Propuesta de un Plan Estratégico de Marketing la Empresa Clinica del Cabello

Melitsa Mufioz Yepes

Tatiana Osorio

Asesor:

John Eider Vasquez Hernandez

Universidad Catolica de Pereira
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Pereira, Colombia

2020



Plan estratégico de marketing la empresa Clinica del Cabello 2

Tabla de Contenido

1. Planteamiento del Problema...........cccoooiiiiiiiiiinieiieicnteeesceeeee e 7
1.1 Descripcion del problema.........c..ocueeiieiiiiiiieniieeiieie ettt 7
1.2 Formulacion del problema.............cccueeeiieiiiiiiienieeiieeie ettt 10

2. ODJELIVOS .uvieiieeiieeiieette e et et e et estteebeesaeeeabeessteaabeeseeesbeeseeenseenseesnseeseesnseenseesnsesseennsaans 11
2.1 ODbJEtiVO GENETAL.......iiiiiieiiiciieie ettt et ettt site e e s ebeebeesnaeens 11
2.2 ODJEtIVOS ESPECTIICOS . ..euuvieutieriiieiieetieite ettt e eteetteste et e eete e bt e sebeeseessbeenbeesseeensaennsaens 11

3. JUSHHHICACION ...ttt ettt st b ettt be et st e b e 11

4. Marco Referencial ........ccccoouiiiiiiiiiiiieieeieee e e 14
4.1, MATCO LEOTICO .. eeuteiieieeiteeite sttt sttt ettt ettt e bt et sbt e bt et sat e bt esaesaaesbeeeeeanens 14
4.2 Marco ConteXtUal ........cocueiiiriiriiiieiieieeere e 23
4.3 Marco ConCePIUAL ......cc.ceiiiiiiiiieiietie ettt ettt ettt et enbaens 28

R (51704 (0] 1o b HO OO USROS PRRP 31
5.1  Enfoque de [a INVeStZACION........ccuieiiieriieeiieiie ettt ettt et ae s eee 31
5.2 Tipo de INVEStIZACION.....cuieiuiieiieiieeiieeie et te et eite et e te et eseaeebeeseaeeseesnaeenseenens 32
5.3 PODbIaCION Y MUESIIA......cciiiiiiiiieiie ettt ettt ettt et te et esiae et e e seaeeseesnaeenseenens 33
5.4  Operacionalizacion de 1as variables ............ccoceeiieriieriieniieiecie e 34
5.5  Técnica de recoleccion de datos ..........coceeveerierienieiienieneeieeeeeee et 36
5.6 Plan de ANALISIS ..couevueeriiiiiiieieeiet ettt 37

6. Analisis interno de la empresa Clinica del cabello...........coovieiiiieiieniiiiiiieciee e, 38



Plan estratégico de marketing la empresa Clinica del Cabello 3

6.1 ReSENa HISTOTICA ....ccviiuiiiieiiiiieiiete ettt st 38
6.2 Andlisis Fortalezas y Debilidades ..........ccoocieriiiiiiiiiieiieeeeeeeee e 49
7. Analisis situacional de la empresa Clinica del cabello...........cccccoeeieriieiiiniiieniiniiceeee 53
7.1 Analisis del MEICAAO .....cc.eevuiiiiiriiiiicieeee e 54
7.2 Andlisis de encuestas a clientes potenciales.........ceeveeeeiieriieiiienieniieie e 59
7.3 Desde la perspectiva de 1a COMPELENCIA ........eeruieeiieriieeiieiieeieeie ettt 62
7.4 Andlisis de exXpertos RHC ........ccooiiiiiiiiiiciiee e 64
7.4 OPOTTUNIAAAES ....vvieiiieiiieiieeiie ettt ettt et ettt e e et e e teesabe e bt e snbeeseesnseenseennns 69
7.5 AIMECNAZAS ....eeouveeiieeiiieeite ettt ettt ettt ettt ettt ettt e b e st eeneenaee 70
7.6 Desarrollo de la matriz DOFA ........cocoiiiiiiiieeee e 70

8. Estrategias de Marketing para la oferta de servicios de recuperacion de la hebra capilar... 72

8.1 Seleccion del Mercado ODJELIVO.......eevuiieiieiiieiieie et 73
8.2 Mezcla de Marketing..........oocvieiuiiiiiiiiieiieeie ettt et s 73
9. Plan de accidn para la oferta de servicios de la Clinica del cabello.........cccccecveveevieniennennne. 76
0.1 PTOCESOS ...ttt ettt ettt et ettt et 78
1O, CONCIUSIONES ....ueiieniieiieeitesie ettt ettt ettt ettt et e bt et st e s bt et e eanesaeenee 81

RETCICIICIAS ... ettt e e e e e e e ettt eeee e s e e e e e tes e raeesseeeeresaaaanes 84



Plan estratégico de marketing la empresa Clinica del Cabello 4

Lista de Tablas
Tabla 1 Conceptos del Marketing ..........c.cocveeiieriieriiieiieeie ettt eae e e saeesaeseae e 14
Tabla 2 Autores del Marketing Digital ...........cooouieiiiiiiiniiieiieeieee et 18
Tabla 3 Autores sobre Investigacion de Mercado...........cocuvevuieriieiieiiieniienieeieeie e 19
Tabla 4 Autores sobre Plan de Marketing..........cccceevviirieiiiieniieiiieiieeie et 21
Tabla 5 Operacionalizacion de 1as variables............ccoovieriiiiriiiiiiieieeeeiee e 35
Tabla 6 Distribucioén poblacion Pereira por sectores principales...........oceeeveereerieenieenieenveneeans 56
Tabla 7 Caracteristicas de 10S ROGATES ..........cccuieiiiiiiiiiieiii e 57
Tabla 8 Matriz DOF A ..ottt sttt 71
Tabla 9 Plan de ACCION ......c..eeiuiiiiiieieceeeee ettt ettt st 77

Tabla 10 Remodelacion clinica del cabello .......oooovviiiiiiiiiiiiii 81



Plan estratégico de marketing la empresa Clinica del Cabello 5

Lista de Figuras

Figura 1. Estructura organizacional ............ccccoeveriiiieiienieiiiniesiceiest et 40
Figura 2. Parte del portafolio de SEIVICIOS ......ceuverueiiiriiniieiiiiierieeieete e 41
Figura 3. Kit TOtaliSS@....cc.uertieiiriieiieieeitese ettt ettt st et 42
Figura 4. Procedimiento de aliSado..........cceevuerieniiiiiiieniieiccieeceee e e 43
Figura 5. Capillo Terapia......c.cccuieiiiiiieeiieeie ettt ettt ettt et et e ssaeebeesnseenseessseensees 43
Figura 6. SOS CaPILaT.....ooiiiiiiiiiieieeee ettt st 44
Figura 7. SOS CaPILaT.....cc.eiiiiiiiiiieieeiect ettt e 45
Figura 8. HIATOTETAPIA ....c.eitiiiiiiieiieieeitese ettt ettt sttt 46
Figura 9. SOS HOTqUILLA ....c..ooiiiiiiiiiieiiec ettt e 47
Figura 10. Terapia Laser de bajo NIVel .......ccceiieriiiiiiiiiiiiiiieceeceeeeee e 47
Figura 11. Clonacion Capilar.........c.ccooeiieriiiiiiienieieetesteeeete ettt e 48
Figura 12. Proceso plasma rico en plaquetas.........cocevverieriinienienieiieniceieeeeseeeee e 49
Figura 13. Resultados CENSO, 2018, grupos de edad grandes.............ccecueevuieriienieniienieenieenen. 54
Figura 14. Resultados CENSO, 2018, distribucion segin genero ............cceeeueerveenieerveerueenveennnn 55
Figura 15. Resultados CENSO, 2018, distribucion segiin género y edad..........c.ccccvevvrevuvennennen. 55
Figura 16. Distribucion viviendas, personas y hogares en Pereira ...........ccccceevcvienveniieneenieennen. 56
Figura 17. Tamafio del HOGAT .......ccccoouiiiiiiiiiiieiecece e 57
Figura 18. Encuestados SEZUN ENETO ........ccueeiuiiriieiieniieeieeeiteeite e et e eeaeebeeseaeeeeesebeenseessneensees 59
Figura 19. Caracterizacion nucleo familiar...........coccovvieiieiiiiiniiniiieneeceeee e 60
Figura 20. Compania en €l hOZar.........cccooiiiiiiiiniiiiieeeeee e e 60
Figura 21. Conocimiento del SEIVICIO ......cc.eeruirieriiiiieiiiiieieeieste et 61
Figura 22. Percepcion de 1a ClNICA ..........ovuieriiiieniiieiieiece e 61



