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RESUMEN

El presente proyecto esta dirigido hacia la empresa Laboratorios Diaquimicos, quien
fabrica y comercializa el tinte Besuan, un producto capilar que permite cambiar el tono del
cabello. La préactica seleccionada se desarrolla con la informacion suministrada por los clientes
distribuidores y mayoristas mas representativos, en donde mediante herramientas investigativas
se identifico que el grado de satisfaccion por el servicio preventa, venta y post venta que brinda
el laboratorio no esta siendo positivo y por el contrario la insatisfaccion esta creciendo

aceleradamente a tal punto de querer sacar la marca de sus tiendas.

El problema principal radica en que los clientes del laboratorio solicitan apoyo en la parte
comercial, porque son ellos quienes estan de cara al consumidor y deben realizar por si solos
toda la gestion de mercadeo e impulso del producto, lo que para ellos ha sido dificil porque
actualmente el laboratorio no tiene ninguna estrategia para brindar este tipo de apoyo y el tinte
Besuan no esté teniendo una rotacion efectiva lo cual lo convierte en un producto poco atractivo

para el mercado.

Por lo anterior se desarrolla en el presente trabajo una propuesta comercial para la
empresa Diaguimicos que permita mitigar el riesgo de que los clientes abandonen la marca,
permitiendo asi que estos tengan mayor calidad en el servicio post venta con personal
calificado y un despliegue de publicidad que impacte en el mercado y se logre el aumento de las

ventas.
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ABSTRACT

This project is directed towards the company Laboratorios Diaquimicos, who
manufactures and markets the Besuan dye, a hair product that allows you to change the tone of
your hair. The selected practice is developed with the information provided by the most
representative distributors and wholesalers, where the degree of satisfaction with the preventive
service, sale and publication sale provided by the laboratory was identified through research
tools and is not positive. Contrary to dissatisfaction, it is growing rapidly to the point of wanting

to take the brand out of its stores.

The main problem is that the clients of the laboratory ask for support in the commercial
part, because they are the ones who are facing the consumer and must carry out all the marketing
and promotion of the product on their own, which for them has been difficult because Currently,
the laboratory does not have any strategy to provide this type of support and the dye. It is not

having an effective rotation which makes it an unattractive product for the market.

Therefore, in this work, a commercial proposal is developed for the company
Diaquimicos that allows to mitigate the risk that customers abandon the brand and, on the

contrary, achieve a significant increase in sales and the restoration of commercial relationships.
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INTRODUCCION

El presente trabajo esta enfocado en la préactica administrativa I11, donde se realizan los procesos
con los clientes, evidenciando el servicio, el relacionamiento y las fases de preventa, venta y post

venta que influyen en la comercializacién del tinte Besuan.

Diaquimicos es una empresa familiar del sector cosmético que actualmente cuenta con 92
afios de trayectoria en el mercado, desde 1928 siendo la primera empresa colombiana en fabricar
un tinte capilar, ya que en aquella época apenas empezaba en Europa a volverse tendencia

cambiar el color del cabello.

Luego de que finalmente terminara la primera guerra mundial, cuando las mujeres
empezaron a trabajar y a ganar dinero, también empezaron a preocuparse mas por su apariencia,
entonces empezo la demanda de los productos de belleza y con ello la creacidn de los tintes y
decolorantes que permitian cambiar el tono del cabello y ocultar las canas, logrando asi una

apariencia mas juvenil en quienes los utilizaban. (Guerra-Tapia & Gonzalez-Guerra, 2014)

Rapidamente esta tendencia se extendio a todos los continentes y en Colombia una de las
empresas pioneras fue Laboratorios Diaquimicos en la ciudad de Medellin, quien inicialmente
cre6 una carta de color con 10 tonos de tinte entre rubios, rojizos y negros, el cual tuvo una gran
aceptacion en el mercado puesto que cada vez mas mujeres querian comprar el tinte y modificar
el tono de su cabello. Desde alli el laboratorio empez6 a distribuir los productos en droguerias y
almacenes, para posteriormente llegar a las tiendas de belleza, tiendas especializadas en ofrecer

productos de aseo, corporales y capilares.
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Desde entonces este tipo de establecimientos se convirtio en el principal mercado, las
tiendas de belleza empezaron a ser muy frecuentadas por el publico femenino y la demanda
empez0 a crecer, con ello se hizo necesario crear una carta de color con méas tonos y empezar a
promover el producto en otras areas del departamento Antioquefio, aqui el laboratorio tuvo un
gran crecimiento y se hizo necesario inyectarle mas capital a la empresa para poder contratar mas
personal en la planta de produccién, comprar maquinas con mas tecnologia y adecuar las

instalaciones para poder atender la demanda.

Cada vez y con mas frecuencia las mujeres empezaron a buscar productos que les
ayudara a tener una buena presentacion personal, tanto asi que el cabello se convirtié en una de
las cosas méas importantes de su personalidad y por ello buscan nuevos productos y técnicas en
cuanto al color, forma y estilo. Algunas buscan looks mas oscuros y otras mas claros, pero como
de satisfacer necesidades se trata, en la actualidad el laboratorio cuenta con una carta de color

con una gama de mas de 50 tonos.

Las tendencias de la moda cambian frecuentemente y el mercado igualmente es muy
cambiante, se hace necesario entonces que las empresas adopten estrategias comerciales
agresivas para continuar con la recordacion y la comercializacion de sus productos en el
mercado, ademas de la competencia tan directa que se vive actualmente en el mercado cosmético

debido al ingreso de tantos productos importados al pais a tan bajo costo. (ProColombia, s.f.)

Por ello es importante que las empresas realicen planes estratégicos para lograr sus
objetivos, ya sea a corto, mediano o largo plazo, mediante tareas, actividades y seguimiento

constante a la labor comercial realizada para poder determinar si los resultados son acordes a las
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Necesidades que tiene la compafiia y poder de analizar si se estan logrando los objetivos

planteados.

Los representantes de Laboratorios Diaquimicos al detectar el gran crecimiento que ha
tenido el gremio cosmético y al detectar esta necesidad en el mercado, han optado por buscar
nuevas herramientas que le permitan afianzar la marca de su tinte capilar Besuan, evitando asi
que las nuevas marcas desplacen su reconocimiento y trayectoria en el mercado, ofreciendo dia a

dia un producto de excelente calidad y a bajo costo.

Por lo anterior se considera necesario la realizacion de un plan comercial que impulse el
crecimiento de las ventas mediante publicidad, promocién del producto y acompafiamiento post
venta a sus clientes, con valores agregados que marquen la diferencia y permitan que la marca
sea la mas vendida en el territorio antioquefio. Aqui en este punto de la competencia, las
empresas deben buscar algo diferenciador en su producto y lograr que el pablico elija su marca
por la calidad, el precio y la trayectoria en el mercado, solo asi se puede crear la vision de

expandir el producto a nivel nacional.
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1. JUSTIFICACION

El concepto de imagen se ha convertido en la actualidad en un término muy personal, y
por eso todos quieren verse bien y tener una buena apariencia, por ello buscan acceder a las
diferentes alternativas que la moda capilar ofrece. Como todos sabemos la mayor representacion
de este gremio han sido las mujeres y son ellas el pablico mas exigente porque cada vez y con
mas frecuencia cambian su tono de cabello y su estilo, y es que hoy en dia en el mercado capilar
se encuentra un sinfin de productos que ayudan a que se vean cada vez mas bellas, diferentes y

glamurosas.

Uno de los gastos mas evidentes para el bolsillo de las mujeres es la compra de productos
de belleza, asi lo da a conocer (Acosta, 2019) “De acuerdo con la Federacion Nacional de
Comerciantes (Fenalco) e Inexmoda, en Colombia las mujeres gastan, en promedio, $300.000
trimestrales en productos de maquillaje y belleza, es decir, alrededor de 1,2 millones al afio” (p.

1).

Las cifras para Colombia mostraron unos aumentos considerables para un periodo de
tiempo en el que los cosméticos dinamizaron el mercado, para Acosta (2019) se considera que
“Este monto, habria tenido un crecimiento significativo frente al 2017, pues en ese momento, de
acuerdo con otros informes, se estimaba que la misma cifra de gasto correspondia a un semestre

completo.” (p.1)

Asi mismo, el gremio sefiala que, dados los habitos de consumo del pais, en el 2020 este

sector alcanzard los $4.171 millones de dolares en ventas locales. Lo anterior, correspondiendo al
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Incremento exponencial del gasto per cépita y a que, por ejemplo, en el 2018 el consumo
de los hogares aumentd 3,3% en términos reales frente al 2017, mientras que comparando el

2017 con el 2016, el alza habia sido de solo 0,5%. (Acosta, 2019, p.1)

Por consiguiente, varios aspectos que se pueden evidenciar en el consumo de cosméticos
para mujer, fue la llegada de nuevas marcas al pais, lo que habria dinamizado el mercado y

aumento la demanda de estos nuevos productos, mostrando un mercado mas atractivo.

Por lo anterior es importante para Laboratorios Diaguimicos mantener un enfoque
estratégico que le permita seguir estando en el mercado capilar como un producto lider por su
trayectoria y calidad, ademas porque es un mercado que esta en constante evolucion y la
tendencia de compra de este tipo de productos presenta grandes oportunidades de crecimiento

empresarial en el pais.

Se pretende definir entonces en el presente trabajo la creacion de una estrategia
comercial que ayude a la empresa Diaquimicos a retomar con mas fuerza el posicionamiento de
la marca en el mercado ya que debido a la gran competencia que existe, la marca esta siendo
desplazada por otros productos de su misma categoria, algunos de ellos son importados y a mas
bajo costo, otros han sido empresas del mismo territorio que han encontrado en este mercado una

gran oportunidad de negocio y han tomado gran parte de este.

Lo anterior se validara con un método de investigacion que permita conocer por que en la
empresa se han disminuido las ventas en los Gltimos afios, pues segun una de las vendedoras de

la empresa Natalia Gonzalez, “cada vez los distribuidores realizan pedidos mas pequefios y la
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Rotacion de los tintes en los puntos de venta no estan siendo tan significativa como para

que haya una recompra en el menor tiempo posible”

Para ello se hace necesario investigar el comportamiento del mercado frente a las marcas
existentes de tintes para cabello en la ciudad y determinar la matriz dofa de la empresa para

poder centrar la estrategia en los puntos mas débiles y lograr asi un éxito en el plan comercial.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar una estrategia comercial para Laboratorios Diaquimicos que permita aumentar
las ventas del tinte Besuan en el mercado capilar de la ciudad de Medellin con el fin de lograr el

posicionamiento de la marca en el territorio y la solvencia econdmica de la empresa.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar la situacion actual de la empresa en el mercado capilar de la cuidad
y su posicionamiento por medio de un estudio investigativo.

e Analizar la problemaética encontrada y generar una propuesta de solucién que
permita el logro de las metas en la empresa

e Desarrollar el plan de accion que permita el logro de los objetivos, junto con

el presupuesto y los indicadores de evaluacion.
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3. CARACTERIZACION DE LA EMPRESA

Laboratorios Diaquimicos es una empresa familiar constituida en 1928, a través del
tiempo se ha dedicado al desarrollo de productos para el cabello como tintes capilares,
tratamientos, shampoo y aceites reparadores con la marca Besuan. La empresa se encuentra
ubicada en la ciudad de Medellin en el barrio Colombia, alli tiene una planta en la cual se
fabrican y se comercializan directamente los productos, principalmente para mayoristas y

distribuidores en la misma ciudad

Figura 1

Empresa Diaquimicos Medellin

Nota: Fotografia de la empresa Diaquimicos Medellin, fabricantes y distribuidores de productos capilares tomado

de https://www.google.com/maps/place/diaguimicos+besuan/@6.2221347,-

75.5715948,15z/data=14m5!3m4!1s0x0:0xe6e3fa20dech6c7618m2!3d6.222134714d-75.5715948



https://www.google.com/maps/place/diaquimicos+besuan/@6.2221347,-75.5715948,15z/data=!4m5!3m4!1s0x0:0xe6e3fa20decb6c76!8m2!3d6.2221347!4d-75.5715948
https://www.google.com/maps/place/diaquimicos+besuan/@6.2221347,-75.5715948,15z/data=!4m5!3m4!1s0x0:0xe6e3fa20decb6c76!8m2!3d6.2221347!4d-75.5715948
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La empresa cuenta con 20 empleados los cuales estan distribuidos entre operarios,
quimicos y administrativos en el area de contaduria, cartera y facturacion. El departamento
comercial esta compuesto por tres vendedoras y la jefe de ventas Margarita Pérez es una de las

mayores accionistas de la empresa.

El laboratorio actualmente esta constituido por 9 socios, distribuidos de la siguiente

manera:

Figura 2

Socios Laboratorios Diaquimicos.

530265 ECHEVERRI | CORONADO {HERNAN CRAZIF17 407 |08 i} 169 11,655,550
42476848 FRANCO HELENA CRAJIF1T 44T |08 il 169 84578378
42836517 FRANCO MONICA CRAZIF1T497 |0 001 169 EHTER I
13971888 PEREZ  |ESCOBAR |ANA LUCIA CRAGIF1T 4T |0 001 169 187 637 544
B125048 PERE!  |ESCOBAR |CARLDS  |AWDRES CRALIF1T407 |03 001 169 185,928,004
13160432 PEREZ  |ESCOBAR |MARGARITA |MARIA CRAGIF1T 40T |03 001 169 187 637 544
B30 PEREZ ALBERTO | CRAGIF T4 |I]5 001 189 10,088,040
1131893 CORDOBA VAN DR | CRAJIF 17407 |05 001 169 6126360
LR MEDINA  |ARANGD  |DIEGD | CRAGIE T 4% |I]i i1l 168 40T R08

Nota: Elaboracion propia del autor. Datos suministrados por Dalila Calderdn, jefe de contabilidad Laboratorios

Diaquimicos.

El laboratorio maneja un canal de comercializacion directa ya que ellos mismos son
fabricantes y mediante su equipo comercial busca llegar principalmente hacia las grandes tiendas
de distribucidn en la ciudad de Medellin. La logistica de entrega se maneja de forma autonoma

ya que la empresa cuenta con camion propio para repartir sus pedidos.
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4. DESARROLLO DE LA PRACTICA ADMINISTRATIVA.

4.1 CONTEXTO DEL OBJETO DE ESTUDIO.

El presente trabajo esta enfocado en la préactica administrativa 11, En donde se desarrolla
el proceso con los clientes y todo lo relacionado con su atencion. El equipo comercial de la
empresa esta dividido en las tres principales zonas de la ciudad de Medellin, norte, sur y centro,

alli cada asesora se encarga del mantenimiento de sus clientes.

Cuando las vendedoras llegan al punto de venta realizan el inventario de los productos y
determinan cuales son los tonos de tinte que estan agotados para posteriormente tomar los
pedidos de las referencias agotadas y reforzar los colores que mas se venden. Al dia siguiente la
asesora se encarga de llevar el pedido a la empresa en donde inicialmente se valida en el area de
cartera que el cliente no presente pagos pendientes para poder autorizar el despacho, luego del
visto bueno la orden pasa al area de bodega en donde se separa el producto terminado y se
procede al empaque para su envio, de esta forma el laboratorio le brinda al cliente una entrega

oportuna, generando asi una mayor eficiencia en sus procesos.

