interés de las
alumnas en establecer un negocio propio en el caso de las clientas ordinarias y el dar un valor
agregado a su profesion actual, en el caso de las profesionales de la salud, es un buen aporte,
sinénimo de valor y calidad en el instituto, el hecho de darles la oportunidad de trabajar en
un centro de estética. Esta vivencia les permitira tener mayor experiencia al graduarse y
beneficiaria a ambos tipo de clientes, al obtener experiencia a nivel cosmetoldgico, ya sea a
quienes deseen dar un valor agregado a su profesion actual o a quienes gusten de instalar un
negocio propio, brindandoles la posibilidad de conocer como funciona en la realidad. Estas
pasantias serian durante el dltimo cuatrimestre y formarian parte de los requisitos de

graduacion.

Los centros de estética que apoyen la iniciativa del instituto también se veran beneficiados,

ya que tendran recurso humano laborando constantemente en sus negocios de forma gratuita.
Responsables: El gerente comercial y encargado de mercadeo.

A corto plazo, el gerente comercial realizara el primer contacto con los clientes de la
distribuidora de la propietaria. A mediano plazo, cuando se cuente con el encargado de
mercadeo, este serd quien finalice la negociacion. La fecha de inicio es julio del 2016 para
hacer el primer contacto con los proveedores, con una fecha limite a mayo del 2017 para

iniciar con las primeras practicas.

Servicio digital

Se propone el desarrollo de una aplicacién virtual propia de la empresa y de facil acceso
desde cualquier dispositivo movil para beneficio de las estudiantes. Tomando en cuenta el

auge de la tecnologia y su utilidad como herramienta que permite un flujo rapido y constante
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de informacion, se desarrollara una aplicacién virtual del instituto IFE Formacién Estética,
con base en informacion presentada en el Capitulo I11, en el que se evidencia que los medios

interactivos son los de mayor uso por los clientes, para acceder a informacion diariamente.

Mediante esta aplicacién ambos tipos de estudiantes se verian beneficiados, y mediante el
otorgamiento de un PIN de acceso rapido, tendran podran acceder a servicios

complementarios como los siguientes:

e Tramites de matricula al inicio de los cursos.

e Pagos online, sin tener que acceder desde una computadora.

e Registro de materias y notas.

e Informacion relevante del instituto, anuncios y toda la informacién que se ocupe
manejar de forma interna, entre la estudiante y el instituto.

e Se integraran otros servicios, que se iran comentando a lo largo de la propuesta.

Implementar esta herramienta fortaleceria el valor superior de calidad de la empresa; ademas
de brindar a los clientes facilidades variadas, tomando en cuenta que la mayoria de
interesadas, segun se encontrd, la componen mujeres trabajadoras, cuya cantidad de tiempo

disponible para estudiar es mas limitada.

Responsables: Equipo de disefio externo que maneja la empresa, junto con el encargado de

mercadeo.

La tactica se implementard a mediano plazo, cuando se cuente con el encargado de mercadeo,
quien trabajara junto al disefiador grafico en los detalles del contenido que tendréa la app. El
costo es de 300.000 colones. La fecha de inicio se programara para el segundo semestre
(noviembre) del 2016.

Servicio de alimentacién

Se propone implementar opciones de alimentacion sana y completa para el consumo de las
estudiantes durante sus recesos entre clases. Tomando en cuenta que la duracion de las clases
es de cuatro horas, a lo que se debe sumar el tiempo de transporte hacia el instituto, el
Capitulo 111 se encontré una disconformidad por parte de las estudiantes actuales con respecto
a la oferta en alimentacion disponible en el instituto. Actualmente este cuenta con una

maéaquina de snacks, que ofrece opciones altas en calorias y poco saludables (galletas, chips y
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chocolates), por lo que se propone la alianza de la empresa con un local de comidas y cafeteria
de la zona, que se encuentra unos 500 metros, y brinda opciones de alimentacion completa y

sana para el desayuno, el almuerzo y la cena.

El propdsito de adquirir un servicio externo de alimentacion es establecer un convenio entre
ambas empresas, donde el instituto evita realizar la alta inversion econémica que implicaria
el poner en funcionamiento una soda o cafeteria dentro de sus instalaciones y, al mismo
tiempo, el local de comidas aumentaria su cartera de clientes con las estudiantes y, por tanto,
sus ingresos. Mediante este servicio de comidas express, las estudiantes escogeran entre
varias opciones de alimentos previamente preparados, que encargaran mediante la aplicacién
de la empresa, 0 en recepcién con antelacion. EI motorizado que maneja la empresa para
cobros, se encargard de recoger los alimentos durante las mafianas, se mantendran en
refrigeracion (ya la empresa cuenta con el equipo necesario), y el estudiante tendra la
oportunidad de pagarlos mediante el app o en la caja. Se establecera un acuerdo entre la
empresa y el servicio de comidas, para pagar los productos consumidos, al finalizar la

semana.
Responsables: Encargado de caja, encargado de recepcion y mensajero.

La tactica se implementara a corto plazo, debido a que es un servicio de primera necesidad,
al existir gran disconformidad entre estudiantes; ademas, se cuenta con los encargados

actualmente. La fecha limite se considerara julio del 2016.
4.5.2 Estrategias de lugar y tiempo

Al evaluar este aspecto, en la investigacion realizada, los clientes actuales y potenciales de
ambos programas se muestran a gusto con la duracion del programa, pues consideran que
entre un afio y dos afios es un tiempo estimado para llevar un programa en estética

profesional, por lo que este es un aspecto que IFE Formacion Estética debe mantener.

Sin embargo, se encontro una disconformidad en cuanto a la flexibilidad de horarios. A pesar
de que IFE Formacidn Estética cuenta con distintos horarios, algunas alumnas no se sienten
completamente a gusto con esta oferta; posiblemente porque, como indica los resultados del
Capitulo 11, un alto porcentaje de ellas trabaja, por lo que disponen de poco tiempo para

estudiar. Asi pues, la estrategia de lugar y tiempo consiste en mejorar la oferta de horarios



122

actual mediante la habilitacion de opciones diversas que faciliten el tiempo de estudio a

aquellas estudiantes insatisfechas con los horarios que ofrece el instituto actualmente.
4521 Tacticasy planes de accion de lugar y tiempo

Considerando los elementos “lugar y tiempo” de la mezcla de mercadeo de servicios, se

proponen las siguientes tacticas y respectivos planes de accién:

Ampliacion de horarios fines de semana

Se propone aumentar la oferta de horarios el dia sdbado, dando dos turnos mas, el de la tarde
y el de la noche. Ampliando el horario de clases los dias sdbados, todas aquellas interesadas
que laboran durante la semana y a las que se les dificulta asistir los cursos, tendrian la
posibilidad de llevarlos ese dia, al ofrecer cuatro cursos mas durante en un inicio, con la
posibilidad de ir aumentando con el tiempo la cantidad de cursos en estos horarios, si la

tactica muestra éxito.

Mediante esta implementacion, los clientes del curso para profesionales de la salud, a quienes
se les dificulte asistir de lunes y viernes, podrian llevar las dos materias por bimestre en un
solo dia, durante el sadbado. A las clientas del programa ordinario, que también tienen
dificultad con los horarios, se les daria la opcion de llevar de dos a tres materias durante el

sébado, con lo que solo tendrian que asistir una vez entre semana a clases.
Responsable: directora académica

La tactica se implementara a corto plazo, debido a que es un servicio de primera necesidad.
Sin embargo la directora académica debe tomarse su tiempo para coordinar los programas,
con el fin de que las materias coincidan con el orden de estos. La fecha limite se considerara
setiembre del 2016. Segun informacion brindada por la directora académica, a los profesores

se les paga 25.000 colones por clase.

Acceso a clases por medios virtuales

Se propone implementar una opcidén mediante la aplicacion virtual que sirva como via para
aquellas estudiantes que tengan algin impedimento para asistir a alguna de sus clases por
falta de tiempo. Mediante esta tactica se pretende aumentar el interés en aquellas estudiantes
que, por falta de tiempo o por poca flexibilidad de horarios, han descartado al dia de hoy el

ingreso a la carrera en estética profesional.
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Con esta herramienta pueden encontrar informacion escrita de lo visto durante alguna clase
a la que no pudieran asistir, integrandolo con videos demostrativos y didacticos elaborados
por profesoras y estudiantes. Este medio también sera util como material de apoyo para las

estudiantes que asisten a las clases, ya que servird de complemento a la leccidn recibida.

Responsables: equipo de disefio externo que maneja la empresa, junto con el encargado de

mercadeo.

La téctica va ligada con el servicio del app, por lo que se implementara a mediano plazo,
cuando se cuente con el encargado de mercadeo, quien trabajara junto al equipo de disefio.
La fecha de inicio se programara para el segundo semestre (noviembre) del 2016.

4.5.3 Estrategias de precio

Al analizar el tema del precio en la investigacion presentada en el Capitulo 111, se encontrd
que los clientes actuales consideran los precios del instituto entre razonables y altos. Nadie
los considera bajos y, efectivamente IFE Formacion Estética, es un instituto que se destaca
por su calidad; por lo tanto, la empresa no se encuentra dispuesta a ver la calidad y prestigio

afectados por una baja en el precio

Segun informacion detallada en el Capitulo 11, los mayores competidores actuales de IFE
Formacion Estética son los institutos CEM y IECSA, uno de los cuales maneja los mismos
precios (CEM) que este, y el otro (IECSA), a pesar de tener precios un poco mas bajos, no
muestra una diferencia grande. Asi pues, es posible determinar que, a nivel de precio, existe
es un desconocimiento generalizado del costo de una carrera en estética profesional. Esto se
pudo comprobar en la informacion que se presenta en el Capitulo Ill, pues las personas
consultadas proponen precios menores a los 100 mil colones, compardndolo con cursos

universitarios que, en su mayoria, son unicamente teoricos.

Es importante recalcar las razones del por qué el precio es mas elevado, dando importancia
a la parte practica dentro de los cursos, y a la aparatologia y materiales que implican. Esta
parte se reforzara en la “P” de “Promocién y Educacion”, y también en la labor de ventas de

la asesora académica.

Se buscara establecer una estrategia de precio que genere atraccion en los clientes potenciales

de IFE Formacion Estética, mediante el fortalecimiento de la relacion costo-beneficio desde



124

la 6ptica del cliente, asi como las facilidades de financiamiento que maneja el instituto, junto
a la implementacion de dinamicas de precio que aumenten la demanda de clientes, por

medio del establecimiento de multiples alternativas de descuento.
45.3.1 Tacticasy planes de accion de precio

Considerando el elemento “precio” de la mezcla de mercadeo de servicios, se proponen las

siguientes tacticas y respectivos planes de accion:

Becas econdmicas a estudiantes

Se propone el otorgamiento de becas de un 40% a estudiantes de bajos ingresos econdmicos
y altas calificaciones academicas. Mediante el otorgamiento de becas econdmicas a
estudiantes con perfiles previamente analizados, la empresa se proyectaria de forma
socialmente responsable, lo que le daria mayor valor, al ser una cualidad muy apreciada a
nivel de la sociedad. También se verian beneficiadas mujeres interesadas que aun no han
podido matricular debido al alto precio que maneja IFE Formacion Estética, quienes, gracias

a su excelencia académica, tendrian la oportunidad de hacerlo.
Responsable: directora académica

La directora académica debe revisar los requisitos a cumplir por las posibles candidatas, antes
de poner en marcha la oferta de becas, por lo que debe valorar ciertas caracteristicas
socioecondémicas, como su nivel de ingresos, asi como caracteristicas psicograficas como su
personalidad, estilos de vida, intereses, gustos, inquietudes, opiniones y valores. Tomando
en cuenta estos aspectos, las becas se implementarian en el segundo semestre de la propuesta,

aproximadamente noviembre del 2016.