Plan estratégico de marketing la empresa Clinica del Cabello 6

Figura 23. Caracteristicas del conSumidor..........cccueeviieriiiiiieiiiciiece et 62
Figura 24. Respuesta pregunta: ;Qué tan precavidas son las personas al momento de cuidar su
CADCIIOT ...ttt et et h et et b et h bbbttt et et be s 66
Figura 25. Respuesta pregunta: ;Con qué frecuencia recibe clientes inconformes con la salud de
SU CADCIIO? ...ttt et b et b et ettt be s 66
Figura 26. Respuesta pregunta: ;Qué tan frecuente es que un cliente, después de hacerse un
procedimiento, pienso que “esto no es 1o qUE qUETIA™? ........cccueeviieiiieiieeiiieie e 67
Figura 27. Respuesta pregunta: ;El procedimiento previo al corte de cabello incluye una pequetia
entrevista con 1os clientes? ([ Se 1ealiza? .........ccocoiiiiiiiiiiiiieiieeie e 68
Figura 28. Respuesta pregunta: ;Cudntos clientes atiende en un dia muy productivo? ............... 68

Figura 29. Respuesta pregunta: ;Qué tanto requieren plancha y/o secador las diferentes melenas?



Plan estratégico de marketing la empresa Clinica del Cabello 7

1. Planteamiento del Problema

1.1 Descripcion del problema

El panorama econdémico global ha estado amenazado después de la crisis financiera mundial del
2008, en la que las economias mds avanzadas fueron protagonistas. Esta crisis ha sido vista por
algunos expertos como la muerte de la globalizacion. Ahora bien, en los tltimos 10 afios, la
economia mundial ha crecido a una tasa anual media del 3,4% y ha estado llena de turbulencias
como el Brexit, la guerra comercial entre Estados Unidos y China, el retiro de este ultimo pais del
Acuerdo Transpacifico, entre muchos otros hechos (Eichengreen, 2019).

En Colombia, la situacion es igual de compleja. Seglin el Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica (DANE, 2019), solo en tres de los ultimos diez afios, se tuvo un
crecimiento sostenido superior al 5%. Y, a partir del 2014, el crecimiento se ha mantenido en un
promedio del 3%. Esta situacion se debe en gran medida a la caida de los precios del petréleo,
considerado el indicador econdmico decisivo de los Gltimos afios.

Ante este panorama, es importante citar el anuncio realizado por el Ministro de Hacienda
del mandato anterior, sefior Mauricio Cardenas, quien afirmo en el foro Econémico Mundial para
América Latina, realizado en junio de 2016 en Medellin, que: “la nueva economia no son los
grandes proyectos, no son las grandes inversiones de millones de dodlares; son las pequefias
iniciativas, los emprendedores e innovadores, a ellos son los que tenemos que apoyar con crédito
y capital semilla”. Bajo estas circunstancias, el emprendimiento se convierte en un mecanismo de
crecimiento sostenible y es la actividad llamada a impulsar sectores nuevos de la economia en

Colombia.
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Segun informe de Confecamaras, al cierre del afio 2018, en Colombia existen un total de
1°620.342 empresas registradas en las diferentes camaras de comercio. De este total, un 92,8%
corresponde a microempresas que generan mas del 80% del empleo del pais.

Uno de los sectores en Colombia que viene realizando un gran aporte a la economia y que
presenta un crecimiento importante en el segmento de las microempresas es el sector de servicios,
del cual hace parte la industria de la belleza. Segun cifras proporcionadas por la Asociacion
Nacional de Empresarios de Colombia (ANDI), este mercado en Colombia mueve alrededor de
USS$ 3.000 millones de doélares al afio, lo que equivale a mas de 10.000.000 millones de pesos
colombianos. Esto indica que Colombia estd en el cuarto lugar a nivel latinoamericano (Rojas,
2019).

Durante el afio 2010, se registraron ante la Camara de Comercio de Pereira un total de
5.049 empresas, de las cuales 4.638 correspondian a personas naturales y 411 a sociedades,
consolidando un stock empresarial de 25.866 firmas. Las de mayor participacion se encontraban
en el sector de comercio y alojamiento y servicios de comida. La tasa de crecimiento empresarial
promedio entre 2010 y 2018 fue de 2,3%. Los sectores que mas contribuyeron al crecimiento
empresarial fueron comercio, construccion, alojamiento y servicios de belleza y, en menor medida,
industrias manufactureras y actividades profesionales, cientificas y técnicas. Por tipo de naturaleza
juridica, la dindmica es diferente. En el caso de las empresas creadas como sociedades, las ramas
de mayor contribucion al crecimiento fueron construccion, actividades profesionales, cientificas y
técnicas y comercio; en tanto, para las personas naturales, las actividades que incentivaron la
constitucion de empresas fueron comercio, alojamiento y servicios de comida y otras actividades

de servicios (Pereira, 2019).
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En los ultimos afios se puede evidenciar un auge creciente en el portafolio de servicios que
ofrece el mercado de la belleza, orientado en el mejoramiento de la apariencia personal, la vida
sana y el bienestar personal. Esto se traduce en un gasto mayor de los consumidores en las
empresas que conforman el sector. En la actualidad, se ha generado un concepto mas amplio de la
imagen corporal, el cual consiste en la representacion mental que cada persona tiene sobre su
propio aspecto fisico. Lo mencionado esté influenciado por distintos factores, desde caracteristicas
fisicas hasta emociones y sentimientos (Fundacién Imagen y Autoestima, 2018).

En consecuencia, no resulta extraio identificar el nimero creciente de establecimientos
como spas, centros deportivos, peluquerias, gimnasios o incluso hoteles con centros dirigidos a
mejorar el bienestar fisico y mental del visitante. Lo anterior fortalece la prosperidad que
experimenta el sector, debido al incremento del consumo de servicios y productos relacionados
con la belleza y la salud, lo que, a su vez, impulsa el crecimiento de la industria estética (Azanza-
Monz6 & Garcia-Galeano, 2017). En este sentido, dos factores se destacan y se encuentran ligados
entre si a la hora de contribuir al desarrollo del sector, los cuales son: el aumento de la expectativa
de vida y el interés en retrasar el envejecimiento.