Al dia siguiente el carro de reparto se dirige hacia cada tienda para entregar los pedidos,
el recorrido empieza en el centro de la cuidad y posteriormente hacia los diferentes barrios en
donde se encuentran las demas tiendas de belleza. Cada cliente tiene un plazo de 30 dias para
pagar la factura y se manejan varias condiciones de pago segun el tiempo, para los pedidos

cancelados ente 0 y 8 dias aplica el 6% de descuento en la factura antes de IVA, para los pedidos
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Cancelados entre 8 y 30 dias se aplica el 2% de descuento y para los pagos realizados
después de 30 dias ya no se aplica ninguin descuento, por eso cada asesor debe responsabilizarse
también de la cobranza de su cartera en todos los puntos de venta que tenga a cargo ya que de

esto depende el valor de sus comisiones las cuales se promedian segun lo recaudado.

Cada asesor tiene asignada una meta de ventas mensual, la cual esta estructurada con
base a las ventas del afio anterior, por ello segun la zona y su ubicacidn estratégica se calculan

las metas de ventas para los meses correspondientes al afio actual.

° Zona centro  $95.000.000
° Zona norte  $45.000.000
o Zona sur $ 38.000.000

. Total, de ventas Mensuales: 178.000.000.

Dato suministrado por la vendedora de la empresa, Natalia Gonzalez.

Cada asesor maneja como parte de incentivo un salario basico que esta representado por
el minimo legal mas comisiones generadas por el cobro de cartera. Se define entonces que el
plan salarial de cada asesor se basa en lo que recaude ya que alli es donde finalmente concluye la
venta, en promedio un asesor de zona sur y norte cobra en promedio entre 45 y 50 millones de
pesos, y el asesor de zona centro entre 100 y 110 millones. La comision de este recaudo esta

representada en el 5%, siempre y cuando la factura no sobrepase los 30 dias, después de 30 dias

El asesor solo recibe de comisidn el 3% vy si se efectla recaudo de facturas a mas de 60 dias ya

no se genera comision.
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Segun la informacion anterior el asesor comercial zona norte y sur estan devengando en

promedio de 2°500.000 y el asesor de la zona centro en promedio 5.000.000 de pesos, lo cual los

Incentiva a cumplir su meta de ventas mensual y estar mas pendientes de su cartera para

cobrar en los tiempos establecidos y asi tener una mejor retribucion en su salario.

Para los clientes se presenta una bonificacion por pedido de la siguiente forma: por cada
12 tubos de tinte facturados, el laboratorio le obsequia uno y el cliente puede elegir el tono, este
método se conoce como docena de trece y es vigente hasta facturacion de 120 tintes, por un
pedido superior a 120 y hasta 240 tubos se obsequian 2 tintes por cada docena, este método se
conoce como docena de catorce y finalmente después de un pedido de mas de 240 tubos se

genera la docena de quince, en donde por cada docena se obsequian 3 tubos de tinte adicionales.

La anterior estrategia permite que el costo del tinte Besuan en cualquiera de las
condiciones planteadas sea mas economico para el distribuidor y el mayorista, permitiendo asi
que el producto sea muy competitivo en el mercado y de tal forma se pueda brindar un precio

asequible al cliente final.

Adicional al pedido despachado, el cliente tiene 8 dias después de recibir la mercancia
para reporte de averias o productos en mal estado con el fin de poder garantizar el cambio
adecuado y en los tiempos establecidos. Cualquier otro defecto que ocurra después de este
tiempo no sera reconocido, pues ya es responsabilidad del cliente validar el estado del producto

al momento de la entrega.



DISENO DE UNA ESTRATEGIA COMERCIAL 21

Por lo anterior se establece que las vendedoras son las personas encargadas de la atencion
y el mantenimiento a los clientes, entre ellas se destaca la amabilidad y el carisma con el cual
ejercen su labor, lo cual es muy importante para que exista un buen relacionamiento comercial.

La mayoria de los clientes de la empresa conocen la trayectoria que ha tenido la empresa en el

Mercado capilar, muchos de ellos han crecido de la mano del laboratorio ya que en

épocas pasadas el auge del tiente Besuan fue mucho mas exitoso.

Para Diaquimicos y para cualquier empresa es importante mantener un relacionamiento
cordial con los clientes, (Miksen, 2018, p.1). Las empresas que no logran establecer una relacion
sana y respetuosa con sus clientes suelen fracasar completamente, los clientes son el corazon de
cualquier negocio, son en esencia los engranajes que mantienen la operacion en marcha, incluso
si su compafiia ofrece un producto maravilloso, el servicio al cliente es la clave ya que atraera la

atencion sobre el producto y eventualmente lo vendera.
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4.2 DIAGNOSTICO

4.2.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Para la siguiente investigacion se desarrollé un estudio de caracter descriptivo,
empleando herramientas que permitieran recoleccion y analisis de datos, para llevar a cabo el
planteamiento del problema, como lo menciona Miiggenburg et al. (2007) alli se debe evidenciar
el como se realiza la investigacion y poder conocer el problema que se quiere solucionar, esto

permite que se pueda tener un andlisis claro de la situacion encontrada.

La recoleccion de la informacion se desarrolla mediante el tipo de investigacion
descriptiva, que se utiliza tal y como su nombre lo indica, para describir la realidad de
situaciones, eventos, personas, grupos o comunidades que se estén abordando y que se pretenden
analizar. Las principales etapas a seguir en una investigacion descriptiva son: examinar las
caracteristicas del tema a investigar, definirlo, formular hipotesis, seleccionar la técnica para la

recoleccion de datos y las fuentes a consultar.

Para el desarrollo del presente formato se aplicaran herramientas de investigacion en
donde se pretende conocer la percepcion de los clientes frente al producto en vez de medirlo,
mediante la herramienta de la encuesta y la entrevista de un empleado interno de la empresa para
dar un enfogue mixto a la investigacion con la recoleccion y analisis de datos para su integracion

orientada a la consecuencia de resultados (Hernandez, 2018)

La investigacion estard enfocada en conocer cuél es la percepcion que tienen los clientes

del tinte Besuan, determinando el grado de satisfaccion con el servicio post venta y el
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Acompaiiamiento que les brinda el laboratorio en sus puntos de venta, identificando el
comportamiento de las ventas y la frecuencia en que se toman pedidos del producto,
identificando que aspectos negativos estan influyendo en el cumplimiento de las ventas

mensuales y como la empresa maneja la estrategia comercial para mejoramiento del servicio.

4.2.2 POBLACION Y MUESTRA

Para el presente estudio se determina que el mercado objetivo para la investigacion, seran
los clientes mas representativos del Laboratorio, quienes estan conformados en distribuidores y
mayoristas de la zona centro de la ciudad de Medellin, estos son tomados en cuenta ya que
proporcionan la informacion de forma directa en sus puntos de venta, donde se desarrolla
realmente la labor comercial y son quienes tienen activa la maraca en sus tiendas. Esta muestra
esta representada en los clientes paretto (El principio de Pareto (también llamado “regla del 80-
20”) aplicado al marketing nos dice que el 20% de nuestros clientes generan el 80% de nuestra

facturacion. (Martorell, 2009).

Por lo anterior se determina que el total de los clientes paretto de la compafiia estan
representados en 10 puntos de venta de la zona centro de la cuidad, datos que fueron gentilmente

proporcionados por una de las vendedoras del laboratorio.
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Tabla 1

Clientes Representativos de Besuan.

CLIENTES CLASIFICACION
Los Galileos Distribuidor
Los marinillos Distribuidor
Centro Japon Distribuidor
El pincel del pelugquero Mayorista
Elegancia y belleza Mayorista
Full belleza Mayorista
Colombiana de Belleza Mayorista
El surtidor del peluquero Distribuidor
El mundo del peluguero Distribuidor
La Pulga Mayorista

Nota: Elaboracién propia. Poblacion Muestreo: Tiendas de belleza de la zona centro de Medellin, muestra: 10

clientes, distribuidos entre mayoristas y distribuidores.
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4.2.3 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

La principal técnica para la recoleccion de informacion con base al objetivo de proyecto
es la encuesta, procedimiento mediante el cual se recopilan datos de un cuestionario previamente
elaborado, con preguntas apropiadas al tema, de facil entendimiento y breves para que el cliente
pueda responder facilmente y posterior a ello se pueda llevar a cabo la respectiva tabulacion de la

informacion obtenida.

Para la realizacion de la encuesta se dirige hacia cada punto de venta el formato el cual
sera entregado directamente a cada uno de los clientes para que pueda realizarlo de forma
voluntaria y con el consentimiento de que la informacion suministrada seré de orden privado y se
utilizara Unica y exclusivamente para el presente trabajo. Luego de que se finalice la obtencion

de la informacidn de cada cliente se procede a tabular la informacion para su respectivo analisis.

Adicional a la encuesta se propone realizar paralelamente una entrevista, también
definida dentro de la investigacion cualitativa, dirigida hacia una vendedora del laboratorio para
conocer la percepcion que se tiene internamente en la empresa frente al comportamiento de las
ventas y la comercializacidn del tinte Besuan en la ciudad, para ello se solicitara realizar la
entrevista de forma virtual mediante la aplicacion Zoom ya que por la situacion actual de la
pandemia se hace dificil que la entrevista sea personal, esta serd debidamente grabada y se
contara con el link de enlace directo para validar la informacion y hacer un analisis mas integral

a las partes involucradas en la investigacion.
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Con la utilizacion de estas dos técnicas, se le dard un enfoque comparativo a la
informacidn recolectada entre los clientes y la empresa, luego mediante la matriz dofa se definira
claramente cuales son las ventajas y desventajas que la empresa tiene actualmente en el mercado

capilar con el fin de proponer un plan de accion y lograr el posicionamiento del tinte Besuan.

4.2.4 ANALISIS DE RESULTADOS ENCUESTAS.

Figura 3

¢Hace cuanto tiempo vende el tinte Besuan en su tienda?

1 -3 afos
10%

3-6 afios
10%
Mas de 10 afios
50%

m1-3afos ®m3-6 aflos m7-9 afos Mas de 10 afios

Nota: Elaboracién propia

El resultado de la grafica anterior, demuestra la fidelidad que los clientes han tenido con
el tinte Besuan, evidenciando una relacion comercial muy significativa entre 7 y 10 afios, lo que
significa que el producto ha tenido buena aceptacion en los puntos de venta y que estos clientes
son muy valiosos para el laboratorio, pues han logrado estar presentes a lo largo de su trayectoria

y en el desarrollo del producto en el mercado.
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Figura 4

¢ Con que frecuencia realiza pedidos del Tinte Besuan?

30 dias 45 dias
0% 10%

m30dias m45dias m60 dias 90 dias

Nota: Elaboracién propia

En la grafica anterior se evidencia que ningun cliente realiza pedidos en un periodo de 30
dias que es lo ideal para que la empresa tenga buen flujo de efectivo y pueda suplir sus gastos
operativos mensuales, lo que indica que en las tiendas de belleza no se le esta dando una rotacién
efectiva al producto para que nuevamente exista una recompra. Es importante detectar cuales son

los factores que estan incidiendo en que la rotacion del producto sea tan lenta.
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Figura 5

¢ Por qué razén comercializa el tinte Besuan en su tienda?

posicionamiento

marca 10%
10%

mcalidad mprecio mmarca ®posicionamiento

Nota: Elaboracion propia

Como se observa en la tabla anterior, se evidencia que la mayoria de los clientes
encuestados compran el tinte Besuan por su precio y calidad, pues indican que este producto es
uno de los mas baratos del mercado y la calidad es la misma en comparacion con otras marcas
nacionales e internacionales, lo que les permite generar mayor rentabilidad. Analizando la
anterior pregunta, si el producto tuviera mayor rotacion, las ventas serian mas productivas para

ambos entes: La empresa y los clientes.
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Figura 6

¢ Con que frecuencia vende el tinte Besuan en su tienda?

Nunca

0% Todos los dias
20%

mTodos los dias ®Algunos dias = Casi Nunca Nunca

Nota: Elaboracion propia

Se evidencia en la tabla anterior que el tinte Besuan tiene una rotacion muy lenta, debido
a la poca intencion de compra, ya que los clientes encuestados indican que el tinte se vende
esporadicamente, solo cuando algunos clientes solicitan especificamente la marca, de lo
contrario esta no es muy solicitada en los puntos de venta y esta poca rotacion es la razon por la

cual los clientes no realizan pedidos con tanta frecuencia.
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Figura 7

¢ Como califica el acompafiamiento del laboratorio en el impulso de la venta del tinte en su

tienda?

Exelente
10%

Bueno

EExelente ®mBueno ®Regular = Malo

Nota: Elaboracién propia

Segun la encuesta realizada a los clientes, la mayoria indica que el acompafiamiento que
el laboratorio tiene con ellos en los puntos de venta es muy regular, indican que el laboratorio se
ha dedicado simplemente a despachar los pedidos, pero no ha tenido un acercamiento directo con
ellos para realizar nuevos convenios, indican que por afios no han tenido acercamiento con el jefe
de ventas para acordar ofertas y eventos en los puntos de venta que permitan darle una mejor

rotacion del producto.
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Figura 8

¢ Como califica el servicio post venta que les presta el laboratorio a sus clientes?

Malo exelente
10% 0%

mexelente mbueno mregular =Malo

Nota: Elaboracion propia

Segun los clientes encuestados el servicio post venta que les brinda el laboratorio es en
parte bueno por la atencion que les brindan las asesoras, pero en gran medida es regular por parte
de la empresa ya que indican que esta no cuenta con area de mercadeo, de impulso y de
acompafiamiento en los puntos de venta para gque este apoye con el tema de organizacion,

exhibicién, inventario y rotacion del producto.
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Figura 9

¢ Como cree que podrian aumentar las ventas del tinte Besuan en su tienda?

disminuir precio de
Acompafiamiento en venta

el punto de venta 20%
30%

cambio de empaque
10%

m disminuir precio de venta ® cambio de empaque

u publicidad y mercadeo Acompafiamiento en el punto de venta

Nota: Elaboracion propia

32

La mayoria de los clientes encuestados anuncian que la forma mas adecuada de aumentar

las ventas esta ligado al acompafiamiento que necesitan del laboratorio en cuanto al material

publicitario, indican que sin este es muy complejo vender el producto e indican que la marca ha

perdido recordacion y que se hace necesario estar presentes en los puntos de venta con pendones,

y demostraciones del producto para tener presente la marca en los clientes finales.
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Figura 10

¢ El cliente final busca el tinte de besuan como primera opcién en su tienda?

siempre  frecuentemente
0% 10%

msiempre ®frecuentemente maveces Nunca

Nota: Elaboracion propia

En la anterior tabla se observa que la mayoria de los encuestados indica que el cliente
final no busca el tinte besuan en las tiendas de belleza como su primer opcién de compra, debido
a que no hay reconocimiento de marca y por esto es muy dificil vender el tinte cuando hay otras
marcas que manejan estrategias comerciales agresivas y que estan casi siempre presentes en los
puntos de venta, generalmente las otras marcas aprovechan esos vacios para impulsar sus

productos y convencer al cliente final de llevar un tinte de otra casa comercial.
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Figura 11

¢ Qué recomendacidn le daria al laboratorio para mejorar las ventas en su punto de venta?

Promocionesy
descuentos
20%

Personal capacitado
0%

agilidad en los
despachos
0%

= Impulso del producto m ggilidad en los despachos

u Personal capacitado Promociones y descuentos

Nota: Elaboracion propia

Segun el resultado de la anterior pregunta, los encuestados indican que recomendarian al
laboratorio tener en los puntos de venta el servicio de personal calificado, quienes estén a cargo
de impulsar la marca, explicar al cliente final sus bondades, sus beneficios y convencerlos para
que compren el tinte. De esta forma se le estaria dando una rotacién mas rapida al producto y de
paso se estaria llegando directamente hacia el cliente final, invitdndolos a conocer de parte mas

experta las bondades del producto.
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Figura 12

¢ Qué concepto tiene de la marca Besuan?

mfavorable mdesfaborable

Nota: Elaboracion propia.