Precios promocionales por recomendacién

Aprovechando la gran aceptacidn que tiene la comunicacion boca a boca, y como este es un
medio importante para atraer nuevos clientes, por cada cliente que un estudiante traiga al
instituto, y que decida matricular, se le aplicard a ambos (estudiante actual y referido) un
descuento de 5% del total del bloque matriculado, contando la matricula. Esto motivaria la
busqueda de nuevos clientes por parte de los alumnos, lo que le beneficia a instituto y, de

igual forma, el estudiante se veria beneficiado con una baja considerable en el pago. En caso
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de que el estudiante traiga mas cantidad de estudiantes, se le iria disminuyendo un 5% del

total a pagar, por cada estudiante que matricule.
Responsable: encargado de mercadeo

La tactica se implementara a corto plazo, debido a que es una forma muy efectiva de atraer
clientes y debe implementarse antes del inicio de cuatrimestre, por lo que seré de las primeras
funciones que debe monitorear el encargado de mercadeo. La fecha limite se considerara
julio del 2016.

Descuentos vitalicios a estudiantes gue matriculen de forma constante o bloques

completos

Se establece esta estrategia con el fin de fortalecer la matricula todos los cuatrimestres del
afio, a partir de los datos encontrados y expuestos en el Capitulo 111, donde se concluye que
existe desercion en el ultimo cuatrimestre del afio, por motivo de vacaciones y épocas
festivas. Se consideran también los casos de algunas estudiantes que no matriculan el bloque
completo cuatrimestralmente (principalmente en estudiantes del programa ordinario), por lo
que se propone una tactica de precio, para los dos tipos de clientes, que beneficie a ambas

partes (la empresa y la estudiante), de la siguiente forma:

Estudiantes que matriculen el bloque completo y de forma consecutiva todos los

cuatrimestres: 5% de descuento en el total del monto matriculado.

Estudiantes que matriculen solamente el bloque completo pero no de forma consecutiva o

viceversa: se brindara la matricula de forma gratuita mientras mantengan estas condiciones.
Responsable: encargado de mercadeo

La tactica se dara a corto plazo, debido a que su implementacion es sencilla y formar parte
de las tacticas de precio, por lo que sera de las primeras funciones que debe monitorear el
encargado de mercadeo. La fecha limite se considerara julio del 2016 antes de inicio del

periodo de matricula del primer cuatrimestre que abargue el plan.
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Reduccion en el pago de los cursos o talleres a estudiantes que den asistencia en el

evento anual organizado por IFE Formacién Estética v en las dos ferias de belleza en

que participa este anualmente

IFE Formacidn Estética cuenta con un evento anual, el cual requiere de un gran esfuerzo por
parte del equipo de la propia empresa para ser desarrollado de la mejor manera. Con esta
tactica, los estudiantes se involucraran en la elaboracion del evento, ayudandole a la empresa,
quitandole carga al personal interno y evitando la contratacion de ayuda externa. Ademas, el
instituto participa en las dos ferias que se organizan anualmente, relacionadas con temas de
cosmetologia y estética en el pais, por lo que estas estudiantes tendrian participacion antes o
durante estos eventos, a cambio de una reduccion en el total de monto pagado

cuatrimestralmente.

Mediante esta participacion, la empresa otorgara descuentos de un 10%, 15%, 20% y 25%
en los cursos y talleres que ofrece, externos al programa en estética profesional, lo que les
permitird a las estudiantes especializarse en técnicas novedosas y promovera el consumo de

estos cursos Yy talleres.
Responsable: encargado de mercadeo.

Dar a conocer los beneficios obtenidos en relacion con el costo para el cliente y

facilidades de financiamiento

Es importante recordarle al cliente, mediante el fortalecimiento de los atributos que posee la
empresa, el servicio diferenciado por el que estd pagando, en funcion de la calidad. Estas
caracteristicas que le aportan valor al servicio resaltaran de distintas formas en las otras seis
“P” evaluadas. Con respecto al precio, al IFE Formacion Estética ser un centro de estudios
técnico, no recibe financiamiento de CONAPE, por lo que es importante informar con la
ayuda de la promocién y publicidad, las facilidades de financiamiento que otorga el instituto,
las cuales son bastante convenientes, para asi desarrollar interés en clientes potenciales, que
pueden desconocer estas ventajas a la hora de considerar IFE Formacion Estética de primera

entrada; por ejemplo:

e Letra de cambio a cuatro meses, sin ningun interés.
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e Convenio de estudio con el Banco Nacional, donde el mismo instituto hace el

contacto con el estudiante y la entidad bancaria, con el fin de facilitar el préstamo.
Responsables: encargado de mercadeo y asesora académica.

Esta tactica debe ser implementada desde el inicio del plan de mercadeo. Tanto el encargado
de mercadeo, quien debera comunicar en los distintos medios los elementos diferenciadores
gue mantiene la empresa y formas de financiamiento, asi como la asesora académica, cuando
realice un contacto méas personalizado. La fecha limite para la implementacién es julio del
2016.

4.5.4 Estrategias de personal

A nivel de personal, con respecto a la experiencia de los clientes actuales, el instituto mostrg,
de acuerdo con los resultados del Capitulo 111, buenas calificaciones tanto en servicio al
cliente como en el conocimiento que manejan de la materia los profesores al dar las lecciones,
tomando en cuenta esto, asi como los perfiles del cuerpo docente con un alto grado de
preparacion académica, y su compromiso con la empresa (debido a los muchos afios que
tienen de permanecer en ella), Como desventaja el instituto no posee al dia de hoy un
encargado del area de marketing. También muestra una deficiencia a nivel de la fuerza de
ventas, al ser un medio con un porcentaje bajo por medio del cual se entera la gente del
instituto, tomando en cuenta que IFE Formacion Estética posee una asesora académica
dedicada en su totalidad a vender los servicios del instituto; sin embargo, no ha dado los

resultados deseados.

Se propone una estrategia que refuerce las cualidades que posee el personal del instituto a
nivel de servicio y conocimiento con los clientes, y la lealtad de estos con la empresa, asi
como de implementacion de personal calificado en areas que muestran carencia de este, y

son de gran importancia para que la funcién de mercadeo sea efectiva.
45.4.1 Tacticasy planes de accion de personal

Considerando ¢l elemento “personal” de la mezcla de mercadeo de servicios, se proponen las

siguientes tacticas y respectivos planes de accion:
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Contratacion de un licenciado en Administracion de Empresas con énfasis en Mercadeo

Se recomienda contratar un encargado del departamento de marketing que esté pendiente de
la implementacion y control de las estrategias y tacticas propuestas, y que elabore métricas
para evaluar el desempefio a nivel de mercadeo de la empresa. Tomando en cuenta la
necesidad de posicionarse en la mente de sus clientes potenciales y la carencia actual de
métricas para contar con informacion basica para la toma de decisiones de mercadeo, es
necesaria la contratacion de un profesional en el area de mercadeo, que pueda hacerse cargo

de estas labores.

Esta persona trabajard de la mano, en un inicio, con el gerente comercial, quien es la Unica
persona que ha venido trabajando en este departamento, aunque de forma desorganizada. IFE
Formacion Estética cuenta con una agencia de disefio grafico externa que le ha ayudado con

la elaboracion de artes, pero que no tiene ningun conocimiento en el &rea de mercadeo.

El plan propuesto solo se puede llevar a cabo contratando a alguien que se encargue
exclusivamente de esa area y del control, debido a que el gerente comercial, quien al dia de
hoy se encargaba de este departamento de manera informal, no cuenta con el tiempo
necesario para la implementacion efectiva de una propuesta de mercadeo, su respectivo plan

de accion y control.
Responsables: gerente comercial y gerente general

Se considera una tactica de mucha importancia a implementar para poder llevar de forma
efectiva el resto del plan propuesto, por lo que tomando en cuenta el proceso de seleccion, se
pone como fecha limite inicios de julio del 2016. El salario consistird en 619.000 colones
mensuales basandose en la Gltima actualizacién de salarios minimos para licenciado

universitario. (Ministerio de Trabajo, 2016)

Capacitaciones sobre servicio al cliente y motivacion para todo el personal del instituto

Se invertird en capacitacion en temas relacionados con el servicio al cliente, trabajo en equipo
y motivacion para todo el personal. La investigacion presentada en el Capitulo 111 evidencio
como los clientes actuales se encuentran a gusto con el personal que conforma la empresa, y
considera de excelente calidad el conocimiento de los profesores, por lo que se propone

implementar la siguiente actividad:
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Team building: se tomara un dia entero para llevar a cabo actividades para todo el personal,
una vez al afio, a mitad de este, en un lugar al aire libre, fuera de las instalaciones del instituto.
Esto con el fin de motivar al personal de instituto y mantenerlo a gusto dentro de la
organizacion, al considerarse un atributo valioso que poseen (segun la opinion de sus clientes
actuales), pues actualmente el instituto realiza ninguna actividad en pro de la motivacion de

su recurso humano.

Actualmente se cuenta con un buen equipo de trabajo, por lo que es recomendable buscar
acciones, las cuales propicien en los colaboradores sentirse tomados en cuenta en ciertas
decisiones de la empresa, por lo que se daria la opcion a los mismos empleados, de dar su
criterio mediante el envio de un formulario, donde se les consulte sobre sus preferencias a la
hora de realizar el team building, incluyendo el tipo de alimentacion, el lugar o premios por

actividades a realizar y tomando decisiones que se adapten al presupuesto de la empresa.

Esta actividad permitird reforzar la calidad del servicio al cliente, pues ademas de incluir
capacitaciones con respecto a este punto tan importante, se utilizaran situaciones que se
hayan presentado o se podrian presentar en la empresa y se buscaran posibles soluciones,
fomentando la retroalimentacion entre empelados, tratando aspectos también relacionados
con el servicio al cliente la comunicacion y el trabajo en equipo. Impulsar este tipo de
actividades, mantendran el buen servicio brindado por los empleados, quienes son

importantes representantes de la empresa, al tener contacto directo con los clientes.

Responsables: encargado de mercadeo con apoyo de la directora académica y el gerente

comercial.