Particularmente, el mundo de la belleza tiene una dinamica de crecimiento continuo y cada
vez mas expansivo. Es uno de los sectores en los que la mayoria de los ingresos provienen de
microempresas, pues se hace alusion a negocios dedicados al bienestar fisico y emocional de las
personas. Se estima que el 80% de los 35.000 establecimientos que existen en Colombia son
controlados cada uno por un nico duefio. Ademas de esto, se espera que el sector de la belleza
tenga a nivel nacional un crecimiento cercano al 10% en el afio 2020. En especial, establecimientos

como peluquerias y spas podrian alcanzar niveles de crecimiento del 15%.
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Sin embargo, este mercado de la belleza, al igual que otros representativos de la economia
del pais, goza de un alto nivel de informalidad. Segun Herrera (2018), en el afio 2017 solo el 29%
de las microempresas declararon renta en dicho periodo. En adicion, aproximadamente la mitad
de los empleados de estas empresas son contratados de manera informal, y se estima que el nimero
real de microempresas en Colombia podria ser el doble de las que realmente estan constituidas de
manera legal. Esto significa que, aproximadamente, 2,6 millones de microempresas operan en
Colombia, de las cuales un numero importante pertenece al sector de la belleza. Incluso, segun
datos del Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), solo el 30% de las personas que laboran en
los salones de belleza lo hacen con certificacion; el resto de personas prestan el servicio de manera
informal y con una formacion empirica, lo que lleva a un grado alto de desconfianza a la hora de
elegir un centro especializado de recuperacion de hebra capilar, esto debido la implementacion de
procedimientos inadecuados por personas con escasa formacion y poco dominio de las destrezas
necesarias para estas labores.

Dada la importancia identificada en esta industria, la posibilidad de que la empresa Clinica
del Cabello sea protagonista en el segmento de recuperacion capilar y cuidado del cabello es
evidente. Por lo tanto, en el presente trabajo, se desarrolla una propuesta de plan de marketing para
responder de forma eficaz a las circunstancias actuales de este mercado en la ciudad de Pereira,
Colombia.

1.2 Formulacion del problema
(Cual es la propuesta de un plan estratégico de marketing para la Clinica del Cabello de la ciudad

de Pereira?
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2. Objetivos
2.1 Objetivo General

Elaborar una propuesta de un plan estratégico de marketing para la empresa Clinica del Cabello
de la ciudad de Pereira.
2.2 Objetivos especificos

— Realizar el andlisis interno de la empresa Clinica del Cabello de la ciudad de Pereira.

— Desarrollar un analisis situacional de la empresa Clinica del cabello de la ciudad de
Pereira.

— Disefiar las estrategias de marketing para ofertar los servicios de rehabilitacion de la
hebra capilar en la clinica del cabello

— Proponer un plan de accion para la oferta de servicios de la Clinica del cabello.

3. Justificacion

El sector de la belleza en Colombia esta relacionado con la oferta y la realizacion de servicios
personales y de salud. Los servicios personales en belleza son aquellos realizados en
establecimientos comerciales (barberias, peluquerias, salas de belleza, centros de estética, spas,
entre otros) por personas que cuentan una acreditacion para desempefiar la respectiva ocupacion,
profesion u oficio. En Colombia, los servicios personales en belleza se dividen, en esencia, en dos
categorias: (1) los servicios personales en estética o cosmética ornamental o capilar (peluqueria),
que son todas aquellas actividades que se realizan con el fin de modificar en forma temporal la
apariencia estética del cuerpo humano en lo referente a cabello, y logran mejorar cuero cabelludo
y ufias mediante productos y elementos cosméticos que modifican la apariencia de las personas.

Partiendo del desarrollo que experimenta el sector belleza en Pereira, pues la tasa de

crecimiento empresarial promedio entre 2010 y 2018 fue del 2,3%, los sectores que mas
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contribuyeron al crecimiento empresarial fueron comercio, construccion-alojamiento y servicios
de belleza. Asi pues, se plantea realizar un plan de marketing que sea viable para la clinica del
cabello, la cual seré disefiada con una tematica vanguardista, con un portafolio que se adapte a las
necesidades de su selecto grupo de clientes y con posibilidades de brindar un espacio a verdaderos
profesionales del cabello.

Se busca entonces originar lugares que ofrezcan a los clientes una vivencia y una
experiencia Unica, donde en un solo lugar van a adquirir los mejores servicios y pondran algo tan
delicado y trascendental como el cabello en manos de los mejores expertos. Esto brinda
tranquilidad y, ademads, brinda un espacio que les permite salir de la rutina, con una atencion
preferencial y contando con los mejores y mas adecuados productos importados y las tltimas
tendencias y técnicas en cuanto a darle lo mejor al cabello.

El plan de marketing estard enfocado en el micro nicho de mercado, lo que quiere decir que
el mercado objetivo no es todo el mundo o el comun, sino un grupo determinado con unas
caracteristicas muy bien definidas y una necesidad claramente detectada. Asi pues, con la actividad
claramente escogida (sector belleza), es posible determinar los micro nichos que no son nada mas
que especificaciones dentro de una extension en general. Esta es una de las estrategias generales,
que es fundamental para el éxito de la clinica del cabello después de tener todo. En este sentido,
tener un nicho especifico y segmentado ayuda a convertir el servicio en algo con mucha mas
personalizacion y especificidad de la propuesta de valor.

La personalizacién de los servicios es una estrategia clave para ofrecer un servicio de
calidad que conquiste los consumidores y permita entablar relaciones de largo plazo. Como la
clinica del cabello planea ser un servicio ajustado a las necesidades del cliente, pues cada cliente

tiene un problema diferente con su cabello (el frizz, maltrato, caida, alopecia, dermatitis seborreica,
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la textura, entre otros), estos servicios implican mas tiempo y dedicacidon con cada paciente, asi
como el contacto directo para conocer sus requerimientos y saber qué esperan del servicio ofrecido.

Un servicio personalizado requiere tener una mayor cantidad de informacién del cliente,
sus necesidades y sus gustos. Todo el personal de contacto de la empresa (desde operadores del
cabello y auxiliares), que tienen comunicacion constante con el consumidor, pueden entregar
informacion valiosa. Entablar una buena conversacion con el cliente puede producir el ajuste
adecuado de la oferta segun sus necesidades.

Asi pues, se planea ofrecer un servicio moderno con cambios que, anteriormente, no han
sido contemplados por otros salones de belleza. Esto se fundamenta en la reorganizacion de los
recursos humanos, y en la prestacion de servicios a domicilio sin ningtn costo adicional y con un
horario mucho mas extendido. Esto es flexibilidad, pues la clinica del cabello facilitara todo al
cliente, en busca de diferentes alternativas para complacer a los consumidores.

Otro factor que hace interesante la propuesta es la creatividad. Esto implica dedicar tiempo
a los recursos necesarios para ofrecer algo que nadie ha ofrecido o planteado previamente. Para
ello, se va a investigar el mercado, analizar la competencia, la opinion de los clientes y estar
pendiente de como funciona el mercado y las tendencias del sector. Esto es esencial desde el punto
de vista de los negocios, debido a que las necesidades del cliente siempre van cambiando y la
clinica debe tener un plan de accion para ajustarse a dichos cambios. Por ello es importante
preguntar a los clientes su percepcion a ceca de los servicios ya establecidos por otras salas y que
les modificarian.

Estratégicamente, se debe marcar la diferencia antes, durante y después de ofrecer el
servicio, siempre tratando el cliente con el mismo cuidado y atencion en cualquiera de las etapas.

Al ofrecer informacion después de los tratamientos y procedimientos es mas facil conservar los
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clientes habituales muy satisfechos, que emprender la busqueda de clientes nuevos. Asimismo, se
deben hacer uso del marketing digital para garantizar su regreso como cliente, llamar a recordarle
las citas y ofrecerle informacion sobre los nuevos tratamientos, manteniéndolo informado de
actualizaciones sobre el producto o servicio adquirido.
4. Marco Referencial

4.1. Marco tedrico
4.1.1 Marketing
Es el proceso social y administrativo a través del que los grupos o los individuos satisfacen sus
necesidades al crear e intercambiar bienes y servicios. Esto implica que el marketing integra un
conjunto de principios y practicas que buscan el aumento del comercio, especialmente de la
demanda. También puede entenderse como el estudio de los procedimientos y recursos orientados
al tnico fin de satisfacer las necesidades de los clientes y obtener ganancias al mismo tiempo.