En general, la mayoria de los encuestados tienen un concepto favorable de marca, indican
que el producto es muy bueno, es de buena calidad y maneja un precio acorde al mercado al cual
esta dirigido, por este motivo han conservado su trayectoria con la empresa, pero indican que si
hace falta estrategia que permita llegar también hacia el cliente final, pues es el consumidor el

que sostiene el producto en el mercado.

En la encuesta anteriormente desarrollada se refleja un panorama de insatisfaccion por el
servicio que el laboratorio esta brindando a sus clientes, en donde ellos solicitan apoyo en la
labor comercial en sus negocios para lograr mayor volumen de ventas en sus tiendas, lo cual los
beneficia tanto a ellos como a el laboratorio. Es importante destacar que la empresa debe
enfocarse también en una estrategia que le permita llegar directamente hacia el cliente final y no

dejar que los intermediarios realicen por si solos la operacion comercial, teniendo en cuenta que
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Finalmente la empresa es la que debe sostener su marca en el mercado ya que si esta
cuenta con reconocimiento los clientes van a comprarla cada vez mas y en esa misma medida se
tendré mayor rotacién del producto para que los pedidos sean cada vez més frecuentes y en

mayor volumen.

En segunda instancia y después de realizada la encuesta se procede a la realizacion de la
entrevista con una las vendedoras de la marca Besuan para hacer un comparativo de la
informacién que suministraron los clientes mediante la encuesta, y asi saber qué medidas toma la

empresa frente al tema.

4.2.4.1 Analisis de la Entrevista 1.

La entrevista fue realizada a la asesora de ventas de Laboratorios Diaquimicos Natalia

Gonzalez en el siguiente link:

https://1drv.ms/u/s! Ai7P1xnrCbkLgSay6 K7xTNdcvHLo?e=alggUM.

Alli se evidencia que ella lleva siete afios en esta labor y es quien tiene una relacion
directa con los clientes de la zona centro de Medellin donde se encuentran los clientes a los
cuales se les realizo la encuesta. Natalia es la persona encargada de atender este sector con una
meta de 95 millones de pesos mensuales, una meta que para ella es considerablemente alta al no

tener un apoyo en la parte de ventas.

Anuncia que algunos meses se logra cumplir la meta de ventas y otras no, lo que hace

que el cumplimiento sea muy relativo en cuestiones de tiempo y valor, cuenta que hay épocas del


https://1drv.ms/u/s!Ai7PIxnrCbkLgSay6K7xTNdcvHLo?e=a1ggUM
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Afio en que las ventas mejoran y se cumplen con la ayuda de las fechas especiales como
lo son el dia de la mujer, el dia de madre, y asi sucesivamente, pero que generalmente estas

metas no se cumplen mes a mes.

Argumenta que tanto ella como los clientes saben que el tinte Besuan es un producto de
excelente calidad, que tiene un gran cubrimiento, una gran variedad de tonos y que ademas su
precio es muy competitivo, considera ademas que el tinte se convirtié en un producto de primera
necesidad para las mujeres, las cuales lo buscan con el fin de verse cada vez mas bellas, juveniles

y con un estilo dnico.

Natalia argumenta que las metas de ventas no se logran cumplir mes a mes debido a que
no tiene un apoyo en la parte comercial por parte de la empresa, indica que todo el trabajo de
mantenimiento a los clientes debe realizarlo ella sola, organizando los pedidos en los puntos de
venta, realizando los inventarios, tomando perdidos y finalmente realizando también los

respectivos cobros.

Anuncia que la atencién que le esta brindando la empresa a los clientes no esta siendo
efectiva puesto que las vendedoras no tienen tiempo de realizar acompafiamiento a las tiendas
mediante eventos o actividades en los almacenes que permitan tener una rotacion del producto
mas eficaz y asi poder generar una recompra del producto en el menor tiempo posible, el gremio

cosmético es muy competitivo y hay que generar estrategias de venta.

Anuncia que una de las opciones que le ha transmitido al jefe de ventas, es la de contar
con acompafiamiento permanente de personal en los puntos de venta de los clientes para que

estas ayuden a darle una rotacion al producto mas rapida, abordado directamente al cliente final,
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Contandole sobre las bondades del producto, asesorandolo sobre cual es el tono que les
conviene mas segun su tono de piel, contandoles sobre las propiedades del mismo y
convenciéndolos de que el tinte Besuan es su mejor opcion. Adicional a esto indica que es
indispensable contar con publicidad que permita lograr recordacion de la marca en el

consumidor.

Natalia indica en la entrevista que los mismos clientes le solicitan en repetidas ocasiones
que necesitan que la empresa les brinde méas acompafiamiento en los puntos de venta, pues
indican que no solo le compran el producto a la empresa para que ellos solos tengan que
impulsarlo en el mercado. Por eso necesitan darle una rotacion mas rapida al tinte y poder tener

mayor rentabilidad en la labor comercial, ya que de esa forma se puedan beneficiar ambas partes.

Natalia indica que su jefe tiene conocimiento de la situacion planteada y que debido a la
falta de acompafiamiento para los clientes no se esta dando el cumplimiento integral a la meta de
ventas, pues si en los almacenes no hay una rotacion efectiva del producto, los pedidos en su
gran medida no seran suficientes para alcanzar los objetivos comerciales. Al conocer esta
problematica la jefe les dice que tomara medidas en el asunto y que va a tratar de ver como les
ayuda con ese tema, pero realmente ese aporte queda en veremos y la empresa ain no ha

realizado ninguna gestién que les permita a las vendedoras tener apoyo en la parte comercial.

Finalmente, la vendedora indica que ella continla realizando igualmente su labor con
mucho empefio, tratando de hacer lo mejor que puede y con las pocas herramientas que tiene,
argumentando que si la empresa le brinda apoyo se lograria aumentar significativamente las

ventas y se mejoraria el servicio brindado a los clientes.
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4.2.5 MATRIZ DOFA LABORATORIOS DIAQUIMICOS.

Tabla 2

DOFA anélisis del mercado

39

Debilidades Fortalezas Oportunidades Amenazas (externas)
(internas) (internas) (externas)
Oferta Productos de calidad Posicionamiento de Competencia 'y
marca Marketing
Promocion Precio justo Crecimiento en ventas No cumplimiento de
ventas
Publicidad Conocimiento del Fidelizacion del El cliente puede dejar

Servicio Al Cliente

Ventas

Estrategias
Comerciales
Mercado
Acompafiamiento
Convenios

Capacitacion

mercado

Trayectoria

Variedad de productos

Proveedores

cliente

Nuevos mercados

de vender el tinte en
su punto de venta.
Disminucion de
ingresos
Liquidacion de la

empresa

Nota: Elaboracion propia. Se describe las caracteristicas internas de la compafiia y factores externos que influyen en
el proceso de funcionamiento de la organizacién
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4.2.6 ANALISIS MACROECONOMICO

4.2.7 CONTEXTO POLITICO

Cada vez y con mas frecuencia el sector cosmético en Colombia refleja un crecimiento
significativo por medio del aporte econémico que realiza esta industria al pais, por ello se hace
necesario manejar una serie de acuerdos politicos y normas que permitan el libre comercio con

otros paises para el libre desarrollo de la actividad comercial.

Para el sector econdmico del pais la cosmética brinda oportunidades de comercializacion
para el Ministerio de comercio exterior determina que (Mincic, 2019) “Las empresas de la
industria cosmética de los paises que integran la Comunidad Andina (CAN) podran
comercializar sus productos con mayor facilidad en la region, gracias a la armonizacion de la
regulacion en materia de productos cosméticos que permite tener requisitos y procesos comunes

en Bolivia, Colombia, Ecuador y Perd.” (p. 1)

Después de cuatro afios de trabajo entre las autoridades sanitarias de los socios de la
CAN, se actualiz6 el marco normativo comunitario de los productos cosméticos, protegiendo la

salud y facilitando la comercializacion de estos bienes.

El vocero del bloque subregional destacé que en la adopcién de esa norma participaron
los ministerios de Comercio y de Salud, las autoridades nacionales en regulacién sanitaria y el
gremio cosmético de los cuatro paises. Ademas, contd con la opinion de la OMC y la FDA.

(Mincic, 2019, p. 1)
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Con la aplicacion de esta nueva norma los productores de gremio cosmético en

Colombia, tendrén la oportunidad de expandir sus productos hacia otros paises lo que generara

Un aumento significativo en las exportaciones y lo que permitira que este campo
econdmico tenga una gran proyeccion a nivel internacional. Es evidente que las entidades
estatales y regulatorias han puesto los 0jos en este gremio tan prometedor y estan en la constante
busqueda de normas regulatorias que permitan gestionar el desarrollo eficiente y seguro de este

mercado, no solo para amparar a los fabricantes, sino también a los consumidores.

Por lo anterior el laboratorio debe aprovechar sus capacidades y la trayectoria que tiene
en este mercado para proponer una vision mas amplia que le permita en un futuro expandir sus

productos primeramente a nivel nacional y luego a nivel internacional.

4.2.8 CONTEXTO ECONOMICO

Actualmente el sector cosmético se consolida como un sector prometedor para la
economia colombiana, en donde se ha evidenciado un crecimiento significativo, “Segun cifras de
la Andi, la venta directa o por internet de productos cosméticos representa negocios por casi
US$1.057 millones. Colombia ocupa el cuarto lugar en el mercado de este sector en

Latinoamérica”. (Rojas, 2019)

De acuerdo con la Camara de la Industria Cosmética y de Aseo, de la Asociacion

Nacional de Empresarios de Colombia (Andi), el tamafio de este mercado en el pais gener6
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US$5.687 millones en 2018. Especificamente, en el mercado de belleza y cuidado
personal en Latinoamérica, Colombia ocup0 el afio pasado el cuarto lugar con US$3.422

millones. (Rojas, 2019).

El gremio cosmético con el aporte tan significativo que realiza a la economia, permite
que cada vez las empresas productoras sean mas competitivas, logrando alcanzar mayores
segmentos del mercado y logrando conquistar cada vez a mas consumidores mediante estrategias

comerciales y publicitarias que permitan sostener las marcas en el mercado.

Laboratorios Diaquimicos es una empresa que debe aprovechar este reconocimiento al
mercado capilar y modificar su estrategia comercial para que las ventas sean mucho mas
significativas, de esta forma poder destacar el tinte capilar en el mercado como uno de los
productos mas competitivos cuando de modificar el color del cabello se trate. Por lo anterior es
importante también que la empresa se proponga a innovar en cuanto al mercadeo del producto y

asi poder llegar a muchas mas personas y lugares del territorio nacional.

A continuacion, se detalla la participacion del gremio cosmético en la economia

colombiana.
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Figura 13

Mercado de belleza en Colombia

Participacion por producto en la subcategoria
de cosméticos en Colombia en 2018:

En millones de dolares

Fragancia 6874
Cuidado del cabello 523.6
Cuidado de la piel 471.,3
Maguillaje 382.,2
Productos de 332.4

belleza premium

Nota: Participacion por productos cosméticos tomado de El espectador

https://www.elespectador.com/economia/mercado-de-belleza-en-colombia-mueve-us3000-millones-al-ano-articulo-

849272

El sector capilar por su parte ha sido uno de los sectores mas influyentes, como se
observa en la anterior gréafica, este se encuentra en el segundo rango de productos con mayor
participacion, lo que permite identificar el gremio capilar como uno de los mas fuertes y

competitivos para la industria en materia econdémica tanto nacional como internacional.

Se concluye entonces que muchos de los empresarios en el pais estan apuntando a este
sector de la economia y estan buscado la oportunidad de conquistar el mercado con nuevos y
novedosos productos, lo que ha convertido el sector capilar en un campo competitivo en donde

todos quieren tener participacion y aprovechar su auge para aumentar sus ganancias.

Laboratorios Diaquimicos es una empresa que participa en este gremio de la economia y
por lo tanto tiene una gran ventaja competitiva como lo es su trayectoria, por ello debe enfocarse
en trabajar su parte comercial y tratar de abarcar gran parte del mercado que ha sido conquistado

por la competencia.


https://www.elespectador.com/economia/mercado-de-belleza-en-colombia-mueve-us3000-millones-al-ano-articulo-849272
https://www.elespectador.com/economia/mercado-de-belleza-en-colombia-mueve-us3000-millones-al-ano-articulo-849272
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4.2.9 CONTEXTO SOCIOPOLITICO.

Actualmente en la sociedad la apariencia juega un papel muy importante, segln
(Castillo, 2014) “La imagen que los demas se formen de nosotros, a partir de una primera
impresion, es la que generalmente perdura y la que nos abre o nos cierra las puertas hacia nuevas

oportunidades.”

En la actualidad la imagen se ha convertido en un aspecto de vital importancia para la

personalidad, y ello ha conllevado a que el mercado sea cada vez sea méas exigente con los

Productos capilares, en donde las personas buscan alternativas para verse y lucir cada vez
mejor. La sociedad misma ha inspirado tendencias en la moda y en la forma de llevar el cabello,
dandole una gran importancia a la imagen personal sin importar la clase social, la raza, la

religion o la cultura.

En el mercado se pueden encontrar todo tipo de productos, econdGmicos, costosos,
dependiendo del poder adquisitivo de cada persona, dado que lo mas importante en este tema es

poder cubrir la demanda y llegar a todos los estratos sociales.

Se puede determinar que los productos capilares no estan dirigidos solo a un nicho de
mercado y pueden ser utilizados por cualquier persona, como se argumenta en la edicién de
Portafolio (2018) “Juan Carlos Castro, director de la Camara de la Industria Cosmética y Aseo de

la Andi que también hace mucho se rompid la tendencia de productos solo para mujeres.
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“A partir de eso la oferta crece. No hay duda en que las mujeres son las que siguen

consumiendo mas, pero el mercado de hombres esté creciendo muchisimo” (p. 1)

A pesar del hecho que el mayor volumen de mercado es impulsado por la gran base de
consumidores de bajos ingresos, a través de la competencia entre las empresas locales y las
multinacionales que operan en base al retail y venta directa, el mercado Premium ha mostrado un
fuerte crecimiento gracias al aumento de consumidores de altos ingresos y el crecimiento de las
compras aspiraciones de la clase media. (Internacional, 2014). En este ambiente, la industria de
belleza y cuidado personal se ha podido adaptar y continta desarrollandose rapidamente. En el
otro extremo existe un gran grupo de consumidores de bajos ingresos que aun se enfocan en
satisfacer sus necesidades personales basicas con productos economicos y tamafios de envase
mas pequefios como el champu en sachets flexibles de plastico o los mini desodorantes en rollon.

(Internacional, 2014)

Lo anterior afirma que los productos capilares estan dirigidos a todo tipo de publico, en
una sociedad en donde la apariencia juega un papel importante en la definicion de la persona, su
estilo y su forma de ser. Desde otro punto de vista la misma sociedad se ha encargado de incluir
o0 excluir las personas por su aspecto personal, es alli donde se le ha dado mayor importancia al
cuidado del cabello el cual refleja en gran medida la personalidad y el estilo de vida de las

personas.