El propdsito consiste en que los responsables también se encarguen de disefiar las actividades
que se realicen durante el dia, y esta prevista a realizarse a mediano plazo, por toda la
preparacion que requiere, por lo que la fecha limite serd junio 2017. Tomando en cuenta
costos como alimentacion, trasporte y material de ayuda, se consider6 un promedio de 30.000

colones por empleado.

Capacitaciones en nuevas técnicas:

Se propone brindar capacitacion por parte de expertos internacionales a los profesores, sobre
las nuevas tendencias en métodos y aparatologias del mercado. Al mantener IFE Formacion

Estética contratos exclusivos en materias primas con marcas reconocidas a nivel
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internacional pioneras en técnicas y aparatologias, recibe la visita de expertos que llegan
usualmente a capacitar los vendedores de las otras empresas que posee la propietaria, con el
fin de que puedan demostrar el uso a sus clientes. Sin embargo, se propone la inclusion en
estas capacitaciones de los profesores, con el fin de que estos puedan estar al tanto de las
innovaciones en estética y las adapten al programa en estética profesional establecido.

Responsable: directora académica

La tactica no tiene un tiempo definido para su implementacion, debido a que dependera de
nuevas técnicas que surjan en el mercado. La directora académica se encargara de coordinar

con los profesores la asistencia y acomodar sus horarios y demas funciones.

Capacitacion en mercadeo digital

Tomando en cuenta el auge y gran aceptacion que han tenido los medios interactivos en los
ultimos afios, se establecera una participacion anual a un taller de mercadeo digital por parte
del encargado de mercadeo, con el fin de que adquiera nuevos conocimientos en este campo,

que sirvan de aporte para el marketing del instituto.
Responsable: encargado de mercadeo.
Se propone realizarla a inicio de cada afio, con una fecha limite para iniciar a mayo del 2017.

Visitas constantes de parte del personal de ventas a clientes potenciales

Se propone implementar trabajo de campo por parte de la asesora académica, quien
representa la labor de ventas exclusiva para IFE Formacién Estética. Esta debera realizar

visitas continuas a clientes potenciales.

IFE Formacidn Estética cuenta con bases de clientes amplias, que ha obtenido por las otras
empresas que posee la propietaria y por intercambios estratégicos con otras empresas. La
asesora académica se encuentra completamente dedicada a resolver las dudas de los
interesados; sin embargo, su labor se limita a las llamadas que recibe y ubicarse siempre

dentro de la oficina. Por lo tanto, no se logra captar de forma eficiente el mercado cautivo.

Tomando en cuenta que IFE Formacién Estética cuenta con una recepcionista capacitada
para dar informacion sobre la oferta de servicios, se propone que la asesora académica no se

limite a recibir llamadas de interesados, sino que se enfoque en la busqueda de clientes
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potenciales que aun no conocen la existencia del negocio, aprovechando los contactos que

ya posee la empresa y estableciendo visitas exclusivas para brindar informacion del instituto.

La asesora académica se tomaria dos dias por semana para realizar visitas y los demas dias
se encontraria resolviendo dudas, buscando concretar nuevas citas o contactando nuevamente

a las personas que atendio la recepcionista y requieren una asesoria mas profunda.
Responsable: asesora académica.

Esta tactica se implementara a corto plazo, debido a que es necesario dar a conocer la oferta
de servicios a clientes cautivos; se pone como fecha limite julio del 2017. Se consideraran
5.000 colones diarios de almuerzo en viaticos, el vehiculo a utilizar ya se encuentra
disponible en el instituto, con su respectiva publicidad movil y se encuentra ya contemplado
por la empresa su gasto por kilometraje, por lo que no se considerara este gasto dentro de la

propuesta.
4.5.5 Estrategia de entorno fisico

IFE cuenta con instalaciones de lujo, por lo que fue catalogado con muy buenas calificaciones
durante la investigacién del Capitulo Il con respecto a su entorno fisico; las personas se
encuentran a gusto con la decoracidn, las aulas y las zonas de descanso. Sin embargo, en
ambos tipos de clientes surgi6é una disconformidad con respecto al parqueo, por lo que la
estrategia de entorno fisico consiste en mantener la calidad de las instalaciones, corrigiendo

aquellas caracteristicas que sean de disconformidad del cliente.
4551 Téacticay plan de accion de entorno fisico

Considerando los elementos “entorno fisico” de la mezcla de mercadeo de servicios, se

proponen las siguientes tacticas y respectivos planes de accién:

Convenio con parqueo cercano a la zona

Tomando en cuenta la cantidad de estudiantes, segun los distintos horarios que tiene IFE
Formacion Estética, y como algunos estudiantes utilizan servicio de transporte publico, por
cada turno de clases se consider6é una necesidad de 10 espacios mas para poder abarcar el

servicio de parqueo de forma eficiente.
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Se negocid con un parqueo que se encuentra a 150 metros de las instalaciones del instituto,
para que las estudiantes, presentando el carné, reciban de forma gratuita el estacionamiento
del vehiculo. Tomando en cuenta que se alquilarian 10 espacios de forma fija, accedieron a
una tarifa especial de 45.000 colones por espacio mensual.

Responsable: gerente comercial

Esta tactica debe ser implementada a corto plazo, debido a que es una queja constante por

parte de los estudiantes, por lo que su fecha limite es julio del 2016.
4.5.6 Estrategia de proceso

A nivel de procesos, con base en la informacion del Capitulo 11, existe un descontento por
parte de las estudiantes con respecto al material didactico utilizado, al considerar no coincide
en muchas ocasiones con las presentaciones; ademas no existe un método actual para medir
de forma constante la satisfaccion de los clientes. La estrategia por tanto, consistira en
mejorar e implementar formas de estandarizar los procesos de ensefianza y los métodos de
control en servicio al cliente con el fin de adecuarse a la preferencia y beneficio de las

estudiantes.
45.6.1 Tacticasy planes de accién de proceso

Considerando el elemento “proceso” de la mezcla de mercadeo de Servicios, se proponen las

siguientes tacticas y respectivos planes de accion:

Material didactico utilizado

Evaluacion del material didactico utilizado actualmente y busqueda de opciones que faciliten

el aprendizaje de las estudiantes.

En la investigacion presentada en el Capitulo 111, se encontrd una molestia en ambos tipos de
clientes respecto al material didactico utilizado en clases, al considerar que este no coincide

con la informacion presentada por los profesores durante las lecciones.

Mediante la estrategia se pretende mejorar la satisfaccion del servicio en este aspecto, por lo
que se propone a la directora académica reunir a los profesores e indicar la revision del
material didactico utilizado en clase por cada curso, como los libros de texto utilizados y

material de apoyo. Durante esa revision se debe verificar en qué coinciden o difieren los
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libros de texto con las presentaciones brindadas en clase. En caso de existir muchas
diferencias, se deben buscar formas de estandarizar el material didactico utilizado, de manera
que este coincida y facilite el aprendizaje de los estudiantes. Ademas, en el momento de

instalar la app, es importante aprovechar esta herramienta para acceder a material didactico.
Responsable: directora académica

Al ser una queja constante por parte de las estudiantes es importante una implementacion a

corto plazo, durante el primer semestre de puesto en marcha el plan.

Evaluaciones de desemperio v satisfaccion del servicio

Implementar evaluaciones del desempefio del personal y satisfaccion del servicio, utilizando
la herramienta Google Forms, de manera que se puedan utilizar medios como el correo

electronico y la aplicacién Whatsapp para enviarlos a los estudiantes de una forma préactica.
Responsable: encargado de mercadeo junto a directora académica.

Estas evaluaciones deben ser enviadas al final del primer cuatrimestre que abarque el plan de
mercadeo, por lo que se considera una fecha limite mediados de agosto del 2016 y se
mantendran cada cuatrimestre. El encargado de mercadeo las elaborard con apoyo de la
directora académica, para la parte académica, y las analizara una vez completadas, para

ejercer mejoras necesarias en el servicio.
4.5.7 Estrategia de promocion

Al elegir medios en los cuales pautar informacion, IFE Formacién Estética, por ser una
PYME, no tiene el presupuesto necesario para hacerlo en aquellos que requieren costos muy
altos, como la television, radio o prensa. Ahora bien, de acuerdo con la informacién del
Capitulo 111, existe una alta preferencia por los medios interactivos por parte de los clientes
actuales y potenciales, en ambos programas (el ordinario y el enfocado a profesionales de la
salud).

Asi pues, tomando en cuenta ambos aspectos y ciertas mejoras a realizar con base en la
investigacion del Capitulo IlI, la estrategia de promocion se basard en implementar una
comunicacion integral de marketing en los medios mas utilizados por los clientes actuales y
potenciales para atraer mayor cantidad de estudiantes a la empresa y crear lealtad de

marca.
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45.7.1  Tacticasy planes de accion de promocion

Considerando el elemento “promocion” de la mezcla de mercadeo de servicios, se proponen

las siguientes tacticas y respectivos planes de accion:

Inclusion de eslogan

Se propone el disefio de una frase distintiva del servicio, que acompafie el logo y permita un
posicionamiento mayor en la mente del consumidor. IFE Formacion Estética, tiene un buen
disefio de logo, una gama de colores de acuerdo con lo que busca trasmitir, como se detalld

en el Capitulo II; sin embargo no cuenta con una frase distintiva que defina el servicio.

Se propone el uso de un eslogan de facil recordacion que denote el elemento diferenciador
que posee el servicio, lo cual es su calidad; asimismo, que permita educar sobre la funcion
principal del servicio, con tan solo ver el logo junto al slogan, y que las personas lo puedan
distinguir y no confundir con un centro de estética, una carrera universitaria o un instituto de

belleza, como lo mencionaron algunos entrevistados.

Dentro del eslogan se utilizaron palabras claves como: “ensefianza” y “calidad”, que
fomentan el posicionamiento del concepto de la marca en la mente del consumidor. El
eslogan elegido, se defini6 de la siguiente forma: “Ensefianza de calidad”. Este eslogan se
incluird en toda la promocion que se realice a partir de la implementacion del plan de

mercadeo.

Figura 4. Propuesta de Slogan para IFE Formacion Estética
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-

FOmMAacIion
Jstéetica

Fuente: Elaboracion propia con datos brindados por IFE Formacion Estética

Responsable: encargado de mercadeo y equipo de disefio.
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La tactica se debe implementar en todo el material POP o impreso que se haga a partir del
inicio del desarrollo de la propuesta realizada; ademas debe incluirse en la pagina web,

perfiles en redes sociales y futuro app a desarrollar.

Uso de medios interactivos para dar a conocer los servicios de la compariia, obtener

nuevos clientes y retroalimentacion sobre el servicio

Los medios interactivos con estructura digital, como el Internet, aplicaciones virtuales y
redes sociales, mostraron mayor interés por parte de ambos tipos de clientes y en ambas
categorias (potenciales y actuales), al ser los mayormente utilizados, asi como los favoritos
para recibir informacién, tomando en cuenta ademas su bajo costo y su rapido flujo de
informacion. Este tipo de comunicacion requiere esfuerzos de mercadeo que no se limiten
solamente a la pagina web, sino que también incluyan redes sociales y otro de tipo de
medios, que permitan una comunicacion proactiva entre cliente y empresa, donde se
fomente los lazos de confianza y lealtad y se genere retroalimentacién en beneficio de la

empresa.