El marketing es una funcion de la organizacion y un conjunto de procesos para crear,
comunicar y entregar valor a los clientes, y para manejar las relaciones con estos ultimos, de
manera que beneficien toda la organizacion y su desempeio.

Tabla 1

Conceptos del Marketing

Autor Conceptos del Marketing

La teoria del agente- principal permite
mejorar la comprension de la empresa,
especialmente en el area de mercadeo se
utiliza como una guia o plataforma para
moldear situaciones internas en la empresa
con el personal de mercadeo, el manejo de los
canales, y mejorar las relaciones entre
proveedores y clientes.

Yuri Gorbanef,
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Borden (1964) y Mc Carthy (1960).

Mezcla del mercadeo, disenar una mezcla
adecuada, conformar un todo armonioso e
integrado, determinar elementos de la oferta
de una empresa para que sean exitosos.

Lief (2011)

El concepto al que hace referencia es el
Content Marketing: la autora plantea que esta
estrategia ya se debe implementar casi de
forma obligatoria para estar a la vanguardia.
Esta estrategia se mide en la forma en que las
compafiias atienden las necesidades de los
clientes. También define esta estrategia como
Marketing de atraccion.

American Marketing Asociation (AMA)

El marketing es una forma de organizar un
conjunto de acciones y procesos a la hora de
crear producto, para crear comunicar y
entregar valor a los clientes y para manejar las
relaciones y su finalidad es beneficiar a la
organizacion satisfaciendo los clientes.

Philip Kotler (padre del Marketing moderno)

El mercadeo es un proceso social
administrativo por el cual los grupos e
individuos satisfacen sus necesidades al crear
e intercambiar.

Fuente: elaboracion propia a partir de una revision de la literatura.

4.1.2 La mezcla de mercadeo

La historia del marketing se desenvuelve segun los hechos que se explican seguidamente. Se

comenz0 a usar la frase mezcla de mercadeo alrededor de 1949, lo que fue motivado por un parrafo

de un escrito en el que se describia el ejecutivo encargado de realizar los negocios como un

“decisor”, un “artista” o un “mezclador de ingredientes”. Pero ;Qué es el marketing en si? Es la

realizacion de actividades que pueden ayudar que la empresa consiga las metas que se ha

propuesto, anticipdndose a los deseos de los consumidores y a desarrollar productos o servicios

aptos para el mercado. Uno de los conceptos mas usados y destacados es el marketing mix. El

referente principal de este concepto es Mc Carthy, un profesor de contabilidad estadounidense que

redujo el concepto de marketing mix a 4 elementos: producto, precio, plaza y promocion.
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— Producto: tiene que ver con los aspectos de comercializacion de un producto de acuerdo
con las especificaciones de los propios productos y servicios, y cémo se relacionan con las
necesidades y deseos del cliente final. En esta dimension se incluyen garantias, financiacion y
apoyo logistico.

— Precio: se refiere al proceso de darle un valor determinado a un producto o servicio; no
es solamente monetario, es todo lo que se intercambia por un producto o servicio.

— Posicion o distribucion: se refiere al método o forma en que el producto llega al cliente.
Hace alusion a los canales de distribucion por medio de los que se realiza la venta.

— Promocioén: son todos los esfuerzos de la compania para promocionar sus productos o
servicios. Esto incluye la privacidad, la fuerza de ventas y el posicionamiento. También se refiere
a como el entorno en el que se vende el producto afecta las ventas.

Mc Carthy propuso que en el area profesional las variables podian ser sustituidas de la
siguiente manera: producto para servicio, honorarios para precio, localizacidon para posicion y
comunicacion para promocion.

Originalmente, el concepto de mezcla de mercadeo fue introducido en los afios 50 por
Neil H. Borden, que identifico una serie de actividades empresariales que pueden influir sobre el
comprador. Se puede notar que este concepto ha sido planteado desde el punto de vista de la oferta,

es decir, parte de quien ofrece un producto o servicio y no desde la dptica del consumidor.

Para Kloter no son s6lo 4 elementos los que componen el marketing Mix, sino que existen
elementos como la politica y publico.

— Politica: puede influir considerablemente en la venta de los productos. Ademas, puede
afectar indiscutiblemente el volumen de ventas. También influye la variacién de economia del pais

en el que opera el negocio.
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— Publico: es tal vez el factor mas importante dentro de la actividad del marketing. Sus
usos, costumbres y diferencias modifican totalmente la actividad de mercadeo. La moda light en
las comidas, la disminucion de consumo de cigarros, las preferencias por ciertos productos y
servicios que se ponen de moda y que intensifican los volumenes de consumo por aquello que la
gente escoge libremente para comprar o usar.

En conclusion, solamente si existe demanda se podra mantener una adecuada oferta. Si no
existen ninguna de las dos, dificilmente se veran signos de progreso y no existiria economia. Asi
pues, el marketing promueve el intercambio de productos de valor con sus semejantes. Segiin
Kloter, para que el intercambio tenga lugar, deben reunirse cinco condiciones.

— Que existan al menos 2 partes.

Que cada parte posea algo que puede tener valor para la otra.

— Que cada parte sea capaz de comunicarse y hacer entrega.

Que cada parte tenga libertad para aceptar o rechazar la oferta.
— Que cada parte considere que es apropiado o deseable negociar con la otra parte.
4.1.3 Marketing digital
Dentro del marketing existen varios tipos y enfoques. Debido a la importancia que esto tiene para
la Clinica del Cabello, se considerd pertinente tener en cuenta el marketing digital y sus cinco

referentes mas importantes
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Tabla 2

Autores del Marketing Digital

18

Concepto

Autor

Asegura que “una marca puede saber qué hace
bien las cosas cuando realiza su estrategia de
marketing online generando solo contenido
con valor, tiene un mensaje claro, entrega
contenido de manera gratuita y con valor hace
uso de contenido valioso, tutil, enfocado, claro

e irresistible, de alta calidad y genuino”.

(Jefterson, 2013)

Plantea la autora sobre el marketing digital.
“Seria bonito tenerlo y es necesario
implementarlo”

“Asegura que se trata de una estrategia

dindmica que lleva més clientes a una marca”

(Lieb 2011)

“Se envian contenidos sin saber a quién

llegan”.

(Miller, 2013)

“Es un proceso de creacion y distribucion de
contenido valioso y completo, para atraer e

interesar”

(Pulizzi,2013)
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Audiencia objetiva claramente definida, con el

objetivo de generar una acciéon de ganancias

por parte del cliente.

(Slater, 2013)

Fuente: elaboracion Propia con Informacion tomada de una revision bibliogréfica.

4.1.4 Investigacion de mercados

Es una técnica que sirve para realizar una adecuada toma de decisiones y lograr montar el plan de

mercadeo adecuado para cada tipo de negocio. Es una herramienta necesaria para la identificacion,

acopio y andlisis de informacion. Parte del analisis de algunos cambios del entorno y las acciones

del consumidor, y permite generar un diagndstico claro acerca de los recursos, oportunidades,

fortalezas, capacidades, debilidades y amenazas.

Tabla 3

Autores sobre Investigacion de Mercado

Concepto

Autor

La investigacion de mercados es la funcion que
enlaza al consumidor y al publico con el
comercializador a través de la informacion esta
informacion se usa para identificar y definir las

oportunidades y los problemas.

American Marketing Association (Cap. 4)

Define la investigacion de mercados como “el

disefio, la obtencion, el andlisis y la

presentacion  sistemdticos de datos 'y

Philip kotler
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descubrimientos pertinentes para una situacion

de marketing especifica.”