Para laboratorios Diaquimicos es importante tener presente la magnitud del mercado que
tiene para ofrecer su producto y que es importante buscar llegar a nuevos territorios y conquistar

nuevos mercados, como por ejemplo las peluquerias, los almacenes de cadena y droguerias.
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4.2.10 CONTEXTO TECNOLOGICO

El aspecto tecnologico es la herramienta de mayor importancia en la creacion de los
productos capilares, desde la fabricacion de nuevas maquinas que permiten la optimizacion del
tiempo en las empresas para la produccion, hasta los departamentos de innovacion y disefio en

donde se testean los productos antes de ser lanzados al mercado.

La calidad, una caracteristica muy importante de los productos para el cabello, porque la
fibra capilar es muy sensible y por ello debe tratarse con productos técnicamente profesionales y

de buena calidad. Por lo anterior en los laboratorios cosméticos es importante contar con

personal capacitado para realizar todas las pruebas quimicas de los productos con herramientas
confiables como son la medicion del PH, la temperatura, la conservacién y consistencia del

producto para que su efecto sea pertinente segun el criterio por el cual fue creado.

La materia prima que se utiliza para la fabricacion de dichos productos también juega un
papel importante dentro del aspecto tecnoldgico, pues cada vez se logra tener una vision mas
amplia en la utilizacién de maquinaria que extrae de forma eficaz los extractos naturales de las
plantas, los cuales se utilizan en la fabricacion del tinte capilar y devuelven al cabello los

nutrientes que estos necesitan después de presentarse un cambio de color en el cabello.

El capilégrafo es una herramienta que permite ver el estado de la hebra capilar antes o
después de cualquier proceso capilar, ayudando a determinar si el cabello se encuentra en un
estado favorable para la realizacion de un cambio de color, es importante también definir que los

efectos gque estos productos producen en cada persona son diferentes porque todas las personas
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Manejan diferentes texturas en el cabello, diferentes colores, diferente PH y esto influye
en el resultado del cambio del tono del cabello, por eso estas herramientas tecnoldgicas como el
capilografo ayudan tener un diagnostico real del estado del cabello y permite tomar decisiones

respecto a los procesos que realizan en la hebra capilar. (Garrote & Bonet, 2008)

Si bien existen herramientas que ayuden al mejoramiento de la técnica capilar, es
importante también destacar que el desarrollo tecnoldgico en este campo es vital para que cada
vez pueda existir un desarrollo productivo mas especializado, pero sin dejar de lado la parte
humana, que aporta con sentido critico al mejoramiento de las técnicas y la comprension de los

procesos productivos de la cosmética capilar.

Laboratorios Diaquimicos en la busqueda de estos nuevos procesos tecnologicos adopta
medidas en cuanto a la actualizacion de la maquinaria para la optimizacion del tiempo y los
recursos, asi mismo como la conservacion del medio ambiente, mediante procesos que reducen

los gases y las aguas negras.

Es importante que la empresa constantemente realice manteniendo oportuno a sus
equipos y permita la entrada de nuevas tecnologias para el desarrollo del producto buscando el

mejoramiento continuo de sus procesos Y la certificacion de calidad del tinte capilar Besuan.
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4.2.11 CONTEXTO ECOLOGICO

La parte ambiental en todo tipo de proyecto debe estar presente segun la regulacién de
cada pais, y Colombia no es la excepcion mediante la ley 99 de 1993 “Por la cual se crea el
Ministerio del Medio Ambiente, se reordena el Sector Publico encargado de la gestion y
conservacion del medio ambiente y los recursos naturales renovables, se organiza el Sistema

Nacional Ambiental, SINA y se dictan otras disposiciones” (Congreso de Colombia, 2019)

Laboratorios Diaquimicos enfatizando en disminuir los indices de contaminacion que
producen los agentes quimicos que se utilizan en la fabricacion del Tinte Besuan, se acoge a la

norma para utilizar en lo mas minimo posible el ducto de aguas para embarcar los residuos que

llegan directamente hacia el rio Medellin y se compromete a tratar el agua antes de que esta

llegue a cualquier organismo del medio ambiente y puedan causar dafio.

Ratificando el compromiso de la preservacion del ecosistema, utiliza un servicio especial
de una empresa que recoge todos los desechos quimicos contaminantes que el laboratorio no
puede darles manejo y ellos se encargan de tratar o destruir ese material de forma que no se

perjudique el medio ambiente.

De esta forma el laboratorio le ha dado un manejo también ético con el fin de buscar
nuevas alternativas en cuestion de materias primas y optar por la utilizacién de insumos

naturales, gque no contaminen y que al mismo tiempo favorezcan los ambientes ecolégicos.
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4.2.12 CONTEXTO LEGAL.

Para la creacion de productos capilares como el Tinte besuan, es importante que el
laboratorio cuente con todos los permisos y estructuras legales para la fabricacion y

comercializacion del producto en el mercado.

Por lo anterior se presenta en primera instancia la creacion legal de la empresa mediante

las siguientes bases legales de constitucion:

o Nombre: Laboratorios Diaquimicos S.A.

o Persona Juridica: Sociedad Andnima.

o Actividad: Fabricacion de jabones y detergentes preparados para limpiar, y pulir
perfumes y preparados de tocador.

o Representacion legal: Junta directiva de socios (5 Miembros)

o Ente de Constitucion: Familiar.

o Registro en cdAmara de comercio Vigente.

. Rut Vigente. Nit 890917755-8

o Capital Social: Aporte de los Socios.

Mediante la regulacion del decreto 219 de 1998, el estado reglamenta las préacticas de
fabricacion de productos cosméticos, basados en normas de salubridad que actualmente el
Laboratorio cumple a cabalidad y por medio del cual permite que la actividad comercial se

desarrolle con normalidad.
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La empresa actualmente se encuentra Consagrada dentro del listado de la empresas
autorizadas por el INVIMA para la fabricacion de los productos capilares actualizada en febrero
del 2020 y se encuentra en la posicion 55 bajo la descripcion: “mantiene y cumple con las
condiciones higiénicas técnicas locativas y de control de calidad para la fabricacion de
cosméticos en forma de liquidos soluciones emulsiones semisdlidos cremas” (Invima, 2020). La

anterior certificacion fue expedida el 23 de agosto del 2019.

Con esta certificacion Laboratorios Diaquimicos ratifica su transparencia en la parte legal
de constitucion y salubridad con la cual realiza su proceso productivo, descartando practicas

ilegales y cumpliendo con todas las normas de higiene para sus productos.

Algunas medidas adoptadas:

o Planta, equipo, instalaciones, equipos y maquinaria totalmente adecuada

o Desinfeccidon permanente de los Utensilios y tanques para las preparaciones
o Capacitacion Técnica constante con personal de produccion

o Estructura organizacional definida

o Programa de limpieza y desinfeccidn definido

o Mantenimientos preventivos de la maquinaria

o Tratamiento de aguas negras

o Programa de prevencion de incendios

o Compra de insumos con proveedores calificados.

o Programas de calidad en procesos e insumos
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4.3 PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

4.3.1 PLANTEAMIENTO ARBOL DE PROBLEMAS

En la siguiente ilustracion se visualiza el problema principal de la empresa Diaquimicos,

describiendo los efectos y las causas mas relevantes que influyen en la problematica.

Figura 14

Arbol de problemas laboratorio Diaquimicos

I Efectos indirectos I

Perdida de posicionamiento en Liquidacion de la empresa por La competencia desplaza el
el mercado capilar falta de Solvencia Econdmica producto en el mercado

I Efectos directos I

Poca rotacion del tinte besuan

. Se pueden perder los clientes
en las tiendas de belleza

Disminucion en ventas

FALTA DE ACOMPANAMIENTO COMERCIAL PARA LOS

CLIENTES DEL TINTE BESUAN EN LA CUIDAD DE MEDELLIN

I Causas directas I
Falta de personal para Falta de convenios v actividades
acompanamiento en los Comerciales para incentivar la
puntos de venta Falta de publicidad de venta
mercadeo

. Causas indirectas I .
El cliente final desconoce las La marca no es atractiva

bondades del tinte b . . i
ondades del tinte besuan por El cliente final no tiene comercialmente para los

falta de asesoria. . clientes
conocimiento de la marca y no

la utiliza.

Nota: Elaboracion propia, Se identificaron las diferentes causas que afectan al laboratorio, para lograr una solucion

de mejora continua
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4.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Después del andlisis a las herramientas utilizadas para la obtencion de informacion acerca
de la percepcion que los clientes tienen del tinte y el acompafiamiento post venta que
laboratorios Diaquimicos les brinda, se detect6 que el problema principal radica en que la
empresa tiene un vacio muy grande en la parte del servicio por falta de acompafiamiento con los
clientes de la zona centro de la ciudad, los cuales estan catalogados como los mas representativos

de la empresa.

Inicialmente se detecto que la empresa no cuenta con estrategias de mercadeo y
publicidad, lo que permite que el cliente final no tenga reconocimiento de la marca y por ende no
compre el tinte con tanta frecuencia, ello debido a que la empresa no cuenta con personal
capacitado que asesore el cliente en los puntos de venta, contando las bondades y los beneficios
del producto para conquistar al consumidor y generar mayor intencion de compra. Lo anterior
concluye que si el cliente final no tiene la marca presente ni posee reconocimiento de ella en el

mercado muy seguramente no lavaa comprar.

Se logra detectar que la empresa no cuenta con el personal necesario y capacitado para
atender este sector de la belleza tan importante como lo es el mercado capilar, que comprende el
cuidado y la trasformacion del color en el cabello, ya que solo cuenta con una vendedora en la
zona del centro y realizar todo el trabajo comercial ella sola no es factible, primero que todo
porque es ella quien debe inventariar, organizar mercancias, tomar pedidos y realizar los cobros

respectivos, de esta forma no cuenta con tiempo de calidad para poder atender bien a los clientes.
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Por otro lado, se evidencia que la empresa no cuenta actualmente con un plan de
convenios Yy actividades comerciales que permitan que la marca sea atractiva para los
distribuidores y mayoristas, pues al no tener unos acuerdos de distribucion definidos en donde
ambas partes se beneficien y adquieran rentabilidad, no se va a lograr constituir una buena
relacion comercial. Adicional a esto es importante destacar que los clientes de la empresa
requieren que el laboratorio realice actividades comerciales que incentiven esa necesidad de
compra del tinte como estrategia para poder distribuirlo de una forma mas efectiva y eficiente en

sus establecimientos de comercio.

Lo anterior puede definir que los clientes actualmente se sienten mal atendidos por la
empresa ya que esta no les brinda acompafiamiento para darle una rotacion de inventario mas

rapida al tinte capilar Besuan en las tiendas.

Con la informacion obtenida y después de analizar las causas del problema, se definen los

aspectos que pueden afectar la empresa de forma negativa.

Inicialmente es importante saber que si la empresa no esta brindando este apoyo
comercial a sus clientes se van a ver afectadas las ventas, pues al no tener una rotacion rapida del
tinte en el mercado los pedidos cada vez van a ser mas pocos y con menos frecuencia, lo que
conllevaria a una disminucién significativa en las ventas de la empresa y por ende un problema
de solvencia econdmica. Si esto pasa, el tinte Besuan ya no tendria una participacién importante
del mercado lo que permitiria que la competencia aproveche esos vacios para entrar con mas

fuerza y apropiarse del mercado que tiene actualmente le laboratorio en el territorio.
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Uno de los focos principales de este anélisis radica en que el laboratorio se ha enfocado
en atender solo distribuidores o mayoristas con el fin de que sean ellos quienes realicen toda la
labor de venta hacia el cliente final y precisamente el laboratorio no esta pensando en que el
consumidor es el mas importantes del circulo comercial, porque son los que posicionan y
sostienen el producto en el mercado, y de esto depende el volumen de las ventas, el

sostenimiento y la evolucion de la empresa a través del tiempo.

Es importante saber que una empresa debe generar ingresos suficientes para poder suplir
sus gastos y sin ventas la empresa podria llegar a un proceso de disolucion, seguido de la

liguidacion de la empresa por falta de solvencia econdmica.

Finalmente se concluye que lo que estan solicitando los clientes es acompafiamiento y
garantias que les permitan trabajar de la mano con el laboratorio, pues ellos distribuyen la marca
y han sido fieles a ella por muchos afios, pero finalmente ellos no son los duefios de la marca y

hacer todo el trabajo ellos solos es mas complejo.
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4.4 PROPUESTA DE SOLUCION

Después de determinar el problema principal que actualmente tiene la empresa
Diaquimicos por la falta de acompafiamiento comercial para los clientes del tinte Besuan en la
ciudad de Medellin, se procede a implementar un plan comercial estratégico que permita
reactivar la marca, su posicionamiento en el mercado y de igual forma poder incrementar las
ventas. Es importante que la empresa tenga presente que los clientes son uno de los entes méas
importantes de toda compafiia, puesto que sin ellos seria imposible realizar cualquier actividad

comercial.

Por lo anterior se pretende desplegar una estrategia que impacte tanto a clientes como al
consumidor final, inicialmente se les brindara a los distribuidores y mayoristas apoyo en los
puntos de venta mediante la contratacion de una técnica capilar especialista en color, encargada
de orientar sobre la utilizacion y técnica apropiada para la aplicacion del tinte. Su funcion
principal sera la de capacitar primero a los empleados del area comercial como lo son las
vendedoras, y posteriormente a los clientes y sus empleados. Esta persona sera la encargada de
apoyar el equipo comercial en eventos que se realicen en los puntos de venta, realizando
demostraciones del producto y destacando sus bondades, proyectando siempre la imagen del

laboratorio y la preocupacion por brindar siempre un tinte de excelente calidad.

Para continuar con la atencion personalizada que buscan los clientes, se hace necesario
también que el laboratorio contrate 3 personas en modalidad de mercaderistas, quienes seran las
personas encargadas de estar en los almacenes de los mayoristas y distribuidores, realizando el

trabajo de apoyo e impulso de la marca para mayor rotacion del tinte, organizando, exhibiendo el
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Producto y realizando inventarios para su representante de ventas, la cual tendra mas
tiempo para dedicarle al cliente en la toma de los pedidos, la realizacion de acuerdos comerciales

y los cobros respectivos de las facturas.

Esta medida esta enfocada en los principales clientes de la empresa, los cuales serian los
diez clientes encuestados del centro de Medellin, ya que ellos representan el mayor volumen de
compra , esta estrategia permitiria el cumplimiento de las metas de ventas y poder compensar asi
el gasto adicional de la nébmina en la contratacién de este personal, asi la empresa contara con la
opcion de poder aplicar este modelo a los demas clientes ubicados en los diferentes barrios de la

ciudad segun su necesidad.

Adicional se contara con material publicitario en los puntos de venta como son pendones
y cartas de color impresas, para ello se contactara a la empresa que fabrica las etiquetas y las
cajas del empaque del tiente para que impriman dicho material, ampliando el contrato con ellos
sobre este nuevo requerimiento, la idea es que cada tienda cuente con publicidad para sus puntos
de ventay se pueda empezar a generar una recordacion de marca, adicionalmente las cartas de
color serviran como presentacion inicial del producto en donde el cliente puede elegir entre su
gran variedad de tonos y en ese momento reciba una atencion personalizada sobre la técnica de

aplicacion adecuada para lograr el efecto deseado.

La propuesta anterior corresponde a la solucion planteada para resolver de la falta de
acompafiamiento post venta que el laboratorio no estaba brindando a sus clientes y de tal forma
promueve el desarrollo de las relaciones comerciales, para que la marca siga teniendo un espacio

importante en el mercado capilar.
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Por otra parte, también es importante destacar que el laboratorio debe pensar en el cliente
final, pues realmente son ellos a quienes se les debe generar recordacion de la marca, con una
experiencia que conlleve a la eficiencia de la venta. Si ellos compran el tinte hay rotacion y se

generan nuevos pedidos.