Pagina web

Como se detalla en el Capitulo Il, IFE posee una recientemente inaugurada pagina web, a la
cual, tomando en cuenta la situacion actual que presenta, se recomienda realizar ciertas
mejoras, con el fin de facilitar su uso y posicionar a la empresa y los elementos que la

distinguen. Por lo tanto, se proponen las siguientes mejoras.

e Adicionar una seccién de acceso rapido a la redes sociales Facebook e Instagram,
asi como a la pagina de videos Youtube, donde se redirija automaticamente a los
perfiles correspondientes a IFE Formacion Estética.

e Exponer de forma maés llamativa la labor de la empresa en la pagina principal ,
atributos que la distingan, como su acreditacién con el Instituto Nacional de
Aprendizaje y los dos programas que ofrece (uno dirigido a profesionales en el area
de la salud y el otro a los demaés clientes en general) y sus facilidades de
financiamiento.

e Implementar un chat para consultas online-durante el horario de oficina.

e Agregar una aplicacion de pago electrénico en la pagina principal.

e Agregar numero telefonico en la pagina principal.
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e Disminuir imagenes informales, que no muestren el servicio en si, sustituyéndolas
por imégenes que muestren mayor seriedad, como clases practicas y clases teoricas
del instituto.

e Aumentar la galeria de fotos, dividida en categorias mostrando: instalaciones
internas y externas (area de espera y de descanso, clases), fotografias de la
aparatologia utilizada y materias primas, de las marcas exclusivas que manejan y
otra galeria de las lecciones, mostrando diferentes procesos.

e Integrar una seccion de noticias o novedades, donde se muestren las mejoras que se

haran en el servicio con base en el plan de mercadeo propuesto.

Figura 5. Disefio actual de la pagina web de IFE Formacion Estética

Fuente: Pagina web de IFE Formacion Estética
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Figura 6. Propuesta de disefio de pagina web de IFE Formacion Estética
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Fuente: Elaboracion propia con datos de IFE Formacion Estética

Responsable: Encargado de marketing con apoyo del equipo de disefio.

La tactica de modificaciones en la pagina web se implementara desde el momento en el que
el encargado de mercadeo empiece a laborar en la empresa, por lo que se debe iniciar en los

primeros tres meses desde el inicio de la ejecucion de la propuesta.

Publicidad y promocion por redes sociales

En cuanto al uso de las redes sociales, la empresa mantiene actualmente perfil en Facebook
y se propone abrir un perfil en Instagram y conservar el perfil en Youtube, que a pesar de no
ser una red social, sirve como herramienta de ayuda para implementarlo en otras redes
sociales, y genera cierta comunicacion con los seguidores. La labor de community manager
estaria cargo de la persona que sera contratada para las labores de mercadeo, junto con ayuda
de la recepcionista para resolver consultas que surjan en estas redes sociales, con el fin de
apresurar el tiempo de respuesta. Mediante la publicidad y promocion de redes sociales, se
pretende llegar de forma mas fuerte a ese mercado cautivo, que ain no conoce la existencia

de la empresa.
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Facebook

Con el pago de un monto mensual, se pautara mediante Facebook ADS, con el fin de aumentar
el numero de seguidores, ya que esta pagina ofrece este tipo de publicidad, en un segmento

ya delimitado, que tenga interés en temas relacionados con estética y cosmetologia.

Mediante el andlisis realizado en el Capitulo 11y el Capitulo I11, se pudo notar como esta red
social, es el medio de mayor uso por parte la empresa, pero su perfil se limita Unicamente a
dar a conocer su oferta y fechas de inicio de talleres y cursos libres, y algunas de las fechas
matricula y prematricula de sus programas en estética. Tomando en cuenta que Facebook es
una herramienta que permite la educacién del usuario, y donde se puede destacar de distinta
forma la ventaja competitiva que tiene el servicio y posicionar la marca en la mente de los

consumidores, se propone implementar los siguientes cambios:
e Compartir los links de videos subidos a YouTube por el instituto o de su pagina web.

e EIl propdsito es que Facebook se convierta en un trampolin hacia otros espacios
digitales de interés de sus seguidores, explicando més a fondo las técnicas utilizadas
para la ensefianza en clases, la aparatologia utilizada, asi como instalaciones y

profesores.

e Promover la reputacion de calidad superior, mediante la promocion constante de
informacidn, donde destaque su manejo de marcas reconocidas en el area de la
estética y su acreditacion del INA.

e Establecer promocidn de ventas en cursos o incluso regalias de las marcas con quien
maneja exclusividad, fomentando la practica de “reposteos” de las fotografias, con
seguidores actuales, logrando capturar la atencion de nuevos clientes.

e Brindar informacién mas precisa del instituto, sus facilidades de pago, sus programas
en estética profesional, y la diferencia entre ambos, uno dirigido a profesionales de la
salud y los otros a los demas clientes. También elaborar informacion dirigida a
profesionales de la salud que sirva como enganche de clientes potenciales, incluyendo
frases, que les dé a conocer como se pueden destacar ante otros profesionales y como
pueden complementar un negocio propio.

e Brindar informacion que eduque al publico meta sobre el valor de la carrera en

estetica profesional. En el caso de IFE Formacion Estética, los elementos que lo
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destacan frente a otras opciones del mercado (desde sus instalaciones, tecnologia de
punta, hasta su exclusiva acreditacion con el INA) y evite la confusion con otras
labores como peluqueria o belleza.

e Compartir links de otras paginas, como noticieros o paginas de prensa nacional o
internacional, donde se elaboren articulos en beneficio de las profesiones técnicas, de
las oportunidades laborales o valor agregado que brindan a los profesionales de la
salud o las oportunidades para emprender un nuevo negocio en el campo de la
estética.

e Compartir reportajes elaborados por medios de comunicacién serios, sobre las
tendencias en cuidado personal y estilos de vida saludable (como opciones alternas y
menos invasivas que la cirugia plastica), donde se dé a conocer la situacion actual del
mercado a nivel nacional e internacional, destacando la importancia de la estética
profesional, reconocimientos de IFE Formacidn Estética o de las marcas exclusivas
gue maneja.

e Incluir informacion de los servicios complementarios que da IFE Formacion Estética,
tomando en cuenta los mas importantes segun la investigacion del Capitulo Ill: La
asesoria comercial para iniciar un negocio propio, su bolsa de empleo y los

descuentos de la distribuidora que posee la duefia.

Figura 7. Propuesta a utilizar en Facebook sobre compartir publicaciones de interés
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Fuente: Elaboracién propia con datos de IFE Formacion Estética
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Figura 8: Propuesta a utilizar en Facebook sobre elementos que hacen destacar al instituto
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Fuente: Elaboracién propia con datos de IFE Formacion Estética

Instagram

Se propone establecer una estrategia para dar a conocer la marca a través de las redes sociales
de mayor crecimiento del momento. Instagram, como red social, tiene un proposito mas
visual, que una red como Facebook que se presta mas para la de comunicacion y
retroalimentacion entre la empresa y el cliente, por lo que se propone utilizarlo como medio

de comunicacion de la siguiente forma:

e Establecer en la informacion de perfil una frase e iconos llamativos.

e Incluir fotografias de calidad que Ilamen la atencién sobre de los servicios que ofrece
la empresa; se debe enfocar mas en incluir iméagenes en calidad HD, donde se
incluiran fotografias de la aparatologia, las instalaciones y materiales utilizados.

e Estared social también es funcional para la emision de videos cortos que se trasmiten
de forma inmediata, por lo que es una herramienta Gtil para mostrar testimonios de
graduados que han tenido éxito a nivel laboral, y para emitir videos mostrando los
perfiles del personal calificado que tiene la empresa.
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e Al igual que Facebook, se propone realizar concursos entre los seguidores actuales,
donde posteen desde su perfil personal o etiqueten amigos, con el fin de generar

mayor cantidad de seguidores.
Responsable: encargado de mercadeo

Las técticas en redes sociales deben implementarse a corto plazo, debido a que son el medio
de mayor uso para promocion. Se implementara desde el momento en el que el encargado de
mercadeo empiece a laborar en la empresa, ya que este debe establecer métricas de control y
un cronograma, que lleve un orden de lo que se debe postear y con qué frecuencia. Se pone
como fecha limite para iniciar los primeros tres meses desde el inicio de la ejecucion de la

propuesta.

Mercadeo directo

Se utilizara mercadeo directo como una forma de enviar un mensaje mas personalizado a
cada tipo de cliente, esto mediante Whatsapp y Correo Electrénico, al ser los medios
mayormente gustados para recibir informacién personalizada, segun la investigacion

realizada y presentada en el Capitulo IlI.

De acuerdo con dichos datos, los clientes del programa ordinario se sienten mas motivados
por estudiar con el fin de establecer un negocio propio, por lo que se deben enviar mensajes
motivacionales, donde se incluyan los beneficios de IFE Formacidn Estética, dando servicios
complementarios como asesoria comercial para el inicio de su negocio propio, charlas
mensuales y descuento vitalicio en su compafiia distribuidora. En el caso de los profesionales
de la salud, es importante darles los beneficios de su mayor como dar un valor agregado que
les permita ser mas competitivos con otros profesionales, tomando en cuenta la gran oferta
actual de profesionales en muchas areas de la salud; llevar estos cursos les permite destacarse
entre otros y tener mayores opciones de empleo, al ser mas polifuncionales y, por lo tanto,

no limitarse a labores médicas, sino incluir tareas cosmetoldgicas.

El mercadeo directo, al tratarse de un mensaje personalizado, es una estrategia viable para
promocionar los cursos y talleres libres, ajustandolos principalmente a los clientes actuales o

egresados de la carrera en estética profesional. Se deben valorar diferentes perfiles y enviar
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diferentes opciones de cursos o talleres que se adapten segun el perfil de los segmentos que

se elaboren.

Whatsapp

Con Whatsapp se propone la construccion de una base de datos de usuarios que estén
dispuestos a recibir informacién por este canal y formen parte del publico meta. Después de
esto, IFE Formacion Estética debe segmentar targets en subgrupos, donde separe tanto la
informacion para clientes del programa ordinario, como la informacion de clientes del area

de la salud, para personalizar al madximo el envio de contenido promocional.

Al ser Whatsapp una herramienta de uso cotidiano, la comunicacion tiende a ser mas directa
y sintética, por lo que se recomienda contar con la aprobacion del usuario para contactarlo,
ya que uno de sus principales valores es la privacidad. La privacidad la hace ser una red social

funcional para la fidelizacion y para potenciar el vinculo con los consumidores.