“Reuniodn, registro y andlisis sistematicos de
los datos con el fin de proporcionar
(Cateora & Graham, 2005, p.212)

informacion que resulte util para la toma de

decisiones en el marketing”

“El enfoque sistemdtico y objetivo para el
desarrollo y el suministro de informacion para
(Kinnear & Taylor, 2000, p.6)

el proceso de toma de decisiones por la

gerencia”.

“Una recopilacion sistematica, registro,
andlisis y distribucion de datos e informacion
Richard L. Sandhusen

sobre los problemas y oportunidades de

mercadeo”.

Fuente: elaboracion propia a partir de aproximacion a la literatura.

4.1.5 Plan de marketing

Consiste en planificar y sefialar como se alcanzardn los objetivos propuestos por una empresa
especificando acciones de mercado concretas y trabajando con la mezcla de mercadotecnia. El

plan debe estructurarse en funcion de las necesidades de la compaiiia.

— Resumen ejecutivo.
— Analisis de la situacion.

— Declaracion de la mision vision y objetivos.
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— Estrategias.
— Plan de accion.

— Evaluacion y control.
Tabla 4

Autores sobre Plan de Marketing

21

Concepto

Autor

Es un documento escrito que recoge los
objetivos, las estrategias y los planes de accion

relativos a los elementos del marketing mix.

(Kloter, 1996)

Afirman que la necesidad de la planeacion
consiste en el hecho de que si no se sabe a
donde se dirige, cualquier cambio lo llevara
alli, esto quiere decir que toda organizacion
necesita planes generales y especificos para

lograr su éxito.

(Etzael & Walker, 1998 p.75)

“El plan de marketing es un documento escrito
en el que, de una forma sistematica y
estructurada y previos los correspondientes
andlisis y estudios, se definen los objetivos a
conseguir en un periodo de tiempo
determinado, asi como se desarrollan los

programas y los medios de accidon que son

Luis Angel Sanz de la Tajada
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precisos para alcanzar los objetivos

enunciados en el plazo previsto”.

Es un valioso instrumento que sirve de guia a
todas las personas que estan vinculadas con las
actividades de mercadotecnia de una empresa
u organizacion porque describe aspectos tan
importantes como los  objetivos de
mercadotecnia que se pretenden lograr, el
coémo se los va a alcanzar, los recursos que se
van a emplear, el cronograma de las
actividades de mercadotecnia que se van a
implementar y los métodos de control y
monitoreo que se van a utilizar para realizar los

ajustes que sean necesarios.

Ivan Thompson

El plan de marketing es un documento
compuesto por un analisis de la situacion de
mercadotecnia actual, el analisis de las
oportunidades y amenazas, los objetivos de
mercadotecnia, la estrategia de mercadotecnia,
los programas de acciéon y los ingresos
proyectados (el estado proyectado de pérdidas

y utilidades).

American Marketing Asociation (A.M.A.).

Fuente: Elaboracion propia con informacion tomada de una revision bibliografica.
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4.2 Marco Contextual

Colombia tiene que mirar al emprendimiento como un elemento de alto potencial, innovador y
diferenciado. Segun el estudio anual emitido por Global Entrepreneurship Monitor (2009), el pais
ocupaba el tercer lugar en el mundo en materia de emprendimiento, después de Tailandia y Peru.
A primera vista, esta es una grata noticia que evidencia el espiritu empresarial de los colombianos
y muestra un buen panorama para la siguiente década.

Pero no todas las noticias son favorables, el estudio demuestra ademas que el pais enfrenta
dos desafios importantes: (1) solo el 14% de las nuevas empresas se crean en un marco de
formalidad; (2) la mortalidad empresarial es creciente, pues mientras se da una tasa de creacion de
empresas del 22,48%, la tasa de cierre de compaiias es del 10,52%.

En la 0ltima década, el emprendimiento ha sido tema de agenda del pais y hay una
explosion de jugadores, como el SENA, incubadoras de empresa, universidades, cadmaras de
comercio, cajas de compensacion, cooperativas, entes territoriales y nacionales, y grandes
compaiiias. Pero el impacto aun es limitado porque los esfuerzos son aislados y por las
caracteristicas propias del emprendimiento. Muchos lo ven como una estrategia de subsistencia y
no como la posibilidad de crear empresas dindmicas, capaces de crecer y obtener altas
rentabilidades que generen valor. Esto significa que las empresas nacen por necesidad y no por
oportunidad. Por esto, el emprendimiento se convierte en una opciéon para la transformacion
productiva que permita forjar compafiias en sectores donde se tiene potencial internacional. No es
coincidencia que instituciones internacionales como Endeavor estén analizando proyectos
colombianos con alto potencial para permitirles pasar a siguientes estadios de evolucion.

Hacia el afio de 1990, en Colombia existian 948.324 microempresas de menos de 10

trabajadores, que representaban el 94.7% de las 1°001.398 empresas encuestadas. Claro que dicho
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numero podria haber sido mayor, pues la cultura de sus propietarios por eludir aspectos legales los
llevaba a desarrollar sus actividades al interior de viviendas o “a puerta cerrada”, sin contar por lo
tanto con avisos que permitieran su facil ubicacion (DANE, 1990).

Lo cierto es que el PNDM de alguna manera incidi6 para que algunas microempresas se
formalizaran. Asi se evidencia en el estudio de 1995 del extinto Instituto de Fomento Industrial y
Confederacion Colombiana de Camaras de Comercio en el que se encontrd que, del total de
407.235 empresas inscritas en las Camaras de Comercio del pais, 86% eran microempresas. Se
podria, desde este punto de vista, afirmar que Colombia se convirtié en un semillero natural de
emprendimientos.

Por su parte, Colciencias (1990), en los inicios de la década del 90, y contando con la
posterior Ley de Ciencia y Tecnologia, adelanta entre otras importantes actividades la de promover
la constitucion de incubadoras de empresas de base tecnoldgica. Innovar fue la primera creada en
Bogotd y, alrededor de esa época, se adelantd una experiencia en Pereira que no perdurd, luego
aparecen la Incubadora de Empresas de Base Tecnoldgica de Antioquia, la de Santander y la de
Cali. Hoy dia, gracias al impulso del emprendimiento por el SENA, existen 34 incubadoras que
hacen parte del Sistema Nacional de Creacion e Incubacién de Empresas, algunas en su fase de
arranque, a través de la que se ha promovido la conformacion de 801 empresas que han aportado
6.901 empleos. La Camara de Comercio de Bogota, por su parte, establecio el Centro Nueva
Empresa, que en el 2005 obtuvo como resultado la creacion de 1.283 empresas. Ademas,
incursiono en la realizacion de la “Feria de Jovenes Empresarios”, que, en sus dos versiones en
Corferias, ha contado con la participacion de 547 emprendedores. Actualmente lidera la

constitucion del Centro de Emprendimiento de Bogota.
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Complementando las ferias de emprendimiento, un medio necesario de identificar
oportunidades de negocio, de mercadeo de productos y servicios con lo cual se actua en una de las
grandes dificultades de las nacientes empresas, se volvid casi una constante en muchas
universidades, asi como las denominadas Expo emprendimiento con la participacion de 9
Regionales del SENA que, durante el ultimo afio, promovié 200 proyectos emprendedores, con
ventas cercanas a los 63 millones de pesos. También es de reconocer coémo en contados casos, se
han producido intentos fallidos como el de Funda empresa Bogota, que no dio sus frutos esperados,
pero que en su corta existencia aporto al desarrollo del tema; mientras que otros programas como
el Presidencial “Colombia Joven” pretende que 900 empresas estén participando en ruedas de
negocios y la sensibilizaciéon en emprendimiento de 14.000 jovenes. Ademas, ha liderado la
constitucion de la Corporacion Emprendedores Colombia.