Para continuar con la solucion a este tema tan importante se contara adicionalmente con
la creacion de una Aplicacién Mdvil, con descarga gratis desde Play Store para cualquier sistema
iOS y Android, donde el consumidor puede consultar la gama de colores del tinte, simular segun
el tono que tenga actualmente en el cabello, como le quedaria el color de tinte que desea utilizar.
De igual forma podra encontrar orientacion sobre técnicas para aplicar el producto en el cabello
y poder obtener el efecto deseado, también contard con una seccion tips para el cuidado del
cabello tinturado, y contara con un espacio de chat en linea para resolucion de dudas e
inquietudes frente al producto, las cuales seran atendidas por la técnica capilar de la empresa con

el fin de orientar al consumidor.

Los enlaces de interés estaran impresos en los empaques del tinte y las mercaderistas
transmitiran la informacion al consumidor para que haga uso de la aplicacion, la cual funcionara
24/7 y para resolucién de dudas mediante el chat, se tendra atencion de lunes a sabado de 9 am a
5 pm. Adicional se contara con la reactivacion de las cuentas en las redes sociales, despegando
la informacion de los eventos, realizando capacitaciones virtuales acerca de las tendencias del
cabello, proponiendo looks y colores arriesgados, asi como todo el despliegue publicitario del

tinte para que los consumidores estén super conectados con el producto.
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La propuesta de la aplicacion movil se desarrolla también con el fin de que la empresa
pueda mitigar la problematica que atraviesa actualmente el mundo por cuenta de Covid19, en
donde dependiendo de cdmo se siga manejando esta situacién, la empresa pueda seguir
atendiendo sus clientes e inclusive podria tomar y despachar pedidos por esta plataforma, asi se
tendria un cubrimiento de la demanda de aquellas personas que sin salir de casa quieren hacer su

propio cambio de look con el kit del tinte Besuan a domicilio.

Con esta propuesta, el laboratorio puede abarcar muchos mas clientes en la ciudad,
inclusive un cliente que utilice otra marca diferente podra consultar la aplicacion, pero alli se le
indicara que las técnicas planteadas solo tienen resultados deseados si se utiliza el tinte Besuan,
porque todas las casas cosméticas manejan pigmentos diferentes y las alturas de tonos no son
iguales. Esto permitira que cada vez mas personas adquieran el producto para poder contar con la
asesoria y poder realizar su propio cambio de color. Es importante recordar que el tinte Besuan
es un producto que va dirigido hacia estratos 1,2, 3, en donde en muchas ocasiones las personas

no cuentan con recursos disponibles para ir a la pelugqueria cada mes.

Para lograr aplicar la propuesta se requiere de algunos equipos tecnolégicos que permitan
el desarrollo de la propuesta comercial, estas herramientas van a permitir un diagndstico capilar
detallado apoyado en estos equipos, brindando una observacion desde el cuero cabelludo hasta

las puntas.

Para ello se debe realizar una inversion en equipos de alta tecnologia que permitan el
libre desarrollo de las actividades y que permitiran tener un desempefio mas efectivo de la

propuesta. Estos implementos son:



DISENO DE UNA ESTRATEGIA COMERCIAL 59

= Un Computador portétil y un Capilégrafo (microscopio digital que permite

visualizar en gran dimension el cuero cabelludo y la hebra capilar)

Figura 15

Capilografo y portétil

Nota: microscopio digital que permite dimensionar, analizar y conocer el tipo de cabello Tomado de
https://www.professionalbeauty.com.co/

Esta herramienta es indispensable para crear eventos exitosos en los puntos de venta, en
donde se le realiza al cliente un diagnostico capilar, previo a la aplicacion del tinte, alli el cliente
podra observar minuciosamente el estado de su cuero cabelludo, el estado de la fibra capilar y
detectar si es una persona es apta para realizar el cambio de color. Esta es una propuesta
novedosa, pues ninguna casa comercial ofrece esta opcion como valor agregado a la orientacion
y manejo del producto, Ademas es un proceso importante porque permite asesorar al cliente con
la verdad, hay personas gue tienen su cabello tan deteriorado que no es recomendable que se

realicen mas procesos quimicos. Este aparato tecnoldgico puede ser utilizado ademas de la


https://www.professionalbeauty.com.co/
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Técnica capilar por las mercaderistas, ya que es de facil uso, solo se instala en programa

en el Computador, se conecta con el cable USB vy listo.

Figura 16

Dos Labacabezas Portétiles y un secador de Cabello

Nota: Dos Labacabezas Portatiles y un secador de Cabello, para poder transportarlos facilmente hacia los puntos de
venta. Tomado de https://mwww.professionalbeauty.com.co/

Con esta herramienta se podra dar continuidad a los eventos de aplicacion del tinte
totalmente gratis por la compra del mismo en los puntos de venta, este evento estara previamente
programado en cada almacén para realizar una convocatoria y que los consumidores conozcan
los dias en que se realizara la atencion para que puedan asistir y separar sus citas, compren el
tinte de Besuan y se les realice el cambio de color. Importante tener en cuenta que estos eventos
aplican Unicamente para cambio de tono uniforme, si la persona desea realizar mechas, rayos,
balayage o cualquier otra técnica mas profesional en color, debera visitar su peluquera de

confianza, recomendandole de todas formas que utilice el tinte Besuan. Adicional a esto las


https://www.professionalbeauty.com.co/
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Personas tinturadas ese dia se les cepillaré el capul para que inmediatamente conozcan el
resultado del tono en el cabello totalmente seco ya que no es lo mismo ver reflejado el color en el

cabello mojado.

= Herramientas publicitarias.
Figura 17.

Pendones y cartas de color.
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Nota: Pendones y cartas de color para la publicidad de la marca. Tomado de

https://www.professionalbeauty.com.co/

Estas herramientas brindan apoyo visual en las tiendas donde por medio de ellas se
lograra tener un reconocimiento de marca del cliente final, quien tendra presente el producto y lo

comprara con mas confianza.


https://www.professionalbeauty.com.co/
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= Aplicacion Movil.

Se contara con asesoria tercerizada acerca del proceso para la creacién y mantenimiento
de la aplicacion Movil para lo cual se contrataran los servicios de la empresa Antioquefia Bildu

S.AS.

Con la adquisicion de las herramientas anteriormente mencionadas se inicia el proceso de
activacion del plan comercial junto con el capital humano que incluye a las mercaderistas y a la
técnica capilar, con estas herramientas se facilitara el desarrollo de los eventos comerciales, la

atencion al cliente final y generara gran impacto en el crecimiento de las ventas de la empresa.

Figura 18.

Aplicacion Movil

3 1 Lo U

VAMOS A HACER QUIE LAS COSAS PASEN

Nota: Desarrollo de aplicacién mévil. Tomado de: https://bildu.company/es
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4.5 MARCO REFERENCIAL

Este contexto abarca las teorias, la historia, los descubrimientos y definiciones de los
términos que enmarcan el contexto de la belleza capilar, enfocado en el Analisis de tiente capilar
Besuan, como un producto de belleza que ha permitido el cambio de la imagen y la apariencia a

través del tiempo, logrando identificar en cada persona el significado de su belleza.

45.1 ANTECEDENTES

Segun Hernandez (2016)

El aplicar diversas sustancias sobre el cabello para cambiar su coloracion esta
documentada desde tiempos inmemorables; es posible que, en la prehistoria, las mujeres
se tifieran, como las tribus primitivas que existen hoy en dia. Los egipcios ya tenian la
costumbre de tefiirse el cabello usando una pasta de henna; los griegos también
mostraban un gran interés en el cuidado capilar y de la misma forma utilizaban la henna
para esta aplicacion. En la antigua Roma, las mujeres incorporaron en el cuidado capilar
un proceso de decoloracion que les ensefiaron las esclavas galas, debido a que las

romanas tenian el cabello oscuro y las galas, rubio. (p. 1)

El proceso era aplicar una pasta preparada con cenizas de madera de haya y sebo de cabra para

provocar su decoloracién. Para tefiirse utilizaban sales de plomo y diversos extractos de plantas
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Como corteza de nuez, vayas negras y henna, para preparar el tinte utilizaban una pasta
coloreada que se obtenia utilizando colorantes y extractos vegetales con talco. La tincidn
(tefirse) también se extendié al mundo musulmén donde los hombres se tenian la barba con
henna. Parece que fue en Venecia, durante la época renacentista, donde empezé la decoloracion,
con sosa natural o nature, y exponiendo el cabello al sol durante horas. Este método paso al resto

de Europa y fue muy apreciado en Francia. (Hernandez, 2016, p. 1)

También se crean otros preparados para tefiir con la maceracion de plantas, raices y
cortezas de arboles. En la Francia renacentista estaban muy de moda unos polvos que eran una
mezcla de ceniza con flores secas y extractos vegetales, las flores que mas se usaban eran

violetas y lirios.

(Hernandez, 2016, p. 1) “En la época Barroca, se llevaban pelucas ademas de la
aplicacion de tintes, empleando extractos obtenidos por maceracién y coccion de plantas, como
ruibarbo, musgo, nuez de agalla, corteza de abedul y otros. Otro método era dejar secar las
plantas, trocearlas y mezclarlas, con ceniza de arbol; cuando se hacian polvo, se mezclaba con

agua caliente, y se formaba una cataplasma que se aplicaba en el cabello durante horas.”

Como lo menciona Hernandez (2016) Para potenciar los tintes también se utilizaba
alumbre de potasio, que se utilizaba en el tefiido de la lana. La decoloracion se hacia segln el
método veneciano, empapando el pelo en sosa y expuesto al sol. En 1860 se empez6 a utilizar
agua oxigenada en la decoloracion, lo llamaban “el agua dorada de la fuente de la juventud”.

Para la decoloracion del cabello continuaban usandose los extractos vegetales. (p. 1)
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b

A mediados del siglo XIX se inicia la utilizacién del nitrato de plata o “agua de Grecia’
como producto para tefiir. En 1840 se produce el gran descubrimiento de las anilinas, las cuales
se utilizaban para tefiir pieles; en, 1863 Haussmann descubrid el colorante p-fenilendiamina que

se empled en peleteria, y afios después se utilizé como tinte capilar. (Hernandez, 2016)

Los primeros afios del siglo XX, estdn marcados por la rapida evolucion del tinte capilar,
el tinte liquido y las soluciones decolorantes en agua se produjeron en Francia en 1907 y la
coloracion final se producia por la oxidacion de colorantes, por la accion del oxigeno en el aire.
Al afnadir alcohol y amoniaco al colorante, aumentd la eficacia del producto y su aplicacion;
hasta este momento, tenia dos tipos de productos capilares con funciones opuestas y separadas,
para decolorar agua oxigenada y amoniaco, y para tefiir colorante con amoniaco. El siguiente
paso fue unir estos dos productos. Cuando se aplicaba, se obtenia como resultado coloracion y
decoloracion. Hoy en dia la tincion (tefiir) esta en constante desarrollo e innovando, tanto por

color como para proteger el cabello. (Hernandez, 2016)

Es dificil pensar en un mundo sin coloracion, que las mujeres no pudieran cambiar su
look, pero esa era la realidad hasta 1909 cuando el quimico Eugene Schueller cre6 la primera
coloraciodn capilar segura. Antes de ese afio hubo intentos fallidos de coloracion y hasta entonces
los Unicos métodos eficaces para tefiir eran la henna y las sales minerales que dejaban un efecto
artificial, con tonos muy llamativos. Eugene empezé a estudiar con productos quimicos e
inofensivos y baso su formula en un nuevo componente llamado parafenilendiamina, asi creo las

bases de las coloraciones que hasta el dia de hoy conocemos. Al percibir el potencial de este
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Negocio, Schueller invirtio su dinero en la fundacion Societé Francaise de Tinteux
inoffensives por cheveux (fabrica de tintes inofensivos para el cabello), vio buenas perspectivas

en el tinte y fundo la empresa L’Oreal. (Hernandez, 2016)

Eugene Schueller fue el primero en indicar la prueba de mecha como etapa importante en
la coloracion y quimico de L’Oreal, también ayudo6 a crear la coloracion, permitiendo que
mujeres morenas llevaran el cabello rubio, siendo estos acontecimientos, una gran revolucion de
esa epoca. En 1931, se lanzo al mercado el shampoo semipermanente que fue todo un suceso, y
un poco mas adelante en 1953 surgid la crema semipermanente que ofrecié una manera mas

rapida de transformar el look. (Hernandez, 2016)

Actualmente se pueden encontrar una gran variedad de tipos y tonos de tintes, con
diversas férmulas, ya sean permanentes, temporales, semipermanentes, luces, mechas
californianas, entre otros. Elaborados cada vez con sustancias mas innovadoras que ayudan a
prevenir la caida del cabello, mantienen la salud capilar y minimizan los dafios causados por los

quimicos usados en su formula. (Hernandez, 2016).

4.5.2 MARCO TEORICO

El Tinte Capilar se ha convertido en un producto esencial para cuidar la imagen y el
aspecto personal, los clientes de estos productos cada vez son mas exigentes y la competencia del
mercado exige ser volatiles en el planteamiento de estrategias para atraer clientes que utilicen

con mayor frecuencia sus marcas y de igual forma fidelizar los que tienen.
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Los clientes hacen parte de uno de los entes principales en la comercializacion de estos
productos y son parte fundamental para el desarrollo econémico de las empresas. Por ello el
padre del Marketing “Philip Kotler define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas". De este modo, s6lo la percepcion que el cliente tenga de la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas define el nivel de calidad alcanzado por una

organizacioén.” (Gonzalez, 2011)

La actual sociedad se enfrenta a un periodo de cambios vertiginosos provocados por la
crisis econdmica, el cambio climatico, la evolucion tecnoldgica y todos estos factores alteran el
comportamiento de las empresas y de los consumidores implicando un replanteamiento en el

concepto del mercadeo. (Bitar, 2016)

Por lo anterior se puede definir que es importante que las empresas, innoven, que se
reinventen para poder asumir todos los cambios que constantemente tiene el mercado, para ello
se hace necesario crear estrategias competitivas que permitan seguir atrayendo nuevos clientes,

fidelizar los actuales y expandirse a nuevos mercados.

Los 10 mandamientos del marketing segun Philip Kotler son un compendio de normas
que sirven para que las empresas atraigan mas clientes y si quieren ser innovadores deben tener

como una hoja de ruta las siguientes pautas antes de iniciar cualquier estrategia. (Bitar, 2016).
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Los 10 mandamientos del marketing segun Philip Kotler.

1.  Amaatus clientes y respeta a tus competidores.

2. Sensibilizate ante el cambio y muéstrate dispuesto a la transformacion.

3. Cuida tu nombre y sé claro respecto a quién eres.

4.  Los clientes son diferentes; dirigete primero a aquellos a los que mas puedas
beneficiar.

5. Ofrece siempre un buen envase a un precio justo.

6.  Muéstrate siempre localizable y lleva la buena nueva.

7. Consigue clientes, consérvalos y haz que crezcan.

8.  Sea cual sea tu negocio, es una empresa de servicios.

9.  Perfecciona continuamente tu proceso de negocio en términos de calidad, coste y
entrega.

10. Recaba informacion relevante, pero utiliza tu sensatez para tomar la decision final.

Por otra parte, y apoyando estas teorias, algunos exponentes del marketing
conceptualizan de forma especial el servicio al cliente, el cual resaltan como uno de los
principales factores que influyen en las relaciones comerciales, por ello es importante que
Laboratorios Diaquimicos sostenga una relacién cordial con sus clientes y les brinde soluciones

efectivas para que la relacién comercial sea estable.
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Este concepto esta basado en las siguientes definiciones de algunos exponentes del

marketing que soportan la teoria de calidad en la atencion de los clientes.