Correo electrénico

Este medio ya es utilizado por la compafiia; sin embargo, debido al gusto del pablico, se
propone mantenerlo, evitando correos masivos e implementando personalizacion de los
mensajes, elaborando segmentos de mercado. El correo electrénico se utilizara para envié de
informacion mas personalizada y extensa que no puede ser enviada por Whatsapp y que
explica mas a fondo ofertas exclusivas, invitaciones a eventos o material solicitado a la
asesora académica del instituto. Se incluira ademas una tarjeta personalizada para los
cumplearieros del dia, que ird acompafiada de algun tipo de descuento en talleres y cursos

libres del instituto.
Responsable: encargado de mercadeo.

La tactica de mercadeo directo se debe implementar desde el momento de la contratacion del
encargado de marketing, quien buscara formas de segmentar los clientes y adaptara los

mensajes segun el target.
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Publicidad en exteriores

Se implementara publicidad en exteriores con el fin de captar la atencion y posicionar la
marca en la mente de clientes potenciales, aprovechando la ubicacion del instituto en una

zona transitada y dentro de la capital San José.

Roétulo fuera de las instalaciones

Tomando en cuenta la gran cantidad de personas que pasan a diario frente al instituto, en
autobus, caminando o en su vehiculo, debido a que se encuentra sobre calle principal, llama
la atencion la poca cantidad de entrevistadas que en la investigacion presentada en el Capitulo
I11 dijeron conocer IFE Formacion Estética por haber visto el local. Se recomienda colocar
un rétulo dentro de la propiedad, que quede frente a las personas que pasan, que se pueda

visualizar desde una mayor distancia y sea llamativo.

Figura 9. Propuesta de rétulo fuera de las instalaciones

Fuente: Elaboracién propia con datos de IFE Formacion Estética
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Publicidad movil

Los buses de la ruta para Pavas-Rohrmoser, conocido como autobus de Pavas Boulevard
servira para desplegar anuncios llamativos que despierten la curiosidad de clientes
potenciales, este método se utilizaria tres veces durante el afio, el mes antes del inicio de
cuatrimestre. Mediante la pauta fuera de los autobuses, se tiene la oportunidad de que muchas
mujeres de la zona, que sean parte del pablico meta, se vean expuestas al mensaje en forma
esporadica, cuando se encuentren en el trafico de la ciudad. Estos buses cuentan con la
ventaja de tener como punto de salida la terminal del mercado la Coca-Cola, donde hay gran
afluencia de personas debido a que se encuentra dentro de la capital y es punto de salida de

muchas otras lineas de autobuses.
Responsable de la publicidad en exteriores: encargado de mercadeo.

La publicidad se debe implementar a corto plazo, debido a que la primera publicidad movil

se debe publicitar antes del inicio en agosto del préximo curso lectivo.

Figura 10. Propuesta de publicidad en autobuses
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Fuente: Elaboracion propia con datos de IFE Formacion Estética
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Publicidad no pagada

La investigacion realizada evidencié la gran aceptacion que ha tenido la publicidad no pagada
para atraer clientes potenciales actualmente al instituto, por lo que es importante buscar

formas de reforzar este medio.
Boca a boca

Esta ha sido al dia de hoy la forma mas efectiva de comunicacion, segln la investigacion del
Capitulo 11, por lo que ademas de la tactica de promocion de ventas relacionada con la
estrategia de precio, mencionada anteriormente, mediante el otorgamiento de descuentos para
estudiantes actuales que refieran conocidos, también se implementard promocién de ventas
con el programa de referidos a estudiantes graduadas o personas que no tengan relacion con
el instituto: si recomiendan el instituto, se les dara descuentos de un 15% en la proxima

compra de productos, en la distribuidora Solucion Estética.
Responsable: encargado de mercadeo.

Por tratarse de una tactica actualmente exitosa, esta debe reforzarse a corto plazo, por lo que

debe ponerse en marcha, desde que se haga la contratacion del encargado de mercadeo.

Relaciones publicas

Mediante las relaciones publicas se busca mantener la simpatia y el apoyo de aquellos
publicos con los que esta vinculada la empresa, por lo que se establecieron ciertas tacticas

que permitan proyectar una buena imagen del instituto y su posicionamiento empresarial.

Responsabilidad social empresarial con organizacion pro ayuda a la mujer

Se propone, como forma de mejorar la imagen de la empresa y trabajar en el area de la
responsabilidad social empresarial, brindar ayuda a una causa que se identifique con la

empresa, considerando que es un negocio dirigido al mercado femenino.

El Instituto Femenino de Salud Integral es una asociacion sin fines de lucro que trabaja a
favor de las mujeres de cualquier edad que se encuentran en estado de embarazo y requieren
apoyo para salir adelante. Se encuentra ubicado en Pavas, cerca de las instalaciones de IFE

Formacioén Estética.
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Como una forma de responsabilidad social empresarial, se implementaran campafias de
recoleccion de ropa o articulos para el bebé y la madre, un fin de semana por cuatrimestre,
también se colocaran alcancias para recoleccion de dinero en beneficio de esta asociacion.

Con este tipo de acciones se pretende generar publicity positiva para la institucion.
Responsable: encargado de mercadeo.

La tactica se planea poner en marcha con una fecha limite de seis meses después de iniciada

la implementacion del plan.

Evento anual gue realiza IFE Formacién Estética

Este evento tiene varios afios de haber sido implementado por la empresa; consta de un
promedio de 200 invitados, pero la propuesta del plan consiste en invitar mayor cantidad de
clientes potenciales, ya que generalmente son invitadas graduadas, estudiantes o conocidos
de la propietaria. El incluir nuevos invitados, daria a conocer la empresa con clientes
potenciales que aun ignoran la existencia de la empresa y con interés de adquirir los
programas en estética profesional, que conforman el mayor ingreso econémico para el

instituto.
Responsable: encargado de mercadeo.

Este evento estd programado para realizarse en junio, como los otros afios, por lo que se
realizaria en junio del 2017, con la ventaja de que el la organizacion la realizaria el encargado
de mercadeo, con el apoyo de las estudiantes y no sobrecargaria de trabajo a otra areas del

instituto.

Generacion de material POP

Como complemento a la estrategia de personal de ventas, para las visitas de la asesora
académica se recomienda la elaboracion de tazas, lapiceros y otro tipo de regalias, que se
encuentren “brandeados”, con el fin de apoyar la recordacioén de la marca y su presencia en

lugares donde se desenvuelva el publico meta.

Responsable: encargado de mercadeo
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Es una tactica a implementar a corto plazo, debido a que se debe mejorar el aspecto de las
visitas por parte de la asesora académica, y este material servira de apoyo. Se pondra como

limite, elaborarlo durante los tres primeros meses de ejecutado el plan propuesto.
4.6 Justificacion Econdmica de la Propuesta

A continuacion se presentan dos tablas, en la Tabla 1 se detalla con base en la mezcla de
mercadeo la inversion que se realizara en los planes de accion propuestos, y en la Tabla 2 se
presenta un presupuesto mensual para la empresa para un periodo de un afio, que abarca
desde junio del 2016 a mayo del 2017, basandose en el plan de accion de las diferentes
estrategias presentadas, proponiendo una inversién de un total anual de 23.377.100 colones.

Tabla 1. Detalle de la inversion de la propuesta segin mezcla de mercadeo

Gastos Mensual Unidad Cantidad Total Anual
Servicio
Aplicacion Virtual €300.000,00 1 €300.000,00
Personal
Capacnamoneg P_ersonal/ Team €30.000,00 20 €600.000,00
Building
Capacitacion Mercadeo Digital €125.000,00 1 €125.000,00
Vidticos Alimentacion- Visita | ¢4 499 9 €5.000,00 96 €480.000,00

Asesora Académica

Licenciado en Mercadeo €619.000,00 5 3.095.000,00

Licenciado con incremento

salarial por semestre 2% 631.300,00 7 €4.419.100,00
Porcentaje cargas sociales 26,8% €2.014.000,00
Entorno Fisico
Alquiler de Parqueo €450.000,00 €45.000,00 12 5.400.000,00
Lugar y Tiempo
Horarios Extendidos €400.000,00 €25.000,00 12 Z4.800.000,00
Promocion y Educacién
Redes Sociales ¢52.000,00 ¢52.000,00 12 €624.000,00
Rotulacion €420.000,00 1 €420.000,00
Publicidad Mdvil €300.000,00 3 €900.000,00
Material POP €200.000,00 1 €200.000,00

TOTAL ¢23.377.100,00
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Tabla 2. Reporte de inversion requerida por IFE Formacion Estética para implementar plan
de mercadeo en miles de colones

Mes Jun. Jul. | Ago. Set.| Oct.| Nov. Dic. | Ene. Feb.| Mar.| Abr.| May. :::::
Servicio
Digital 300 300
Salario
Encargado 619 619 619 619 619 631 631 631 631 631 631 631 7.514
de Mercadeo
Cargas

. 166 166 166 166 166 169 169 169 169 169 169 169 2.014
sociales
Viaticos
Asesora 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 480
Académica
Team
Building 600 600
Redes 52| s2| s2| s2| s2| s2| s2| 52|  s2| s2| 52| 52 624
Sociales
Capacitacion
Mercadeo 125 125
Digital
AmpllaC|.on 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 4.800
de horarios
Publicidad 300 300 300 900
Movil
Alquiler 450| 450| 450| 450| 450| 450| 450| 450| 450| 450| 450| 450 5.400
Parqueo
Material
POP 200 200
Rétulo 420 420
.II\-ItI)::LuaI 1.727 | 2.647 | 1.727 | 1.727 | 1.727 | 1.742 | 2.342 | 1.867 | 1.742 | 1.742 | 2.042 | 2.342 23.377

La informacidn presentada en este capitulo constituye la propuesta de una estrategia de
mercadeo para la empresa IFE Formacion Estética, con lo que se espera que la empresa
obtenga una mayor participacion del mercado y conocimiento de marca. En el siguiente
capitulo, se presentan las conclusiones a las cuales se lleg6 a lo largo de este proceso, asi
como las recomendaciones respectivas para los ejecutores de lo propuesta planteada.
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5. CAPITULO V: Conclusiones y Recomendaciones

Durante el proceso de elaboracion de la propuesta de mercadeo, se observaron elementos

importantes a resaltar, lo cuales se expondran en este apartado.
5.1 Conclusiones

e El mercado de la estética y cosmetologia es un sector que ha tenido gran auge en
Costa Rica en los dltimos afios, esto derivado fundamentalmente de la necesidad
actual de mantener o mejorar la imagen personal. El mercado de belleza costarricense
es maduro y abierto a la innovacion; a diferencia de hace algunos afios, donde era
destinado completamente al publico femenino, el dia de hoy muchos hombres

también dan gran importancia a cuidar su apariencia personal.

e Las personas se encuentran en una busqueda continua de métodos menos invasivos
para lograr cambios en su apariencia, por lo que buscan opciones alternas a la cirugia

plastica, lo que beneficia al sector de la estética profesional.

e Costa Rica muestra una mayor necesidad de especialistas en carreras técnicas, por lo
que estas se han convertido en una buena fuente de ingresos, incluso para aquellas
personas que ya poseen una carrera universitaria, debido a que los estudios técnicos

les permiten complementar su profesion y ser mas competitivos.

e El mercado de los servicios estéticos, tiene un gran potencial de crecimiento en zonas
turisticas del pais, debido a que hoteles locales o cadenas de hoteles internacionales,
ofrecen servicios multiples de estética en sus spa y reciben gran cantidad de turistas

que gustan de adquirir este tipo de servicios durante sus vacaciones.

e |IFE Formacion Estética ofrece servicios en ensefianza estética que se destacan por su
calidad superior, por lo que este elemento se considera su ventaja competitiva, razon
por la cual la empresa ha invertido en obtener certificaciones importantes, como su
acreditacion por el INA, y el desarrollar un programa integral en estética profesional
gue no se limita a solo conocimiento de la cosmetologia, sino que incluye educacion
en materias administrativas, de computacion y del idioma inglés, con el fin de que ser

el instituto costarricense en estética que dé mayor valor a sus clientes.
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El instituto no considera viable que su calidad se vea afectada por una reduccién en
el precio, el cual suele ser elevado debido a las muchas materias practicas que
imparten, por lo que durante la propuesta se buscaron formas de facilitar el
financiamiento. Sin embargo, no tiene igualdad de oportunidades en este aspecto,
frente a institutos parauniversitarios y universidades, que cuenta con el apoyo de la
Comisién Nacional de Préstamos para la Educacion (CONAPE) y ofrecen un 100%

del financiamiento de la carrera.