Colombia tiene grandes oportunidades de ser competitivo a nivel internacional, teniendo
presente la riqueza del pais en términos de biodiversidad y la creciente preocupacion por el
bienestar personal, la prevencion del envejecimiento y una poblaciéon con mayores ingresos
disponibles que prefiere productos cosméticos naturales, con funcionalidades y que ademas
permitan un aporte a la salud y el bienestar. Estas son oportunidades de desarrollo e innovacion
para el sector cosmético y Aseo.

El sector cosmético nacional tiene una estabilidad y madurez suficiente que presenta
crecimientos sostenidos a futuro. Si a eso se le suma que Colombia es el segundo pais en
biodiversidad en el mundo y hace parte de los 17 paises megadiversos, existe la posibilidad de
incorporar a los cosméticos nacionales productos obtenidos de la biodiversidad colombiana para
obtener productos innovadores, los cuales pueden cubrir vacios en plazas internacionales donde la

oferta de productos novedosos es cada vez més estable y madura, pero siempre en busqueda de
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productos que marquen diferencia por su origen, funcionalidad e impacto. Esto puede integrarse
En el Plan de Negocios del sector Cosméticos y Aseo, en el marco del Programa de
Transformacion Productiva-PTP, liderado por el Ministerio de Comercio Industria y Turismo y la
ANDI, bajo la estrategia de sector cosmético talla mundial.

Colombia tiene un gran potencial para desarrollar innovaciones en el sector cosmético a
partir de ingredientes naturales, ya sea aquellos provenientes de la biodiversidad, con la que cuenta
(més de 62.829 especies), o de productos agricolas como los priorizados por el Programa de
Transformacion Productiva (aguacate Hass, fresa, mango, pifia, papaya, aji, cebolla de bulbo,
cacao, hierbas aromaticas, entre otros) y a partir de la valorizacion de la biomasa residual agricola
existiendo mas de 70.000 toneladas afios en el pais. Sin embargo, eslabones como ingredientes
naturales y produccion de cosméticos naturales deben ser fortalecidos con actividades de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion, para materializar nuevos productos en el mercado.

El gran reto del sector es ingresar a mercados mas sofisticados en los que la cosmética se
integre a tendencias asociadas a la salud y el bienestar, existiendo alli nuevas oportunidades para
los ingredientes como bioactivos con diversas funcionalidades y nuevos desarrollos cosméticos
alrededor de la nutricosmética, la cosmecéutica y la dermocosmética especializada con respaldo
cientifico-técnico.

El sector de cosméticos y productos de aseo en Colombia estd conformado por tres
subsectores: cosméticos, aseo del hogar y absorbentes, de acuerdo con el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo y la Cadmara de la Industria Cosmética y de Aseo de la ANDI, Marco Legal.
4.2.1 Normatividad para establecimientos comerciales de belleza

La normatividad para establecimientos comerciales de belleza se define en el titulo 8 de la ley

1801 de 2016.
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— Resolucion 2117 de 2010 requisitos para la apertura.
— Resolucion 2827 de 2006 se adopta el manual de bioseguridad para estética facial y

corporal.

Ley 711 de 2001 se reglamenta el ejercicio de la ocupacion de la cosmetologia.

Resolucion 2263 de 2004 requisitos para la apertura de centros de estética.

Resolucion 3924 de 2005 guia de inspeccion.

Una vez abierto el local podra pedir visita de higiene y sanitaria. La norma general para el
control es la ley novena del 79 que es el cdédigo sanitario nacional. En relacion con los
establecimientos de peluqueria se rige por la resolucion 2827 anteriormente mencionada, el
objetivo es reducir en lo posible los riesgos de contagio de enfermedades nicoéticas, ya que este
gjercicio puede constituir un riesgo para la salud publica cuando se ejecutan sin el cumplimiento
de las normas de higiene y bioseguridad. La misma resolucion insta la prevencion en riesgo
quimico durante las tinturas, alisados y toda clase de tratamientos capilares.

A la hora de la visita de control, se revisan cinco elementos basicos: lo primero son normas
de bioseguridad, es decir, todo lo relacionado con el manejo de los implementos y equipos que se
utilizan como cepillos tijeras y cuchillas de desinfeccion. Segundo, las condiciones locativas:
pintura piso e higiene basicamente. Tercero, los elementos de proteccion personal como tapabocas,
guantes y gorros. Cuarto, el manejo de residuos peligrosos como cuchillas el cabello. Por ultimo,
los certificados de estudio. Este control es ejercido por la secretaria de salud. Todo debe de ser

desechable los guantes las toallas los gorros.
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4.3 Marco Conceptual

Clinica del cabello. Es un lugar especializado en la reparacion, restauracion, termo proteccion y
cuidado de las hebras capilares. Brindar un analisis y un diagnostico acerado segun cada tipologia
de cabello es una de sus funciones. Este concepto de clinica capilar es ampliamente relacionado
con las peluquerias, y efectivamente estd intimamente ligado, entendiendo que peluquero se define
como “la persona que tiene por oficio peinar, cortar y arreglar el cabello, dado que su conocimiento
y campo de accion se enfoca exclusivamente en el cabello” (Pérez-Hernandez, 2018).

Tratamientos capilares. Procedimientos especializados para evitar o prevenir la perdida de pelo.
Su principal funcién es producir un aumento de la irrigacion sanguinea de cuero cabelludo gracias
a la accion de vasodilatadores. Proporcionar placer, descanso al cuero cabelludo, nutrir, hidratar,

reconstruir, aportar brillo, y dar volumen entre otros.

Estética cosmética y facial. Enfocada en mejorar la apariencia fisica de una persona. La estética
se especializa en el diagndstico de la piel para después poder realizar una serie de tratamientos y
mejorar su aspecto. La estética facial, segin algunos autores, hace referencia a un “escape” de la
realidad vivida, dado que representa la posibilidad de realizar cambios significativos en la
apariencia fisica, donde se tiende a modificar partes del cuerpo, y especificamente de la cara, que
son objeto de inconformidad para las persones debido a la influencia de los estereotipos impuestos

por la sociedad, asi como de las percepciones personales (Norefia-Bernal, 2018).
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Ingredientes bioactivos. Tipo de sustancia activa que se encuentra en pequefias cantidades en las
plantas y ciertos alimentos, los compuestos bioactivos cumplen funciones en el cuerpo o cabello
que pueden promover la buena salud y una mejor apariencia, también estdn en estudio para la
prevencion del cancer, las enfermedades del corazon y otras enfermedades. Los ejemplos de
compuestos bioactivos incluyen el licopeno, el resveratrol, los lignanos, los taninos, y las indoles.
Dentro de los componentes bioactivos naturales se encuentran los alimentos vegetales, los hongos,
alimentos marinos, alimentos de origen animal y bacterias (Carbajal-Azcona, 2018).
Procedimientos invasivos. Un procedimiento invasivo hace referencia a aquel en el cual el cuerpo
es invadido o irrumpido por una aguja, sonda, dispositivo, endoscopio o elementos quimicos con
el fin de combatir directamente las condiciones que estén afectando negativamente al sujeto o
paciente (Medline Plus, 2019).
Emprendimiento. Inicio de una actividad que exige esfuerzo y trabajo un proceso de disefio,
lanzamiento y administracion de un nuevo negocio, requiere estar dispuesto a tomar riesgos
relacionados con el dinero, el tiempo y el trabajo arduo.
Desde el punto de vista econémico y empresarial, el emprendimiento puede ser definido
como una iniciativa de un individuo que asume un riesgo econdémico o que invierte en
recursos con el objetivo de aprovechar una oportunidad que brinda el mercado.
(Universidad de Sevilla, 2019)
Marketing. Ciencia, disciplina y herramienta de gestion y planificacion empresarial que se integra
con el rea comercial y se funde como una estrategia de direccion. Se simplifica como publicidad,
se entiende como producto, se relaciona con la creatividad, la planificacion y seguimiento de las

ideas puesta en curso. Segun Kotler, el marketing es el proceso social y administrativo por medio
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del cual las personas que conforman la sociedad logran satisfacer sus necesidades a través de la
creacion e intercambio de los bienes y servicios.