Parasuraman, Zeithmal y Berry (1985): Juicio que el cliente realiza acerca de la
superioridad o excelencia global del producto, es una actitud relacionada, aunque
no equivalente, a la satisfaccion y se describe como el grado y direccion de las
discrepancias entre las percepciones y las expectativas de los clientes. (Alfonso,
2014)

Kaoru Ishikawa (1988): La calidad es todo lo que alguien hace a lo largo de un
proceso para garantizar que un cliente, fuera o dentro de la organizacion obtenga
exactamente aquello que desea en términos de caracteristicas intrinsecas, costos y
atencion que arrojara indefectiblemente satisfaccion para el consumidor. Es
desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el
mas econdmico, util y satisfactorio para el consumidor. (Alfonso, 2014)

Edward Deming (1989): Calidad no significa el logro de la perfeccion, sino la
produccidn eficiente que el mercado espera. Grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo costo, adecuado a las necesidades del mercado. (Alfonso, 2014)
Yamaguchi K. (1989): La buena calidad no es solo la buena calidad de los
productos, que es la calidad interpretada de forma estrecha (cualidades), sino
significa también el volumen de produccidn, que cuando se quiere se obtiene la

calidad necesaria y al costo mas bajo posible para que tenga un buen precio o por
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lo menos un precio razonable, y ademas un servicio posventa rapido y bueno para
la tranquilidad del comprador, incluyendo todo lo mencionado anteriormente de
que su caracter total sea el més preciso. (Alfonso, 2014).

e Harrintong (1990): Cumplir o exceder las expectativas del cliente a un precio que
pueda pagar y a un costo que se pueda soportar. (Alfonso, 2014)

e Schroeder (1992): Calidad es incluir cero defectos, mejora continua y gran
enfoque en el cliente. Cada persona define la calidad con sus complementos.
(Alfonso, 2014)

e Drucker, P. (1992): Calidad es lo que el cliente esta dispuesto a pagar en funcion
de lo que obtiene y valora. (Alfonso, 2014)

e J. M. Juran (1993): Adecuacion de uso de un producto, satisfaciendo de las
necesidades del cliente y en consecuencia hacen satisfactorio al producto.
(Alfonso, 2014)

e Gutiérrez Pulido (1996): Juicio que el cliente tiene sobre un producto o servicio y
resulta por lo general en la aprobacion o rechazo del producto. Es ante todo
satisfaccion del cliente, éste queda satisfecho si se le ofrece todo lo que esperaba
y mas. Las expectativas son generadas de acuerdo a las necesidades, antecedentes,

precio, publicidad, tecnologia, entre otros. (Alfonso, 2014)

Las teorias apuntan al manejo de las relaciones con los clientes, dado que estos
representan una de las partes mas importantes para la comercializacion de un producto o
servicio, por lo anterior se define que Laboratorios Diaquimicos debe tener un enfoque

estratégico que apunte a la mejora del servicio, en lo que se refiere a la atencidn al cliente.
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Conociendo la situacion actual del laboratorio mediante el estudio, este debe enfocarse en
brindar soluciones efectivas que fortalezcan la relacion que presenta con sus clientes, si no se
toman medidas contundentes es probable que estos pierdan el interés en la marca y de esta forma
poco a poco se puede ir eliminando el producto de los canales de distribucion, lo que ninguna
empresa puede permitir si ha logrado tener un lugar en el mercado con la trayectoria que presenta

actualmente el laboratorio.

4.5.3 MARCO CONCEPTUAL

Mediante este contexto se analizan los términos y definiciones para el campo de la
belleza capilar, caracterizando el producto para el cual se desarrolla el presente proyecto y el cual

estd enfocado en el Tinte capilar.

El termino Belleza abarca un sinfin de criterios y definiciones, que la definen como
subjetiva, lo que para unos puede ser bello, para otro puede no serlo. “ Una de
las primeras discusiones de este tema data del siglo V a.C. en Jenofonte, donde se establecieron
tres conceptos de belleza que diferian entre si: la belleza ideal (que se basaba en la composicién
de las partes), la belleza espiritual (el reflejo del alma y que puede verse a través de la mirada) y
la belleza funcional (de acuerdo a su funcionalidad las cosas pueden ser o no bellas).” (Gardey,

Definicion.de, 2009).

El término de la Belleza se incorpora en varios aspectado de la cotidianidad, y se ha
tomado como referente para describir ciertos segmentos del mercado que producen y

comercializan productos para el cuidado del cuerpo, la cara y el cabello, caracterizando el gremio


https://definicion.de/discusion/
https://definicion.de/idealismo/
https://definicion.de/espiritualidad/
https://definicion.de/funcional/
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De la belleza con el término de Cosmética. La Cosmética es una disciplina derivada de

las ciencias de la salud con tres funciones principales:

e funcidn higiénica: la higiene es uno de los factores indispensables para la belleza del
individuo y la salud, s6lo se obtiene una adecuada accion de limpieza cuando ésta no
altera las caracteristicas de la piel.

e funcibn eutréfica: la cosmética ayuda a mantener las funciones de la piel, un
cosmético no debe dafar ni alterar las condiciones naturales de la piel sobre la que se
aplica.”

e Funcidn estetica: los productos cosméticos también influyen positivamente sobre los
sentidos de la vista y el olfato. Aunque esta funcion es solamente ornamental es la
primera por la que se empezaron a utilizar los cosméticos ya en épocas antiguas”.

(Admin, 2018).

La cosmética abarca muchos campos en el mercado de la belleza y estéa dirigida al
cuidado de las diferentes partes del cuerpo humano, en uno de esos campos se encuentra la
cosmética capilar, la cual estd enfocada en el cuidado del cabello y todo lo que relacionado con
su embellecimiento. Este sector se ha convertido en uno de los mas importantes porque ha

permitido que las personas construyan su propia identidad y definan su personalidad.

El vocablo latino capilares, derivado de capillus, llegé al castellano como capilar, el
concepto se emplea para aludir a aquello vinculado al cabello (el pelo). (Gardey, Definicion.de,

2016) . Se define entonces que el cabello en la formacion varios pelos que crecen desde los


https://definicion.de/cabello/
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Foliculos pilosos del cuero cabelludo. “El foliculo piloso es la parte de la piel que da

crecimiento al cabello al concentrar células madre.

Cada cabello descansa sobre un foliculo piloso, siendo éste la estructura cutanea mas

dindmica y una de las mas activas de todo el organismo.” (Marquez, 2001).

Como se define anteriormente, el cabello es una estructura que recubre la cabeza en la
parte superior y como es un ente que acompana el rostro, se le ha dado una gran importancia ya
que este define la apariencia y el estilo de cada persona. De alli se centra el cuidado y la
aparicion de productos que han permitido modificar su estructura como lo es actualmente el tinte

capilar.

El tinte capilar es una preparacion quimica que permite modificar el color del cabello, el
cual esta conformado de “Un agente alcalino que sirve para expandir la fibra capilar y permite la
entrada de los pigmentos artificiales. Pigmentos artificiales, que son ingredientes que brindan la
coloracion deseada al cabello. Antioxidantes, para la correcta conservacion del producto dentro
de su envase. Agentes cosméticos que sirven para proteger tu cabello después de la coloracion.
Peroxido, que es la sustancia que se mezcla con la formulacion del tinte y permite llevar a cabo

la decoloracion del cabello” (CANIPEC, 2018)

Por lo anterior la funcion del tinte en el cabello es la de recubrir con pigmentos (color), la
estructura del cabello brindando una apariencia diferente, este producto se usa con mucha
frecuencia por las mujeres para disimular las canas, algunas para mejorar su apariencia y otras

para profundizar sus tonos naturales de cabello. En este contexto se identifican los conceptos con
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Los cuales se definen el Tinte Capilar y su relacion con el mercado de la belleza,
identificando los términos mas comunes, los cuales estan incluidos en el vocabulario tradicional

y su definicién en el gremio de la cosmética capilar.

A través del tiempo estos conceptos han permitido el desarrollo de varias tendencias de
moda y ha sido muy diverso en cuanto a la forma en que las personas llevan su cabello,
reflejando una personalidad y una imagen que todos quieren cuidar y por ello han demandado
productos como el tinte capilar para poder modificar su tono, buscando asi que las personas se

sientan mas juveniles, atractivas y bonitas.
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4.6 PLAN DE ACCION.

El presente plan de accidn esta encaminado al desarrollo de la propuesta de solucion y
para ponerlo en marcha se hace necesario contar inicialmente con el personal necesario para el
acompafiamiento de los clientes en los puntos de venta, los cuales serviran de apoyo a la labor

comercial para ayudar a evacuar el tinte Besuan de una forma mas rpida en los puntos de venta.

En segunda instancia se cuenta con el plan para la adquisicion de los materiales que se
requieren para realizar dichas actividades y por ultimo se encuentra el desarrollo de la planeacion

con las actividades de mercadeo a ejercer en la zona centro de la ciudad de Medellin.

Cada actividad esta desarrollada de tal forma que se cumpla en unas fechas estipuladas,
con responsables a cargo y con las herramientas necesarias para la puesta en marcha de las
propuestas. De igual forma se define el impacto que se desea generar con cada actividad y su

respectiva ponderacion, lo que permitira tener un control eficaz del plan para lograr los objetivos.
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Figura 17
Plan de reclutamiento - personal de mercadeo.
‘ ESUAN PLAN DE ACCION LABORATORIOS DIAQUIMICOS- TINTE BESUAN ESUAN
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INICIO : REALIZAR | ACTIVIDAD UMNIDADES
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clientes como a el drea comercial enla
empleados las consecucion de las metas.
bondades y el mangjo
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Selecitn de Hoias de vida- Laboratorios especializado en labores 3 mercaderistas venta par amayor rotacion del
0112021 | 20212021 | Contratacidn J ) Diaquimicos- | Margarita Perez | Jefe de ventas |de mercadeo para apoyar § 2631.096| Tinte, pedidos con mayor
Personal entravistas ) : §E77.032 )
Oficinas 3 venta deltinte enlos frecuencia para
puntos de venta, cumplimiento y aumento de
as ventas mansuales.
50%
TOTAL 100%

Nota: Elaboracion propia
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En la figura la anterior se puede observar como se realizara la contratacion del personal,
el cual esta a cargo de la gerente de ventas Margarita Pérez. Las personas a contratar generan

un gasto adicional en la némina del laboratorio incurriendo en el siguiente presupuesto.

1 Técnica capilar $ 1.200.000 mensuales

3 Mercaderistas $ 2.631.096 mensuales — 1smlv c/u.

En total el gasto efectuado para la contratacion del personal es de $ 3.831.096.

El personal requerido generara valor agregado a la atencion de los clientes con los cuales
se espera que el volumen de ventas mente significativamente como para poder cubrir esta
obligacion. Se estima que el crecimiento en un 20% de las ventas puede cubrir perfectamente la

inversion.
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Figura 18
Plan para la adquisicion de herramientas
ESUAN PLAN DE ACCION LABORATORIOS DIAQUIMICOS- TINTE BESUAN ESUAN
LINEA CAPILAR LINEA CAPILAR
FECHA ACTIVIDAD . NOMBRE
TIPODE DESCRIPCION COsTO
ACTIVIDAD A DE LA REQUERIMIENTOS | LUGAR DE LA | CONTACTOS | RESPONSABLE OBJETIVO DE LA UNITARIO! # DE VALOR TOTAL RESULTADO GESTION INDICA
FINALIZACI DE LA ACTIVIDAD ACTIVIDAD DE LA DEL EVENTO ACTIVIDAD ACTIVIDAD DOR
INICIC . REALIZAR ACTIVIDAD UMIDADES
OM ACTIVIDAD
contratar el proveedor
parta Ilaflabrlbclgc.;oq de Incrementar las ventas del
Celebrar mla e.rla pdu Id e:no tinte Besuan en los puntos
contrato con el | Contacto telefonicoy | S300r3t0r0S re;mga 0|Con - $56.000c/ 20 deventa, por medio de
10/01/2021 | 10/02/2021 | Contratacion . y Diaguimicos- | Margarita Perez | Jefe de ventas ta as. € Colorpara que o 5 1.120.000 | herramientas visuales que
proveedor de visita en sede ) cada tienda de belleza unidades :
ublicidad Oficinas i | ion d permitan tener un enfoque
p efnga e:opcmn § | mas acertivo hacia la
pirecera marca en 103 asesoria del producto
puntos de venta con el
catalogo de colores. 20%
contratar el proveedaor
para |a fabricacion de Incrementar las ventas del
pendones publicitarios tinte Besuan en los puntos
Celebrar Laboratorios que permitan tener un dewventa, por medio de
1000112021 | 10/02/2021 | Contratacion | COMrato con el | Contaclo telefonicoy | ey iovoe | Margarita Perez | Jefe deventas | refiejo claro de lamarca > cC000 44 1 720,000 hemamientas visuales que
proveedor de visita en sede ) Unidades. )
. Oficinas en los puntos de venta y permitan tener un enfoque
publicidad o ) :
en |as capacitaciones mas acerivo hacia la
que se dicten alos asesoria del producto
clientes 20%
Asesorias personalizadas
Comprarar el capilografo con equipos tecnologicos
o Laboratorios i que llamen la atencion de
como herramienta de -
150112021 | 15/02/2021| Compra | -oquisicion del | Contacto en Intemet | oo riene | Margarita Perez | Jefe de ventas | anove para realizar $134900-1 | ¢ 434900/ Ios clientes y permitan Ia
Capilografo y compra virtual X poyo p Unidad. ) ) i
Oficinas diganosticos capilares rotacion rapida del tinte
en los eventos y Besuan asi comola
capacitaciones recordacion de marca 10%
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Comprar el secador de

Generarvalor agregadoala
compra del tinte besuan,

Adquisicion de Contacto en Internet Laboratorios cabello para cepilarla §158.200-2 mediante la demostracion
18/01/2021 (18/0212021|  Compra  |secador de ) Diaguimicos- | Margarita Perez| Jefe deventas |capul delos clientes en . ) 316.400
y compravirtual ) Unidad. del color en el cabello saco,
Cabello Oficinas los eventos y demostrar )
. lo que permita generar un
el reflejo real del coloren mavor volumen de ventas
gl cabello seco. / ] 10%
Adaquirir lavacabezas para )
tudsivon de | Contact en et | 2200195 poder relaizar los eventas 54600 IT{eahTarapoyodevendtalen
15012021 15022021 | Compra | bqumlgmn ¢ | Lonachen .’;te”:e Diaquimicos- | Margarita Perez| Jefe deventas | d aplicacidn de finte $U:d PRI tﬂs.amaﬁ?’:es“ara da.”;
aba-cabezas y compravirtua Oficinas aratis en lospuntos de nidad. rotacion altinte por medio de
venta por compra del gventos.
producto. 10%
Selogra llegar con
contratar empresa de informacion, asesaria ytips
Contrato de Adquisicion del | Contacto eninternet | Laboratorios sjstemas para el $1.380.000-1 de aplicacion del tinte hacia
200112021 (2000212021 Desarrollodela|  yReunion con Diaquimicos- | Margarita Perez| Jefe deventas |desarrollo de la S §  1.380.000| todoslos clientes finalesy
licencia App o ) ) o ) Licencia ) )
aplicacion Mobil proveedor Oficinas aplicacion mobil de la potenciales, incremnetando
empresa para alencion larecordacio de marcayla
personalizada del cliente venta significativa del tinte.
final. 0%
TOTAL 100%

Elaboracion propia del autor.
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En la figura 18 se visualiza las herramientas que el personal contratado requiere para
poder desarrollar el plan comercial, por medio de estos insumos se podra desplegar la accién

comercial en los puntos de venta.