La investigacién de mercados realizada mostro grandes similitudes en aspectos de
preferencias, gustos y caracteristicas demograficas entre los profesionales de la salud
y demaés clientes actuales y potenciales entrevistados, por lo que la propuesta

realizada contempla ambos tipos de clientes.

A partir de la investigacion realizada se encontraron algunas mejoras posibles con
base en la situacién actual de la empresa; sin embargo, las soluciones brindadas en el
plan de mercadeo podrian requerir replanteamiento a largo plazo, como por ejemplo
el caso de la falta de parqueo; en caso de que exista un alto aumento de la demanda
de los servicios de la empresa por parte de clientes con vehiculo, se debera buscar

una solucioén alterna.

Se determiné una gran ventaja a nivel de servicio al cliente, por lo que la compafiia
no solamente cuenta con personal altamente calificado académicamente, sino
comprometido con la empresa y dispuesto a reflejar ese compromiso cumpliendo las

necesidades de los clientes actuales de forma satisfactoria.

IFE Formacion Estética mostro debilidad al no contar con un departamento de
mercadeo, y tener estas funciones a cargo de personas contratadas para otros puestos,
que no cuentan con el tiempo requerido para realizar una buena labor de marketing,
razdn por la que todas las tacticas ejecutadas anteriormente fueron implementadas sin
elaborar métricas que muestren su efectividad; por lo tanto, la propuesta realizada se

considera el primer plan de mercadeo elaborado para la empresa.
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5.2 Recomendaciones

e Mantenerse a la vanguardia con nuevas técnicas, con el fin de que sus graduadas
puedan ofrecer a todo este mercado en crecimiento los ultimos tratamientos de

belleza.

e Hacerse miembro de una organizacion sin fines de lucro, como la organizacion oficial
del turismo médico en Costa Rica, llamada PROMED, donde los interesados deben
pasar ciertos requisitos de servicios de calidad y, una vez aprobados, son capaces de
Ilevar a cabo negocios con otros proveedores y crear redes de contactos, aumentando
su credibilidad y utilizando la actividades y eventos anuales, como una forma de
conocer lideres en el turismo médico, y entablar relaciones con otros involucrados,

en beneficio de las estudiantes y sus futuros negocios.

e Buscar la acreditacion de los programas técnicos en estética profesional por parte del
Ministerio de Educacion Publica, como una modalidad dentro del ciclo diversificado,
pues a que a pesar de que se cuenta con la acreditacion exclusiva de la formacion
profesional no formal por parte del INA, esto brindaria mayor prestigio a la empresa
y facilitaria el financiamiento a aquellas estudiantes que requieran un 100% del
préstamo de su carrera, al recibir acreditacion por parte de la Comision Nacional de
Préstamos para la Educacion (CONAPE), con la facilidad de periodo de gracia

(tiempo que se le brinda al estudiante antes de que inicie el pago del préstamo).

e Alquilar o comprar una propiedad, cercana a sus instalaciones, para utilizarla como
parqueo, tomando en cuenta a futuro una mayor demanda de los servicios y, por lo
tanto, un aumento en el numero de estudiantes, en cuyo caso el alquiler de espacios
en un parqueo publico no seria rentable.

e Tomando en cuenta la lealtad actual y el compromiso de sus colaboradores, se
recomienda buscar fondos no reembolsables, como el PROPYME o fondo PINN,
manejados por el MICITT y CONICIT, con el fin de buscar capacitaciones o0
maestrias valiosas para el personal y la compafiia. También certificaciones tipo 1ISO
para la empresa, lo que se traduciria en un mejoramiento constante de la calidad y

mayor competitividad.
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A pesar de que la propuesta contempla la contratacion de un licenciado en mercadeo
encargado de esta area, se recomienda a futuro, conforme al crecimiento potencial de
la empresa, ir desarrollando de forma mas amplia este departamento, contratando mas
personal, para dividir funciones y que este departamento se desarrolle de forma
efectiva.

A nivel de plaza se recomienda buscar nuevas opciones para ir creciendo fuera del
Gran Area Metropolitana y acercandose a un mercado cautivo, en zonas mas rurales
y alejadas del pais, donde existen muchos centros de estética y cosmetoldgicos
instalados dentro de hoteles, aprovechando los ingresos que genera la actividad
comercial del turismo en Costa Rica.

Mantener la basqueda de clientes potenciales, debido a que la empresa ha enfocado
la mayoria de sus esfuerzos de mercadeo hacia la promocién de talleres y cursos en

sus clientes actuales.
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ANEXOS

1. Formato Hoja de Requisicion utilizada en IFE Formacion Estética

Fommacion

INSTITUTO DE FORMACION ESTETICA Ostética.
REQUISICION PARA USO EN ESCUELA
Curso:
Impartido por:
Fecha:

Fuente: IFE Formacion Estética
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2. Instalaciones IFE Formacién Estética

ul 'fbsfeﬂcon |

!
]

Fuente: IFE Formacion Estética
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3. Logo actual IFE Formacién Estética

ostética

Fuente: IFE Formacion Estética

4. Cuestionario aplicado a clientes actuales del programa ordinario en estética

profesional
Cuestionario #

Buenas tardes, mi nombre es Cinthia Delgado, y soy estudiante de la maestria en Administracion de Empresas con énfasis
en Mercadeo y Ventas, de la Universidad de Costa Rica. Quisiera solicitarle su colaboracién para llenar este cuestionario,
con el fin de evaluar el servicio de IFE Formacidn Estética y conocer las preferencias, satisfaccion y necesidades de sus
clientes actuales. Toda la informacion suministrada se manejara de forma confidencial. jMuchas gracias!

[Tt

Instrucciones: Marque con “x” la opcién que considere indicada
1. ¢Cdmo se enterd de la existencia del Instituto IFE Formacion Estética?

1. Paso frente al lugar

2. Recomendacion de un conocido

3. Por la visita a una feria

4. Mediante publicidad en medios interactivos (pagina Web, correo electrénico, redes sociales)
5. Por material impreso (brochure o cup6n de descuentos)

6. Visita de un vendedor a su lugar de trabajo

7. Otro. ¢{Cual?
2. ¢Cual fue la razén principal que le motivé a matricular la carrera en Estética Profesional?

1. Apertura de un negocio propio 2. Corta duracién de la carrera
3. Aumentar opciones de empleo 4. Darle un valor agregado a su oficio actual
5. Otra. ¢Cual?

3. Antes de matricular en IFE, ;Valoré otros institutos como opciones para llevar la carrera en Estética
Profesional?

1. Si. {Cuales?
2.No
4. ¢Por qué razdn eligié IFE Formacién Estética? Seleccion Multiple (puede elegir mas de una opcion)

1. Precio

2. Cercania
3. Horario
4. Calidad en el Servicio



10

11

12

13

14
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5. Unica opcion con la acreditacion del Instituto Nacional de Aprendizaje
6. Otro. ¢Cual?

De los servicios complementarios que brinda IFE Formacion Estética, ¢ Cudl es el de su mayor preferencia?
1. Capacitaciones gratuitas mensuales de temas variados

2. Banco de Modelos

3. Asesoria comercial a la hora de instalar un negocio propio

4. Bolsa de Empleo

5. Descuentos en las empresas “Solucion Estética” y “Swan, Estética & Spa”

¢Ha utilizado los talleres y cursos libres que ofrece el instituto, como complemento al programa en Estética
Profesional?

1. Si (Pasar a la pregunta 8)

2.No

¢Estaria interesado, en llevar uno de estos cursos libre o talleres, en algdn momento?

1.Si
2. No ¢Por qué?

¢Cbémo considera los precios que maneja IFE Formacién Estética en sus servicios?

1. Bajos 2. Razonables 3. Altos 4. Muy Altos
¢Matricula usted el bloque completo de materias por cuatrimestre?

1. Si (Pasar a la pregunta 11) 2. No

¢ Qué razon le impide matricular los bloques completos de materias cuatrimestralmente?

1. Falta de Tiempo

2. Horarios Inflexibles

3. Precio Elevado

4. Otra. (Cual?

Desde que inici6 sus estudios en IFE, ; Ha matriculado de forma consecutiva los cuatrimestres siguientes?
1. Si (Pasar a la pregunta 13) 2.No

¢ Qué razon principal le ha impedido matricular de forma consecutiva?

1. Vacaciones

2. Epocas Festivas (Fin de Afio, Navidad)

3. Falta de recursos econémicos en ese momento

4. Exceso de trabajo

5. Otra ¢Cual?

¢Recomendaria usted el Instituto IFE Formacion Estética a algun conocido, amigo o familiar?
1.Si 2. No. ;Por qué?

De los siguientes medios ¢Cuales son los mas utilizados por usted, para consultar informacion sobre
servicios que requiere diariamente? Seleccion Multiple (puede elegir mas de una opcion)
1. Paginas Web

2. Redes Sociales ( Facebook, Instagram, Twitter)
3. Correo Electrdnico
4. Television

5. Radio
6. Whatsapp

7. Mensajes de Texto
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8. Impresos (periddicos o revistas)

9. Otro, ¢Cual?
¢Cual es el medio por el que preferiria recibir informacién personalizada sobre la oferta de servicios y
promociones de IFE? Seleccion Multiple (puede elegir mas de una opcién)

1. Facebook 3. Whatsapp 5. Television 7. Impresa
2. Correo Electronico 4. Mensajes de Texto 6. Impresa 8. Paginas Web

Instrucciones: Con base en su experiencia en IFE Formacion Estética, valore cada pregunta relacionada con la satisfaccion
del servicio recibido, anotando un niimero que va en una escala de 1 hasta 5, donde 1 es “muy malo”, 2 es “malo”, 3 es

“regular”, 4 es “bueno” y 5 equivale a “excelente”.