Marketing mix. Analisis de estrategia de aspectos internos, tiene en cuenta cuatro variables
principales del negocio: producto, precio, distribucion, y promocion. La escuela de negocios de la
Innovacion y los emprendedores expone que El Marketing Mix consiste basicamente en un
conjunto de actividades que estan orientadas hacia la promocién, el posicionamiento y la
comercializacion de la marca o el producto en el mercado con el principal objetivo de atraer y
fidelizar los clientes (Estaun, 2019).

La fisiocracia o teoria econéomica. La doctrina econdmica que sostenia que la riqueza provenia
exclusivamente de la explotacion de recursos naturales propios de cada pais y de los libres cambios
de productos de los diversos. “La fisiocracia se conoce como aquel sistema econémico que se
apoyaba en la presencia de leyes naturales del mercado, afirmando que la economia estaba en
capacidad de funcionar perfectamente sin la intervencion estatal” (Pacheco, 2019).

Sector cosmético. Es una disciplina de la ciencia de la salud que tiene el objetivo de mejorar
aspectos fisicos de las personas, como la belleza de la piel y del cabello. En la industria cosmética
actual participan ramas como la quimica, la biologia, la farmacia, y la medicina. El Programa de
Transformacion Productiva plantea que, dentro del subsector de cosméticos, se encuentran el
maquillaje, articulos de aseo personal, color y tratamiento capilar.

Un cosmético. Es un producto o sustancia que se utiliza para cuestiones de higiene personal, o en
su defecto para mejorar el aspecto fisico, mas especificamente del rostro. Pueden tener diversos
objetivos como la limpieza, perfumar, proteger, corregir, entre otros. Existen una gran variedad de
tipos de cosméticos y presentaciones; desde cremas hasta lociones tdpicas y productos de

magquillaje.
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Nutricosmética. Son tratamientos que deben ser recomendados y aplicados por profesionales de
la medicina preventiva o estética, a base de suplementos nutricionales o complementos
alimentarios especialmente orientados a mejorar la piel, cabello y unas. Estos suplementos actian
sobre todo el organismo y pueden tener repercusiones también sobre el tejido conectivo, cartilago
y la vision (Guillén-Valera, 2018). Los suplementos nutricosméticos favorecen la mejoria de la
piel, pero también pueden cumplir objetivos preventivos de salud en el individuo como la memoria
y la vision. La nutricion de piel y cabello se produce desde adentro.
Dermocosmeético. Son productos que contienen componentes de eficacia comprobada sustentados
con arduos estudios médicos y cientificos y en muchas ocasiones ingredientes patentados sin ser
medicamentos y son altamente tolerados por la poblacion en general.
CRHC. Clinica de rehabilitacion de la hebra capilar
RHC. Rehabilitacion de la hebra capilar.
5. Metodologia

5.1 Enfoque de la investigacion
El enfoque por medio de cual se desarrollara el presente Plan de Marketing, para la creacion de la
empresa “Clinica del Cabello”, sera cualitativo, pues por medio de este se busca tener un
acercamiento a la realidad del grupo social que se pretende investigar. Este enfoque cualitativo
toma como base el adelanto de preguntas e hipotesis como principal fuente de recoleccion de datos
para de esta manera identificar las preguntas de investigacion mas relevantes y lograr responderlas
adecuadamente (Herrera, 2017).

La investigacion tiene como objetivo la descripcion de las cualidades de un fendmeno, pues
el plan de marketing intenta determinar cudles son las caracteristicas que, en un conjunto, logran

ser comunes en la realidad, donde segin Hyman (1995) “es esencialmente la medicion precisa de
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una o mas variables dependientes, en alguna poblacion definida o en una muestra de dicha
poblacion”. Lo anterior se produce por medio del reconocimiento de las propiedades y
particularidades mas preponderantes en el objeto de la investigacion, y asi se logra fomentarlas y
darles un uso idoéneo dentro del cuerpo investigativo.

A su vez, la investigacion tiene un disefio transversal, dado que su intencion es la
descripcion de variables para estudiar la interrelacion y el efecto en determinado momento
(Hernandez-Sampieri et al., 2014), puesto que el proposito es recolectar datos realizando su
respectivo andlisis y llevando a cabo un diagnéstico para la empresa. Esto llevard a establecer un
plan estratégico de marketing acorde con las necesidades de la empresa que le permita tener un
excelente desempefio e integracion en el mercado.

5.2 Tipo de investigacion

La presente investigacion favorece la adquisicion de conocimiento sobre las necesidades que
presenta el mercado con el fin de potenciar la empresa de cuidado del cabello mediante la
generacion de valor agregado. Por esta razon, la investigacion sera de tipo exploratoria, orientada
primero a la examinacion del entorno, y determinando las ventajas y desventajas que tiene el nicho
de mercado. Es indispensable que, con la informacion recolectada, se extraigan y se exploren los
datos que lleven a la generacion de preguntas pertinentes para formular el Plan de Marketing, lo
que sirve de apoyo para la investigacion descriptiva.

Una ventaja de la investigacion exploratoria es la familiarizacién con un problema que en
sus inicios es desconocido o poco explorado. Este enfoque se utiliza cuando la contribucion teoérica
y cientifica es limitada, o cuando los estudios previos no formulen ideas claras para abordar el
fenomeno estudiado. Segiin Hernandez Sampieri et al. (2014), el estudio exploratorio establece

areas, ambientes, contextos y situaciones para su analisis. Debido a lo anterior, es fundamental la
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familiarizacion con la descripcion del problema, buscando identificar variables que puedan incidir
de forma directa o indirecta en el Plan de Marketing para la Empresa Clinica del Cabello, como
son los productos, servicios, costos, entorno, andlisis interno y externo, consumidores y
comportamiento, estrategias de marketing, recursos humanos, estructura organizacional.

El disefio de la investigacion es no experimental, dado que su funcion es la observacion de
los fendmenos que se desarrollan en su ambiente natural, por lo que no se manipulan las variables
(Sullivan, 2009). En este caso los investigadores observan los fendmenos y las variables sin
intervenciones controladas, para su posterior observacion y analisis.

5.3 Poblacion y muestra

La poblacion de un estudio es conceptualizada por algunos autores como un conjunto de casos,
definidos, limitado y accesibles, que constituiran el referente para la eleccion de la muestra, la cual
cumple con una serie de criterios predeterminados que logren realizar grandes aportes a la
investigacion (Arias-Gomez et al., 2016).

La poblacion tomada que serd materia de analisis para el desarrollo de la investigacion son
los habitantes (hombre y mujeres) de las comunas El Jardin y Olimpica de la ciudad de Pereira,
con edades entre los 15 y los 60 afios. Segun datos de la Secretaria de planeacion de la alcaldia de
Pereira, el total la poblacion son 49.042 personas, de los cuales el 83,4% esta en la edad definida,
es decir, 40.901 habitantes.