La inversion de estos materiales esta representada en un total de $ 5°065.100 los cuales
no se estan considerando como un gasto sino como una inversion ya que estos entran a ser parte

de los activos de la empresa.

Con las contrataciones y la compra de las herramientas se estima que el laboratorio debe
hacer una inversion inicial de $ 8'896.196, y solo necesitara cubrir mensualmente el salario de

los empleados contratados.

Para la inversion, se propone que cada uno de los socios, aporte de forma independiente
el valor en igual proporcién, quiere decir que a cada uno le corresponde $ 562.788 para la

compra de las herramientas. Los salarios corren por cuenta de la empresa.
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Figura 19
Plan de actividades
ESUAN PLAN DE ACTIVIDADES LABORATORIOS DIAQUIMICOS- TINTE BESUAN ESUAN
LINEA CAFILAR LINEA CAPILAR
FECHAACTNVIDAD TIPODE | DESCRIPCION
ACTIVIDAD A DELA RDES EAEEE;%{;ES Ligﬁqginm PARTICIPANTES REE’EEE:%E OBJE:]OD%M DURACION L:[?‘SE)EE RESULTADO GESTION lN%gA
INICIO  [FINALIZACION | REALIZAR ACTIVIDAD
e Exphcacmqy Tintes,Capilografo, Reforzar los conceptos personal capacitado para
Capactaden | cemostracion secador Laboratorios de los componentes gjercer lalabor de mercadeo
100312021 1/03/2021|equipo detecnicas ' o Mercaderistas  |Tecnica Capilar  |capilares, la accion del |8 Horas Estudio Técnico : 10%
) ) lavacabezas, Diaquimicos ) con conceptos claros y
comercial capilares con el finte Besuany sus :
. apuntes. ) definidos.
tinte Besuan. propiedades.
Visitar los Conla presentacion del
) Dar a conocer alos )
|almacenes y Mercaderistas ) nuevo personal los clientes
Presentacion hacerla Cartas de Centrodela | Tecnica Capilar clientes el nueo Zona Hueco- | se sentiran mas sequros
2032021 | 210312021 | de personal a ) ) ) P Jefe deVentas |personal de apoyo que 4 Horas , guros ¥
) presentacion del|  presentacion cuidad Gerente de . , Wedellin respaldados a la hora de
los clientes los estara acompanando .
nuevo personal Ventas dejar ingresar el personal a
el la labor comercial. ) :
de apayo. sus instalaciones 10%
Enamorar alos clientes
Capacitacion {Dar a conocer Computador, del tinte Besuan , reforzar Clientes respaldados y
s | e deprolducto las propiedades | proyector, Tintes, Lgborlatulnos Cl|emes Tecnica Capilar conceptos y haceres 2 Horas Estudio Tecnico motn{adosaconlhnuarcon\a
para clientes |y bondades del pendones, Diaquimicos Mayoristas saber que estamos relacion comercial , con el fin
Mayoristas |producto. capilografo, Motas. trabajando para mejorar de aumentar las compras.
el semvicio. 10%
) Organizacion y exhibicion del
Gestion de |Vistita punto de Centro de la Gestionarlabor de Almacen Los (producto, atencion al publico
40312020 | 410312020 P Carta de color ) Clientes Mercaderista 1 |impulso del tinte en el 8 Horas B P . p !
Mercadeo |venta clidad (Galileos ofrecimiento yventa deltinte
punto de venta. )
al cliente final. 7%
) Organizacidn y exhibicion del
Gestionde |Vistita punto de Centro de la Gestionarlabor ge Almacen Los |producto, atencion al publico
hI03/2020 | 5I03/2020 P Carta de color ) Clientes Mercaderista 1 {impulso del tinte en el 8Horas o P ! p !
Mercadeo |venta cuidad Warinillos | ofrecimiento y venta deltinte
punto de venta )
al cliente final. %

Nota: Elaboracion propia
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Continuacion de actividades
| EESUAN PLAN DE ACTIVIDADES LABORATORIOS DIAQUIMICOS- TINTE BESUAN ESUAN
LINEA CAPILAR UINEA CAPILAR
FECHAACTVIDAD TIPODE | DESCRIPCION
ACTIVIDAD A DE LA REIJES &Eféﬁllﬁ:\él%s Lig‘?ﬁﬂgEADLA PARTICIPANTES REEEEEEQ?EE OB‘JEY;}ODi[E)LA DURACION LESSEEE RESULTADO GESTION II\E%(;A
INICIO  |FINALIZACION| REALIZAR ACTIVIDAD
Gestionar labor de Qrganizacidn y exhibicion del
BI03/2020 | Blozj0zp | Ceouonde |Vistiapuntode | oo e e | CEMMOCENS Clientes Mercaderista 1 |impulso delfinte en &l BHoras | AImacen Centro producto, atencion al publico,
Mercadeo |venta cuidad Japon ofrecimiento yventa del tinte
punto de venta. .
al cliente final. 7%
Gestion de | Vistita punto de Centro de la Gestionar labor de Almacen EI Orggdaunétzﬁcé?:ni;x:lglCluoglii?
8/03/2020 | 87/03/2020 P Carta de color Clientes Mercaderista 1 |impulso del tinte en el 8Horas pincel del P - 4 S
Mercadeo |venta cuidad ofrecimiento yventa del tinte
punto de venta. peluquero .
al cliente final. 7o
. Qrganizacidn y exhibicion del
) - Gestionar labor de Almacen ) )
00312020 | ojoziopg | CGesHionde Vistlapuntode | o e | CEMIOGEN Clientes Mercaderista2 |impulso delfinte en el 8 Horas Eleganciay |Pro2ucto. atencion al publico,
Mercadeo |venta cuidad ofrecimiento yventa del tinte
punto de venta. belleza .
al cliente final. 7%
. Organizacidn y exhibicion del
Gestion de  [Vistita punto de Centro de la Gestionar labor de Almacen Full |producto, atencion al publico
10032003 10/03/2020 P Carta de color Clientes Mercaderista2 |impulso del tinte en el 8 Horas : P ! P .
Mercadeo |venta cuidad Belleza ofrecimiento yventa del tinte
punto de venta. .
al cliente final. 7%
Gestion de  [Vistita punto de Centro de la Gestionar labor de Almacen Orrogdauncltzn?c:tjgniiix:l:lCluoglii?
1032003 1140372020 P Carta de color Clientes Mercaderista2 |impulso deltinte en el 8 Horas Colombiana de P B P .
Mercadeo  |venta cuidad ofrecimiento yventa del tinte
punto de venta. Belleza .
al cliente final. 7%
Gestion de  [Vistita punto de Centro de la Gestionar labor de Almacenel Orrogdauncltzn?c:tjgniiix:l:lCluoglii?
1200312003 12/03/2020 P Carta de color Clientes Mercaderista 3 |impulso deltinte en el 8 Horas surtidor del P B P .
Mercadeo  |venta cuidad ofrecimiento yventa del tinte
punto de venta. peluquero .
al cliente final.
7%
) Organizacion y exhibicion del
Gestion de |Vistita punto de Centro de la Gestionar [abor de Almacen el progducto atenycion al publico
1303/2003| 13/03/2020 Carta de color Clientes Mercaderista 3 |impulso del finte en el 8Horas mundo del Y .
Mercadeo  |venta cuidad ofrecimiento yventa del tinte
punto de venta. peluguero
al cliente final. 9%
) Organizacion y exhibicion del
Gestion de |Vistita punto de Centro de la ) ) Gestlonar Iapor ve Almacenla |producto, atencion al publico,
15/03/2003| 15/03/2020 Carta de color ) Clientes Mercaderista 3 |impulso del tinte en el 8 Horas - )
Mercadeo  |venta cuidad pulga ofrecimiento yventa del tinte
punto de veftta. al cliente final
) %
TOTAL 100%

Nota: Elaboracion propia
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En la figura 19 y 20 se puede observar como se realizara la gestion de mercadeo en los
puntos de venta con el fin de dar apoyo a los clientes en la labor comercial, en esta programacion
de actividades las mercaderistas serén las encargadas de visitar los puntos de venta para
organizar, exhibir el producto y de igual forma promover la venta del tinte Besuan, de esta labor

depende que el volumen de los pedidos aumente y se logre el cumplimiento integral de las metas.

Segun la programacion, en el transcurso de la semana las mercaderistas solo estaran
realizando labores de impulso para que el fin de semana tengan el tiempo disponible para la
realizacion de los eventos y se realicen los inventarios con mas precision con el fin de que las

vendedoras puedan visitar los clientes y tomar los pedidos de una forma mas eficiente.
Entre los deberes de cada mercaderistas en el punto de venta estan los siguientes:

v Limpiar y exhibir la estanteria donde se encuentra el tinte Besuan

v Organizar las cartas de color para su presentacion

v Abordar a los clientes que soliciten Tintes para el cabello

v Ofrecer el tinte y contar sus bondades y propiedades

v Asesorar al cliente frente al color mas conveniente para el cambio de look
v Cierre de venta del Tinte.

v Apunte y control de tintes vendidos por dia en cada tienda.
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Figura 21
Plan de eventos
ESUAN PLAN DE EVENTOS LABORATORIOS DIAQUIMICOS- TINTE BESUAN ESUAN
LINEA CAPILAR LINEA CAPILAR
FECHAACTIVIDAD TIPODE | DESCRIPCION
ACTIVIDAD A DE LA FEES &Eféﬁllﬁ{él%s Ligﬁnginm PARTICIPANTES REEE [E)\TES:%E OB'JAE%‘\"”ODF:[E) LA DURACION nggﬁ)ﬁE RESULTADO GESTION INDIZS(;A
INICIO  |FINALIZACION| REALIZAR ACTIVIDAD
Se realiza
dlgqnostlco atraer los clientes para  lcentro de Reconodimiento y
capilar en las ) que conozcan y compren |8 horas, segudn ) )
Evento tiendas de Capilografo, Almacen eltinte de besuan rogramacion medellin, recordacion de marca,
18/03/12021 18/03/2021 L computador. Carta | .. Cliente Final Mercaderistas A t prog almacen de impulso y evacuacion 35%
Capilografo  |belleza para las Clientes brindando una atencion. |de cada T )
de color, pendon. ) distribuidores y |efectiva del producto para
personas que mas personaliazada al  |almacen. )
) ) mayoristas. QENErar recompra.
compren el tinte cliente final.
besuan.
N Generar venta efectiva
Aplicacion del ) ) ) )
A mediante valor agregada, . |Centro de rotacion de inventario,
tinte Besuan por & horas, segln ) )
Evento I3 compra del lavacabezas, Almacen con el fin de rotar el rogramacion medellin, generacion de nuevos
19/03/2021( 19/03/2021 | Aplicacién de | P pendon, carta de |, Cliente Final Mercaderistas  |producto y realizar prog almacen de pedidos, atencion
] misma, Clientes A de cada S A A
Tinte color, secador. demostraciones de su distribuidores y | personalizada al cliente final,
totalmente ) ) almacen. : - )
ratis calidad y color al cliente mayoristas. posicionamiento de marca.
gratis. final.
35%
Responder Llegar hacia el clien_te Contro de
sencign |0udaS ¥ brindar ﬂ”af'g,e “”af‘”g"?dd”eda i Atraccion dz nuevos clientes,
| L - - y efectiva para bridar , -
22/03/2003 Tiempo Aplicacidn sglucmnes alos Computador. Lelnborlatolno Cliente Final Tecnica Capilar |apoyo en el mangjoyla |8 horas diarias |almacen de rgconommento de marca,
completo Wobil clientes Diaugimicos e . distribuidores impulso a laventa. Valor
! mediante Ia aplicacion deltinte . Y1 agregado al senicio.
APP. besuan segun cada tipo mayaristas.
de cabello. 35%

Nota: Elaboracion

propia
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En la figura 21 se puede observar la planeacion de los eventos para cada punto de venta,
alli cada mercaderistas debe coordinar con el encargado de la tienda para programar los eventos

con una semana de anticipacion, con el fin de poder realizar una convocatoria efectiva.

El capilografo se ofrece como valor agregado a la compra del tinte, en donde cualquier
persona puede acceder completamente gratis a este, logrando tener un diagnostico capilar para

identificar el estado de su cabello antes de la aplicacion de la tintura.

La aplicacion gratis por la compra del tinte, es una forma efectiva de darle rotacion al
producto, es un valor agregado al servicio y sirve como demostracion para convencer al cliente
final de la calidad, el color, el brillo y la sedosidad que aporta el producto al cabello, asi mismo
se logra una recordacion de marca y la fidelizacion de los clientes. Esta actividad debe ser
programada en fechas con mayor intencion de compra como lo son los dias de quincena, las
fechas especiales como por ejemplo dia de la mujer, de la madre, amor y amistad, navidad, entre

otras. La programacion del evento puede variar segun la disposicion de cada almacén.

La aplicacion Mavil, permitira tener un contacto mas personalizado con cada cliente y
brindara la opcion de resolver dudas frente a la utilizacion del producto, asi como la explicacién
adecuada de su uso, alli cada persona podréa simular el resultado de la aplicacion de su color y

esto generara recordacion de marca, sera como tener un estilista disponible en casa.

Con la situacion actual, presentada por el Covid19, este tipo de herramienta sera Gtil para
poder llegar a todas aquellas personas que no han podido tener acceso al producto desde la

comodidad de su hogar donde ademas de poder adquirir el producto, tendran la facilidad de
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Consultar y obtener técnicas faciles para su aplicacién, logrando asi que cualquier tipo de

persona que utilice la marca y tenga la opcion de aprender a realizar su propio cambio de color.

En época de Covid19 las empresas deben reinventarse para poder continuar con sus
operaciones comerciales y las herramientas tecnoldgicas han sido una de las alternativas mas
eficientes al momento en que muchos comercios han cerrado sus puertas, no obstante, si el
laboratorio tuviera ya en marcha este proyecto, muy seguramente hubiera tenido como afrontar la
situacién, aungue no se desconoce si esta situacion siga presentandose en el mundo, es mejor

tomar medidas a tiempo.
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Figura 22. Diagrama de Gantt.
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4 DIAGRAMA DE GANTT- PLAN DE
ACCION DIAQUIMICOS.