Escala de Calificaciones

Mas 112|3|4]|5 ]| Mésalto Calif.

bajo

Variables

16. ¢Como calificaria el servicio al cliente por parte del personal?

17. ¢Cbémo calificaria el aspecto y comodidad de sus instalaciones?

18. ¢Cbémo calificaria la metodologia de ensefianza de IFE Formacién Estética?

19. ¢Como calificaria el material didactico utilizado durante las lecciones?

20. ¢ Qué calificacion obtendria el dominio de los temas por parte de los profesores?

21. ¢Cémo calificaria la ubicacidon y accesibilidad? (medios de transporte y zona de
parqueo)

22. ¢ Como calificaria el area de descanso y zona verde?

23. ¢ Qué calificacion daria a la calidad en materiales y aparatologia utilizada?

24. ¢Como considera los métodos de pago que manejan?

25. ¢Qué calificacion daria a los horarios que ofrece?

26. ¢Como calificaria la seguridad dentro de sus instalaciones?

27. ¢ Queé calificacion le da por las acreditaciones o certificaciones que posee?

28. ¢ Como calificaria la duracién del programa?

29. ¢ Cbémo calificaria los servicios complementarios que ofrece, junto con el servicio
bésico?

30. Con base en sus preferencias, si tuviera la posibilidad de implementar alguna mejora o innovacion en el Instituto IFE
Formacion Estética. ¢Cual

seria?

Informacién Personal del Entrevistado

31.

32.

33.

34.

¢ Cual es su oficio actualmente?

1. Trabaja de forma independiente 3. Ama de Casa

2. Estudiante tiempo completo 4. Trabaja para una empresa
¢ Cual es su provincia de residencia?

1. San José 2. Alajuela 3. Heredia 4. Cartago
¢ Cual es su nivel de ingresos promedio mensual?

1. Menos de 350000 colones mensuales

2. Entre 350000 y 500000 colones mensuales

3. Entre 501000 y 750000 colones mensuales

4. Entre 751000 y 1000000 de colones mensuales

5. Mas de 1000000 de colones mensuales

¢ Qué edad tiene usted?

1.Entre 15y 17 afios 2. Entre 18 y 20 afios

3. Entre 21y 30 afios 4. Entre 31y 40 afios

5. Entre 41 y 50 afios
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35.  ¢Cual es su ultimo estado académico aprobado?
1. Noveno afio aprobado 2. Secundaria Completa
3. Educacion Técnica 4. Educacion Universitaria

iMuchas gracias por su tiempo y colaboracién! Que tenga bonito dia.

5. Cuestionario aplicado a clientes actuales del programa en estética profesional para
profesionales en el area de la salud.

1. ¢ COomo se enterd de la existencia del Instituto IFE Formacion Estética?
1. Pasé frente al lugar
2. Recomendacion de un conocido
3. Por la visita a una feria
4. Mediante publicidad en medios interactivos (pagina Web, correo electronico, redes sociales)
5. Por material impreso (brochure o cupén de descuentos)
6. Visita de un vendedor a su lugar de trabajo

7. Otro. ¢Cual?
2. ¢ Cuadl fue la razon principal que le motivé a matricular la carrera en Estética Profesional?
1. Apertura de un negocio propio 2. Corta duracion de la carrera
3. Aumentar opciones de empleo 4. Darle un valor agregado a su profesion actual
5. Otra. ¢(Cual?

3. Antes de matricular en IFE, ¢ Valor6 otros institutos como opciones para llevar la carrera en Estética Profesional?
1. Si. ;{Cuales?
2.No

4. ¢Por qué razén eligié IFE Formacion Estética? Seleccion Mdltiple (puede elegir mas de una opcion)

1. Precio
2. Cercania
3. Horario

4. Calidad en el Servicio
5. Unica opcidn con la acreditacion del Instituto Nacional de Aprendizaje

6. Otro. ;Cual?
5. De los servicios complementarios que brinda IFE Formacion Estética, ¢ Cual es el de su mayor preferencia?

1. Capacitaciones gratuitas mensuales de temas variados
2. Banco de Modelos

3. Asesoria comercial a la hora de instalar un negocio propio
4. Bolsa de Empleo
5. Descuentos en las empresas “Solucion Estética” y “Swan, Estética & Spa”
6. ¢Ha utilizado los talleres y cursos libres que ofrece el instituto, como complemento al programa en Estética
Profesional?
1. Si (Pasar a la pregunta 8)
2.No
7. ¢Estaria interesado, en llevar uno de estos cursos libre o talleres, en algiin momento?

1. Si



10.

11.

12.

13.

14.

15.
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2. No ¢Por qué?
¢Coémo considera los precios que maneja IFE Formacion Estética en sus servicios?
1. Bajos 2. Razonables 3. Altos 4. Muy Altos

¢Matricula usted el bloque completo de materias por cuatrimestre?

1. Si (Pasar a la pregunta 11) 2.No

¢ Qué razon le impide matricular los bloques completos de materias cuatrimestralmente?
1. Falta de Tiempo

2. Horarios Inflexibles

3. Precio Elevado

4, Otra. ;(Cual?

Desde que inici6 sus estudios en IFE, ;Ha matriculado de forma consecutiva los cuatrimestres siguientes?
1. Si (Pasar a la pregunta 13) 2.No

¢ Qué razon principal le ha impedido matricular de forma consecutiva?

1. Vacaciones

2. Epocas Festivas (Fin de Afio, Navidad)

3. Falta de recursos econdmicos en ese momento

4. Exceso de trabajo

5. Otra ¢ Cual?
¢Recomendaria usted el Instituto IFE Formacion Estética a algin conocido, amigo o familiar?

1.Si 2. No. ;Por qué?

De los siguientes medios ¢ Cuales son los mas utilizados por usted, para consultar informacion sobre servicios que

requiere diariamente? Seleccion Multiple (puede elegir mas de una opcidn)
. Paginas Web

. Redes Sociales (Facebook, Instagram, Twitter)
. Correo Electrénico
. Television

Radio
. Whatsapp

. Mensajes de Texto

© N oOU A W N P

. Impresos (periédicos o revistas)

9. Otro, ¢Cual?

¢Cual es el medio por el que preferiria recibir informacion personalizada sobre la oferta de servicios y

promociones de IFE? Seleccién Mltiple (puede elegir mas de una opcidn)

1. Facebook 3. Whatsapp 5. Television 7. Impresa
2. Correo Electronico 4. Mensajes de Texto 6. Impresa 8. Paginas Web
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Instrucciones: Con base en su experiencia en IFE Formacion Estética, valore cada pregunta relacionada con la satisfaccion
del servicio recibido, anotando un niimero que va en una escala de 1 hasta 5, donde 1 es “muy malo”, 2 es “malo”, 3 es

“regular”, 4 es “bueno” y 5 equivale a “excelente”.

Escala de Calificaciones

basico?

Més importante Calif.
Variables

16. ¢Cémo calificaria el servicio al cliente por parte del personal?

17. ¢Cbémo calificaria el aspecto y comodidad de sus instalaciones?

18. ¢Como calificaria la metodologia de ensefianza de IFE Formacion Estética?

19. ¢Como calificaria el material didactico utilizado durante las lecciones?

20. ¢ Qué calificacion obtendria el dominio de los temas por parte de los profesores?

21. ¢Cbémo calificaria la ubicacion y accesibilidad? (medios de transporte y zona de parqueo)

22. ¢Cbémo calificaria el area de descanso y zona verde?

23. ¢Qué calificacion daria a la calidad en materiales y aparatologia utilizada?

24, ¢Como considera los métodos de pago que manejan?

25, ¢Qué calificacion daria a los horarios que ofrece?

26. ¢Cbémo calificaria la seguridad dentro de sus instalaciones?

27. ¢Qué calificacion le da por las acreditaciones o certificaciones que posee?

28. ¢Coémo calificaria la duracion del programa?

29. ¢Cbémo calificaria los servicios complementarios que ofrece, junto con el servicio

30. Con base en sus preferencias, si tuviera la posibilidad de implementar alguna mejora o innovacion en el Instituto IFE
Formacion Estética. ¢Cual

seria?

Informacién Personal del Entrevistado

31. ¢ Cuél es su oficio actualmente?

1. Trabaja de forma independiente 3. Ama de Casa

2. Estudiante tiempo completo 4. Trabaja para una empresa
32. ¢ Cudl es su provincia de residencia?

1. San José 2. Alajuela 3. Heredia 4. Cartago
33. ¢ Cudl es su nivel de ingresos promedio mensual?

1. Menos de 350000 colones mensuales
2. Entre 350000 y 500000 colones mensuales
3. Entre 501000 y 750000 colones mensuales
4. Entre 751000 y 1000000 de colones mensuales
5. Méas de 1000000 de colones mensuales
34. ¢ Qué edad tiene usted?

1. Entre 21 y 30 afios 2. Entre 31y 40 afios
3. Entre 41 y 50 afios

35. ¢ Qué carrera universitaria del area de la salud posee usted?
1. Terapia Fisica 2. Nutricion

3. Enfermeria 4. Otra. ¢(Cual?
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iMuchas gracias por su tiempo y colaboracién! Que tenga bonito dia.

6. Cuestionario aplicado a clientes potenciales del programa en estética profesional

Buenas tardes, mi nombre es Cinthia Delgado y soy estudiante de la maestria en Administracion de Empresas con énfasis
en Mercadeo y Ventas, de la Universidad de Costa Rica. Quisiera solicitarle su colaboracion para llenar este cuestionario,
con el fin conocer las preferencias y necesidades de consumidores potenciales de servicios de educacion en estética. Toda
la informacion suministrada se manejara de forma confidencial. jMuchas gracias!

Pregunta Filtro

¢ Tendria usted interés en algiin momento de su vida, en adquirir un programa de educacion en estética profesional?
() 1. Si (continde con la encuesta)

() 2. No (favor no continuar con la encuesta)

Instrucciones: Con base en sus preferencias, a la hora de evaluar opciones de institutos que ofrezcan la carrera en estética
profesional y lo que debe poseer, ¢Qué nivel de importancia le daria a la siguiente lista de atributos? Favor anotar un nimero
en cada atributo, basandose en una escala de 1 hasta 5, donde 1 es que es “nada importante”, 2 es “poco importante”, 3
equivale a un nivel de importancia “regular”, 4 a “importante” y 5 a “muy importante”.

Escala de Calificaciones

Menos importante ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Mas importante

Calif.