4 CONTRATACIONES

Contratacién Téenica Capilar
Contratacion Mercaderistas
# COMPRA DE HERRAMIENTAS
Contratacion Publicidad
Coniratacion Pendones
Compra Capildgrafo
Compra Secador de cabello
Compra de Lavacabezas
Licencia Aplicacion Movil

4 ACTIVIDADES

Capaciacion equipo Comercia

107 dias

30 dias
15dias
15 dias
10dias
9dizs
9dizs
dgias
6dias
7dias
8 dias
35 dias

[dlas

Presentacion del personal alos 3dias

clientes

Capacitacion de producto para
los dientes

Gestion de mercadeo Almacen
Jos Galileos

Gestion de mercadeo Almacen
los Marinillos

Gestion de mercadeo Almacen
Centro Japon

Gestion de mercadeo Almacen
£l Pincel del peluguero
Gestion de Maercadeo
Almacen Elegancia y belleza
Gestion de mercadeo Almacen
Full betleza

Gestlon de mercadeo Almacen
Colombiana de Belleza
Gestion de mercadeo Almacen
€l surtidor del Peluquero
Gestion de mercadec Almacen
Mundo del Peluquero

Gestion de mercadeo Almacen
L3 Pulga

4 EVENTOS

Evento Capllografo

Evento aplicacion de tinte
Gratis

Atencion aplicacion Movil

1dia

1dia

1dia

1dia

1dia

1dia

1dia

1dia

1dia

1dia

1dia

10 dias
1dia
4dias

6dias

vie1foy/1  sib2sfos/21

vielfoy/1  jue11/02/21
vielfoy21  jue21/ol21
vie22/01/21  jue 11/02/21
dom 10/01/21 jue 21/01/21
dom 10/01/21 mié 20/01/21
dom 10/01/21 mié 20/01/21
vie15/01/21  mié 20/01/21
jue21/o/21 jue 28/01/21
vie15/0/21 lun 25/01/21
mié 20/01/21 vie 29/01/21

vie20foy/21 jue 18/03/21
vie29/o1/21  mar2/02/21
lun1/02/21  mié3/02/21

mié 3/03/21  mié3/03/21
Jued/o3/21  jued/o3/n
vies/03/21  wvie5/03/21
a0 6/03/21  sab6/03/21
lun8/03/21  lun 8/03/21
mar 9/03/21  mar 9/03/21
mié 10/03/21 mié 10/03/21
Jue11/03/21  jue 11/03/21
vie 12/03/21  vie 12/03/21
53b 13/03/21  sib13/03/21

lun 15/03/21  lun 15/03/21

jue 11/03/21  mié 24/03/21
Jue 18/03/21 jue 18/03/21
Jue 11/03/21  mar 16/03/21

mié 17/03/21 mié 24/03/21

87

Nota: Elaboracion propia del autor. En el diagrama de Gantt se observa el desarrollo del plan de accién con los

tiempos establecidos para cada actividad.
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4.7 BALANCE SCORE CARD

A continuacion, se presenta el Balance Score Card para la aplicacion de la estrategia de
Laboratorios Diaquimicos, con el fin de dar un enfoque estratégico a la empresa mediante el cual

pueda manejar el control de sus procesos y determinar el cumplimiento de sus objetivos.

Figura 22

Balance Score Card

LEBDRATDRIOS DIAQUIMICOS

Nota: Elaboracion propia
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Las perspectivas ofrecen una vision clara de la gestion en la empresa con la aplicacion de
la estrategia comercial, permitiendo asi que los balances de las acciones sean alcanzados en

todos los 4 campos.

4.7.1 OPERATIVIDAD DE LA ESTRATEGIA.

Laboratorios Diaquimicos presenta una serie de mejoras en el &ambito comercial integrado
con sus clientes, en donde se debe disponer de un plan estratégico definido que permita afianzar

las relaciones, aumentar la satisfaccion de sus clientes y alcanzar los objetivos corporativos.

Para poder implementar la estrategia es necesario que el laboratorio no solo se centre en
el cumplimiento integral de sus metas, sino que se complemente con toda su base estructural

brindando soluciones de mejora mediante el planteamiento de objetivos claros y alcanzables.

Por lo anterior se define la importancia de ejecutar la estrategia, en donde se apliquen las
metodologias de acuerdo a las necesidades de la empresa con el fin de optimizar el tiempo y los
recursos en todas las areas de esta, enfocando sus objetivos hacia la satisfaccion del cliente y el
afianzamiento de las relaciones comerciales, lo cual conlleva a obtener mejores rentabilidades y

por ende el mejoramiento continuo de los procesos con los recursos obtenidos.
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4.7.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL LABORATORIOS DIAQUIMICOS.

Figura 23

Estructura organica laboratorios Diaquimicos

Laboratorios DIAQUIMICOS 5.A

Asamblea de socios
Gerente general

Departamento Departamento Departamento
administrativo comercial operaciones

Ventas ' Bodegaje \

Cartera_ J '{'_“A Reemaue ]

r——————————————————————————————
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‘“—+ Recursos humanos |

Nota: Elaboracion propia, datos tomados de la reunién (Gerente G, comunicacion personal, 28 de abril de 2020)

Laboratorios Diaquimicos
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4.7.3 MAPA DE PROCESOS.

Figura 24

Mapa de procesos

ESTRATEGICOS
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OPERATIVOS
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DE APOYO

t
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Nota: Elaboracion propia, datos tomados de la reunion (Gerente G, comunicacion personal, 28 de abril de 2020)

Laboratorios Diaquimicos
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4.7.4 MISION.

Fabricar y comercializar productos cosméticos de alta calidad, rentables y a precios
competitivos, construyendo una permanente y saludable relacion de lealtad con el cliente, a

través de las asesorias técnicas especializadas y de un excelente servicio.

4.7.5 VISION.

Seremos una compaiiia lider en el mercado de productos cosméticos para el 2022,
trabajaremos de cara al reto para aprovechar las oportunidades comerciales en el mercado interno

y externo, ampliando nuestra red de distribucion a nivel nacional e internacional.

4.7.6 METAS A CORTO PLAZO.

e Cumplimiento integral de la Meta de Ventas

e Aumento de la rentabilidad

e Recuperacidn de clientes

e Mejorar las relaciones comerciales con los clientes
e Aumentar el volumen de pedidos

e Generar recordacion de marca
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e Optimizar el tiempo en los procesos productivos y de entrega
e Capacitar personal comercial y clientes

e Mejorar la cultura y el ambiente laboral

4.7.7 METAS A LARGO PLAZO.

=  Generar solvencia econdmica

=  Aumentar la inversion accionaria

= Saldar Deudas con bancos y terceros

=  Ser la marca lider de tintes en el mercado capilar de Medellin
= Expandir el producto a nivel nacional

= Generar mas empleos

= Adquirir nuevas maquina tecnolégicas

Para el logro de las metas es necesario evaluar el estado de la empresa valorando las
acciones que realiza para alcanzar los objetivos, asi como la implementacion del Balance score

card para evaluar el desempefio y la efectividad en la estructura.

4.7.8 OBJETIVOS CORPORATIVQOS.

1. Prestar un servicio de exelente calidad.

e Entregar solucion inmediata a requerimientos y quejas por parte de los clientes
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e Lograr que los pedidos sean entregados en maximo 2 dias habiles despues de tomar el

pedido.
e Manejar precios competitivos en el mercado.

e Entregar solucion inmediata a requerimientos y quejas.
2. Incrementar la calidad y estabilidad de los productos .

e Manejo de materia primas certificadas
e Proceso de fabricacion con estandares de calidad

e Disminucion de productos defectuosos.

3. Impulsar el crecimiento sostenible de la empresa.

e Incremenetar las ventas

e mejorar la rentabilidad

4. Capacitar y desarrollar las habilidades de los empleados.

Identificar el personal idoneo para cada departamento

Mejorar el conocimiento del equipo humano mediante capacitaciones permanenetes de

los procesos y la maquinaria.
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4.7.9 MAPA ESTRATEGICO.

Figura 25

Mapa estratégico
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Nota: Elaboracién propia.

En la figura anterior se puede observar la representacion de la Estrategia para

Laboratorios Diaquimicos, definiendo cada objetivo y entrelazando los procesos para lograr una

mayor optimizacidn de los recursos y del tiempo, de tal forma que todas las areas se alineen entre

si y se puedan lograr los objetivos planteados con un trabajo conjunto, organizado y definido.
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4.8 LECCIONES APRENDIDAS

Como estudiante Tomasino enfocado en el estudio de la Administracién de empresas y
mediante las practicas administrativas, se logré tener un concepto mas claro de lo que significa
tener o crear empresa, los negocios son una parte fundamental de la economia mundial, que
permite que las personas satisfagan sus necesidades por medio de la oferta de productos y

servicios.

En la practica administrativa I, se logra reafirmar el concepto de la importancia de
estructurar muy bien las areas de trabajo de una empresa, en donde se definen claramente los
puestos con sus respectivas funciones, lo que permite dinamizar el tiempo y realizar con mayor
efectividad los procesos. Asi mismo se comprende la importancia de crear ambientes de trabajo
armoniosos, con calidad humana y con una estructura solida en su parte organizacional que
permita la delegacion de funciones para que las diferentes areas de la empresa puedan funcionar

perfectamente y respondan ante las necesidades administrativas de la unidad productiva.

En la Practica administrativa 11 se reafirma la importancia de la definicion de planes
estratégicos para poder realizar los procesos productivos de una forma eficiente, logrando
optimizar el tiempo y los recursos para mitigar fallas técnicas y de calidad. En esta practica se
identificd que en el proceso productivo es muy importante definir los estandares de calidad con
los que se fabrica un producto y el modelo de produccidn, puesto que de ello depende que se
pueda satisfacer las necesidades de un mercado exigente y competitivo. En esta practica de

afianzo el concepto de la organizacion del trabajo, las relaciones con los proveedores y la
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Definicion clara de las funciones para poder mantener un ritmo de produccion acorde a la

demanda de los clientes.

El desarrollo de la practica administrativa 111 dirigida hacia los clientes concluye con la
importancia de las relaciones comerciales y de la conveniencia de mantener un vinculo cercano
con aquellos que creen en las compafiias y en sus productos, ademas de la integracion de las tres
practicas, analizando un proceso empresarial desde que se identifica la necesidad hasta la
intervencion de cada una de las areas dando solucion al cliente final, a continuacion se plasman

las lecciones aprendidas en el desarrollo del presente trabajo.

" Es importante detectar la razon o el motivo del por el cual una empresa empieza a
disminuir sus ventas, muchas veces se piensa que puede ser el comportamiento del
mercado, la crisis, 0 porque se escucha a todos decir que la situacion esta dificil, pero
asi no funciona el mundo comercial. Las empresas deben estar muy enfocadas en su
estrategia y deben detectar los puntos criticos para buscar soluciones, autoevaluarse y
reconocer que hay aspectos que se deben mejorar para continuar con el desarrollo
normal de su actividad, de lo contrario todo lo construido puede desvanecerse y sera
aun mas dificil levantarse. Asi suene un poco irreal, las empresas hablan, cuentan lo
que les pasa, muestran en que se debe enfocar el esfuerzo y si se realiza un estudio
detallado de la operacion seguramente se podran brindar soluciones inmediatas que

permitan que la empresa se enfoque y no pierda su rumbo.
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" En el presente estudio se desarrollo la practica con los clientes y se logré tener una
vision clara de cuan importante representa este gremio al sector comercial de cualquier
empresa, pues si no hay clientes no se puede desarrollar cualquier negocio. Es por esto
que se decide conocer méas a fondo cual es la percepcion que tienen los clientes de la
empresa, detectar porque compran o por qué no lo hacen, la estrategia comercial no
puede estar definida solo en vender por vender, sino en lograr ventas de calidad, con
clientes satisfechos que promuevan la marca y que ayuden a que la empresa pueda

expandirse y crecer mas rapido.

. El servicio y el valor agregado a la atencion de los clientes puede hacer la diferencia
de la marca, un bue producto no se vende por si solo si no va a acompafiado de una
buena atencion que permita brindar un servicio integral, en donde el cliente sienta que
estd acompafiado y que la empresa lo apoya, pues no se trata solo de que una de las
partes se beneficie, sino que ambos saquen provecho de la relacién comercial. por lo
anterior se evidencia en el desarrollo del presente trabajo como al brindar una mejora
en la atencion se pueden lograr las metas y los objetivos de la empresa, el cliente debe
sentirse acompafiado y orientado en el proceso de distribucion para generar una mayor
intencién de compra y esto permitira que el producto sea reconocido en el mercado y

la empresa pueda seguir creciendo.

. Es importante que la empresa pueda plasmar su vision en aras de conquistar nuevos

mercados y expandirse para tener un mayor potencial de clientes de tal forma que no
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Se vea afectada su parte financiera por la disminucion de las ventas, si bien es cierto que

los clientes vienen y van, es importante fidelizarlos y conquistar nuevos mercados.

" En muchas ocacasiones las relaciones interpersonales pueden ejercer el control sobre
la comercalizacion de un producto, dado que reafirma la confianza y la solidez de un
acuerdo comercial. Por ello es importante que un gerente tambien se involucre con sus
clientes mas representativos, los visite y esté atento al cubrirmiento de sus necesidades
y no dejar solo al vendedor hacer o manejar el tema comercial, recordando que el

trabajo en equipo es mas exitoso en el ambito empresarial.
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5. CONCLUSIONES.

Luego del andlisis realizado a la empresa Diaquimicos mediante las diferentes
herramientas en donde se tuvieron en cuenta los aspectos internos y externos, se concluye que el
segmento de clientes al cual esta dirigida la linea de ventas, presenta un grado alto de
insatisfaccion por el servicio brindado y es por esto que la propuesta de solucion se enfoca en

esta variable.

Se realiz6 el analisis del producto y se detectd que los clientes del laboratorio tienen una
buena percepcion de este frente a su calidad y precio, lo que determina que es un producto
realmente competitivo en el mercado capilar y que cuenta con una gran ventaja por ser el mismo
productor y distribuidor, es por esto que cada fortaleza se debe aprovechar para poder recuperar

la confianza de los clientes y volver a posicionar el producto en el mercado.

Es importante determinar que la atencidn al cliente es uno de los factores fundamentales
en el desarrollo de la actividad comercial y por tanto es indispensable poder brindarles a los
clientes soluciones con el fin de que se sientan apoyados y respaldados por la empresa en la
gestion de venta del tinte en sus puntos de venta, por ello se deben fortalecer las relaciones

comerciales mediante acuerdos que permitan que ambas partes se vean beneficiadas.

Se hace necesario la implementacién del plan de accidn que permita dar paso a la
ejecucion de las actividades comerciales para poder dinamizar la atencién de los clientes y
motivarlos en la venta continua del tiente es sus tiendas, teniendo en cuenta que el fin de esta

propuesta estd enfocada en reactivar la marca y aumentar las ventas.
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Laboratorios Diaquimicos es una empresa con mucha trayectoria y tiene una gran
experiencia en el mercado capilar y esto favorece bastante el plan comercial porque seré de facil
aplicacion y los resultados pueden ser muy efectivos solo si se adquiere con total responsabilidad

y compromiso ya que este proceso hara parte del éxito en este negocio.

5.1 RECOMENDACIONES.

e Esimportante que cuando el tinte Besuan adquiera mayor reconocimiento en el mercado,
la empresa siga manteniendo su promesa de valor con los clientes, dandoles la importancia

que merecen en la resolucién de sus necesidades dentro del acuerdo comercial.

e Esadecuado que el laboratorio expanda su marca e innove con sus productos para que no
dependa solamente de una sola linea, como en este caso lo representa el tinte Besuan, sino
que amplie su portafolio y de tal forma pueda explorar otros mercados ampliando su

rentabilidad.

e Se debe continuar con la fortaleza que se tiene a nivel de infraestructura y buscar el
mejoramiento de tecnologias para el desarrollo de productos de excelente calidad ya que es

una de las exigencias del mercado.
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e Esimportante que la gerencia de ventas se relacione de una forma mas directa con los
clientes, dejando ver de lado de la empresa el compromiso y el interés en seguir generando

valor a la relacion comercial para poder seguir presentes en el mercado.
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