Variables

El servicio al cliente por parte del personal

El aspecto y comodidad de sus instalaciones

La metodologia de ensefianza

El material didactico utilizado durante las lecciones

Dominio de los temas por parte de los profesores

La ubicacion y facil accesibilidad (medios de transporte y zona de parqueo)

El area de descanso y zonas verdes

La calidad en materiales y aparatologia utilizada

©®| N ||~ wiN -

Los métodos de pago que maneje

=
e

La flexibilidad de horarios disponible

.
=

La seguridad dentro de sus instalaciones

.
N

Las acreditaciones o certificaciones que posea

13. Los servicios complementarios que ofrezca, junto con el servicio basico

Instrucciones: Marque con una “X” la opcidn que le parezca mas indicada
14.  ¢Con que fin usted se matricularia en un Programa de Estética Profesional?
1. Mejores oportunidades de empleo 2. Corta duracioén de la carrera
3. Instalar negocio propio 4.Dar un valor agregado a su profesién u oficio actual
5. Otro. ¢Cual?

15. Encaso de llevar una carrera en estética profesional, ¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por_materia, durante todo el

cuatrimestre? (donde un bloque completo conste de cuatro materias por cuatrimestre)
1. Menos de 100000 colones por materia
2. Entre 101000 y 180000 colones por materia
3. Entre 181000 y 250000 por materia
4. Mas de 251000 colones por materia
16.  ¢Cuanto tiempo de duracién considera adecuado para llevar una carrera en estética profesional?
1.Menos de un afio 2.De un afio, a afio y medio
3.De afio y medio, a dos afios 4.Maés de dos afios

17. De los siguientes medios, basandose en sus habitos de vida diarios, ¢ Cudles son los mas utilizados por usted? Seleccion

Mudltiple (puede elegir mas de una opcidn)




18.

19.

20.

21.

22.

23.
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1. Paginas Web 2. Redes Sociales (Facebook, Instagram, Twitter)
3. Correo Electrénico 4. Television

5. Radio 6. Whatsapp

7. Mensajes de Texto (SMS) 8. Impresos (periddicos o revistas)

9. Otro, ¢Cual?
De los siguientes medios, ¢ Cudles considera mayormente apropiados para recibir informacion sobre la oferta,
publicidad y promocidn de servicios, de un instituto de ensefianza estética? Seleccion Mdltiple (puede elegir mas de una

opcion)

1. Paginas Web 2. Redes Sociales (Facebook, Instagram, Twitter)
3. Correo Electrénico 4. Television

5. Radio 6. Whatsapp

7. Mensajes de Texto 8. Impresos (periddicos o revistas)

9. Otro. ¢Cual?

Si el dia de hoy, tuviera que elegir un instituto de ensefianza en estética profesional para matricularse, ;Cual de los
siguientes factores tendrian mayor influencia en su decision?

1. Precio 2. Cercania

3.Calidad del Servicio 4. Horario

5. Otra. ¢Cual?
¢Conoce usted la existencia del instituto en estética profesional "'IFE Formacion Estética'?
1.Si 2. No (pase a la pregunta 22)

¢ COomo se enterd de su existencia?

1. Paso frente al lugar

2. Recomendacidn de un conocido

3. Por la visita a una feria

4. Mediante publicidad en medios interactivos (pagina Web, correo electronico, redes sociales)
5. Por material impreso (brochure o cup6n de descuentos)

6. Visita de un vendedor a su lugar de trabajo

7. Otro. {Cual?
¢ Conoce usted algun otro instituto que ofrezca programas en estética profesional?
1.Si 2.No (pasar a la pregunta 24)

¢ Qué otro instituto conoce?

Informacién Personal del Entrevistado

24,

25.

26.

27.

28.

¢ Cual es su oficio actualmente?

1. Trabaja de forma independiente 3. Ama de Casa

2. Estudiante tiempo completo 4. Trabaja para una empresa

¢ Cudl es su provincia de residencia?

1. San José 2. Alajuela 3. Heredia 4. Cartago

¢Cual es su nivel de ingresos promedio mensual?
1. Menos de 350000 colones mensuales

2. Entre 350000 y 500000 colones mensuales

3. Entre 501000 y 750000 colones mensuales

4. Entre 751000 y 1000000 de colones mensuales
5. Més de 1000000 de colones mensuales

¢ Qué edad tiene usted?

1.Entre 15 y 17 afios 2. Entre 18 y 20 afios
3. Entre 21 y 30 afios 4. Entre 31y 40 afios

5. Entre 41 y 50 afios

¢ Cudl es su ultimo estado académico aprobado?
1. Noveno afio aprobado 2. Secundaria Completa

3. Educacion Técnica 4. Educacion Universitaria
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7. Cuestionario aplicado a clientes potenciales del programa en estética profesional, para

profesionales en el area de la salud.

Pregunta Filtro

¢ Tendria usted interés en algin momento de su vida, en adquirir un programa de educacion en estética profesional?
() 1. Si (continte con la encuesta)

() 2. No (favor no continuar con la encuesta)

Instrucciones: Con base en sus preferencias, a la hora de evaluar opciones de institutos que ofrezcan la carrera en estética
profesional y lo que debe poseer, ;Qué nivel de importancia le daria a la siguiente lista de atributos? Favor anotar un nimero
en cada atributo, basdndose en una escala de 1 hasta 5, donde 1 es que es “nada importante”, 2 es “poco importante”, 3
equivale a “regular importancia” y 5 “muy importante”.

Escala de Calificaciones

Menos importante ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Més importante

Calif.

Variables

El servicio al cliente por parte del personal

El aspecto y comodidad de sus instalaciones

La metodologia de ensefianza

El material didactico utilizado durante las lecciones

Dominio de los temas por parte de los profesores

La ubicacion y facil accesibilidad (medios de transporte y zona de parqueo)

El &rea de descanso y zonas verdes

La calidad en materiales y aparatologia utilizada

@ N0k~ Wi e

Los métodos de pago que maneje

=
o

La flexibilidad de horarios disponible

N
=

La seguridad dentro de sus instalaciones

N
N

Las acreditaciones o certificaciones que posea

13.

Los servicios complementarios que ofrezca, junto con el servicio basico

Instrucciones: Marque con una “X” la opcion que le parezca mas indicada

13.

14.

15.

16.

¢Con que fin usted se matricularia en un Programa de Estética Profesional?

1. Mejores oportunidades de empleo 2. Corta duracion de la carrera

3. Instalar negocio propio 4.Dar un valor agregado a su profesion u oficio actual
5. Otro. ¢{Cual?

En caso de llevar una carrera en estética profesional, ¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por_materia, durante todo

el cuatrimestre? (en una situacién donde un bloque completo conste de dos materias por cuatrimestre)

1. Menos de 100000 colones por materia

2. Entre 101000 y 180000 colones por materia

3. Entre 181000 y 250000 por materia

4. Més de 251000 colones por materia

¢Cuanto tiempo de duracion considera adecuado para llevar una carrera en estética profesional?

1.Menos de un afio 2.De un afio, a afio y medio

3.De afio y medio, a dos afios 4.Mas de dos afios

De los siguientes medios, basandose en sus habitos de vida diarios, ¢ Cuales son los més utilizados por usted?
Seleccion Multiple (puede elegir mas de una opcion)

1. Paginas Web 2. Redes Sociales (Facebook, Instagram, Twitter)
3. Correo Electronico 4. Television

5. Radio 6. Whatsapp

7. Mensajes de Texto (SMS) 8. Impresos (periddicos o revistas)

9. Otro, ¢Cual?




17.

18.

19.

20.

21.

22.
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De los siguientes medios, ¢ Cudles considera mayormente apropiados para recibir informacién sobre la oferta,
publicidad y promocidn de servicios, de un instituto de ensefianza estética? Seleccion Mdltiple (puede elegir mas de

una opcion)

1. Paginas Web 2. Redes Sociales (Facebook, Instagram, Twitter)
3. Correo Electrénico 4. Television

5. Radio 6. Whatsapp

7. Mensajes de Texto 8. Impresos (periddicos o revistas)

9. Otro. ¢Cual?

Si el dia de hoy, tuviera que elegir un instituto de ensefianza en estética profesional para matricularse, ¢ Cual de los
siguientes factores tendrian mayor influencia en su decision?

1. Precio 2. Cercania

3.Calidad del Servicio 4. Horario

5. Otra. ¢Cual?
¢Conoce usted la existencia del instituto en estética profesional ""IFE Formacion Estética™?
1.Si 2. No (pase a la pregunta 21)

¢ Como se enterd de su existencia?

1. Paso frente al lugar

2. Recomendacidn de un conocido

3. Por la visita a una feria

4. Mediante publicidad en medios interactivos (pagina Web, correo electrénico, redes sociales)
5. Por material impreso (brochure o cup6n de descuentos)

6. Visita de un vendedor a su lugar de trabajo

7. Otro. ¢Cual?
¢ Conoce usted algun otro instituto que ofrezca programas en estética profesional?
1.Si 2.No (pasar a la pregunta 23)

¢ Qué otro instituto conoce?

Informacion Personal del Entrevistado

23.

24.

25.

26.

27.

¢ Cudl es su oficio actualmente?

1. Trabaja de forma independiente 3. Ama de Casa

2. Estudiante tiempo completo 4. Trabaja para una empresa

¢Cual es su provincia de residencia?

1. San José 2. Alajuela 3. Heredia 4. Cartago

¢ Cudl es su nivel de ingresos promedio mensual?

1. Menos de 350000 colones mensuales

2. Entre 350000 y 500000 colones mensuales

3. Entre 501000 y 750000 colones mensuales

4. Entre 751000 y 1000000 de colones mensuales

5. Més de 1000000 de colones mensuales

¢ Qué edad tiene usted?

1. Entre 21 y 30 afios 2. Entre 31y 40 afios

3. Entre 41 y 50 afios

¢ Qué carrera universitaria del area de la salud posee usted?

1. Terapia Fisica 2. Nutricién

3. Enfermeria 4. Otra. ;Cual?
iMuchas gracias por su tiempo y colaboracidn! Que tenga bonito dia.
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8. Graficos complementarios

Grafico 37. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segin comparacion
con otras opciones del mercado.

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% .
10,00%
0/00% -
No Si

M Area de la Salud 12,50% 87,50%
M Ordinario 32,50% 67,50%

Fuente: Elaboracion Propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

Grafico 38. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segun matricula de
bloque completo cuatrimestralmente en IFE Formacion Estética

100,00% 80,00% 87,50%
Tipo de cliente
50,00% )
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Matrlcula Bloque Completo
Fuente: Elaboracion Propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.

Grafico 39. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segun matricula
consecutiva del programa
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales
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Grafico 40. Distribucidn porcentual de entrevistados por tipo de cliente potencial segin
conocimiento de la competencia

100% 50% 65% 50%

0,
50% iu iSS/O Tipo de Cliente
0% — — & Area de la Salud
No No Si Si

m Area de la Salud

@ Ordinario
CONOCIMIENTO DE LA COMPETENCIA

Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales.

Gréafico 41. Distribucion porcentual de entrevistados por tipo de cliente actual segin
interés en uso de talleres o cursos libres que ofrece el instituto
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Fuente: Elaboracién propia con base en cuestionario dirigido a clientes actuales.
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Gréfico 42. Distribucién porcentual de entrevistados por tipo de cliente potencial del area de la
salud seguln atributos deseados en un instituto de estética
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Fuente: Elaboracion propia con base en cuestionario dirigido a clientes potenciales.
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