En este caso se trabaja con la muestra, definida por Sierra (1994) como una parte especifica
de una poblaciéon o conjunto, en la que dichas caracteristicas deben tomarse lo mas pequeno
posible. Vale la pena aclarar que por efectos del Covid-19, se tuvo la obligacion de aplicar una
muestra aleatoria a conveniencia, puesto que se seleccionan las unidades de la muestra de forma

arbitraria y se usan para generar hipotesis y lograr aproximarse a la caracterizacion de la
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investigacion (Navarrete, 2002). Mediante este procedimiento se lograron 127 datos con los que,
finalmente, se elabord el presente trabajo. Aunque inicialmente se tenia planeado aplicar el
instrumento sugerido a la muestra calculada por el método cuando se conoce el tamafio de la
poblacion, ésta orienta sobre como el calculo del tamafio de la muestra para datos globales cuando
se conoce el tamafio de la poblacion descrita en (Torres et al., 2006) y se representa mediante la

ecuacion:

_ _ ZiNpg
e2(N-1)+Z2pq

(1

En donde para una poblacion de 4.091 habitantes, con un nivel de confianza del 95% y con
un error de estimacion del 3%, la muestra calculada fue 1.040 datos. Pero por los efectos de la
pandemia y con el proposito de cumplir con el calendario académico, tuvimos que hacer uso de
una muestra aleatoria a conveniencia correspondiente a las 127 encuestas efectivas.

Adicional, se tuvo presente el levantamiento de informacién de 6 expertos y de 4 clinicas
clasificadas como competencia e la Clinica del Cabello, estos establecimientos comerciales tienen
la caracteristica de estar orientados al tratamiento y reparacion del cabello, lugares donde se
estudiaran los procesos internos, proveedores, clientes, organizacion, costos entre otras variables
tener en cuenta, procurando indagar en su dindmica e interaccion con los clientes para de esta

manera informacién clave a tener en cuenta en la construccion del Plan de Marketing.

5.4 Operacionalizacion de las variables

En la Tabla 5, las variables operacionalizadas son presentadas.
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Tabla 5

Operacionalizacion de las variables
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Cuadro de variables

Categoria

Temas

Preguntas

Opciones

Introductorio

Conocimiento del tema

(Conoce usted la diferencia
entre una clinica para el
cabello y un salon de
belleza?

(con qué relaciona el
concepto de "recuperacion
de la hebra capilar"?

Respuesta breve

(Conoce usted alglin centro
de rehabilitacion de la fibra
capilar?

Experiencias

(Alguna vez ha visitado un
centro de rehabilitacion de la
hebra capilar?

Si los ha visitado, relacione
el nombre de los Centro de
Rehabilitacion de hebra
capilar que visito:

Respuesta breve

Si los ha visitado, ;Con qué
frecuencia ha visitado estos
Centros de rehabilitacion
capilar?

Quincenal

Mensual

Bimensual

Trimestral

(Cuales servicios le gustaria
encontrar en un centro de
rehabilitacion de la fibra
capilar?

Respuesta breve

En caso de conocer La
Clinica del Cabello, en una
escalade 1 a5, siendo 1 la

12345
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calificacion mas bajay 5 la
mas alta ;Qué concepto tiene
del mismo?

Genero 2 4

Edad Respuesta breve

Nivel de ingresos Entre ly Entre2y Entre3y Entred4y Mis de 5

Personal y Acceso a los servicios

2 3 4 5

(Cuanto suma su gasto
=
2 mensual en productos de
E belleza y aseo personal?
b (Cuanto dinero estaria
§ dispge.sto a pagar por el Entrfa $50 Entre. Entre. Entre 201 mas de
= servicio eficaz de mily  $10l mily $151 mily 250 mil  $250mil
© restauracion de la fibra $100mil  $150mil  $200mil ¥

capilar?

(Cuantas personas
componen su nucleo

familiar? 2 3 4 Mis de 5
8
E
<
&5
S
© ;,Como esta conformado su .
= 6 ,
z ntcleo familiar? Padre Conyuge Hijos Otros

Fuente: Elaboracion Propia con informacion tomada de una revision bibliografica.
5.5 Técnica de recoleccion de datos
Las fuentes de recoleccion de informacion a utilizar en el plan estratégico de marketing son:

informacion proporcionada por la Empresa Clinica del Cabello, obtenido mediante entrevista
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estructurada. Este tipo de entrevista tiene alto grado de confiabilidad, lo que facilita la
estandarizaciébn y el respectivo analisis. Contiene preguntas elaboradas con anterioridad,
estableciendo un debido orden y categorias aplicada a todos los sujetos que hacen parte del estudio
(Diaz-Bravo et al., 2013). Las encuestas se aplicaran de manera personal, para alcanzar un mayor
grado de precision y confiabilidad de la informacion, como lo define (Hyman, 1995),
proporcionando de manera confiable la naturaleza de relacion entre las variables dependientes y
las variables independientes.

Regularmente, las primeras encuestas pasan por una prueba piloto, y se van estructurando
conforme el trabajo de campo avanza con la utilizacién de preguntas cerradas. Se evaluard la
oferta, el mercado y la necesidad de los clientes al estar en una peluqueria, discriminando la
relevancia que tienen para los clientes ya se alta, media o baja, que estén dispuestos a ingresar a
estos espacios especializados.

Para reforzar la informacion obtenida anteriormente, y que se utilizara en el plan
estratégico de marketing, se analizard documentacion relacionada con planes de marketing,
enfocada en el estudio del comportamiento del consumidor y del mercado, ademas de informacion
relacionada con nuevas tendencias e innovacion en el sector de la belleza.

5.6 Plan de analisis

Paso 1 (Aplicacion del instrumento). Se seleccionan las posibles peluquerias, aquellas que sean
pertinentes para el proyecto y, a su vez, presenten interés en hacer parte de la investigacion. Se
establecen las visitas para llevar a cabo la recoleccion de toda la informacion para el proyecto que

permita tener mejores resultados para el mismo.
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Paso 2 (Tabulacion de la informacion). Con la informacion recolectada se procede a su
organizacion para su respectiva tabulacion, con el fin de discriminar las variables con mas valor
para la investigacion.
Paso 3 (Analisis de la informacion). Ya con la informacion tabulada se precisa el estudio de los
datos, tratando de establecer la informaciéon con mas relevancia para la futura toma de decisiones.
Paso 4 (Discusion de la informacion). Después del andlisis de la informacion es imprescindible
elaborar las discusiones competentes, permitiendo la realizacion de las conclusiones.
6. Analisis interno de la empresa Clinica del cabello

La clinica del cabello es un centro capilar especializado en tratamientos avanzados de
reconstruccion para el cuero cabelludo y cabello. El objetivo principal es brindar experiencias de
tranquilidad y tiene como prioridad la salud del cabello, teniendo en cuenta que solo se usan
productos dermatoldgicos.

Para ello se realizan todos los procedimientos, con los mejores insumos dermatolégicos y
libres de quimicos toxicos que puedan afectar la salud, llevados a cabo con profesionalismo y
entrega total. Se centran en la salud del cuero cabelludo y el cabello, por ello invierten en tiempo,
tecnologia y experiencia que sea necesaria para brindar siempre el mejor servicio y los mejores
resultados.
6.1 Resefia Historica
La idea de negocio de la Clinica el Cabello surgi6 en el afio 2017, cuando las estudiantes Tatiana
Osorio Carrillo y Melitsa Mufioz Yepes cursaban quinto semestre del programa de Tecnologia en
Mercadeo en la Universidad Catolica de Pereira. Todo inici6 mediante un ejercicio de clase que
consistia en realizar un andlisis del sector de la estética y la peluqueria en la ciudad de Pereira. A

través de éste, las estudiantes hallaron un alto potencial en la poblacion tanto de mujeres como
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hombres, los cuales manifestaron una necesidad insatisfecha, especificamente en el servicio de
tratamientos especializados para las patologias del cabello.

La idea se fue estructurando gracias al recorrido laboral de las estudiantes en la industria
del sector dermatoldgico y a la experiencia profesional de un técnico laboral en alta peluqueria. Se
logré fusionar de manera innovadora la complejidad y seriedad de los procesos dermatologicos del
cabello con los servicios de peluqueria especializada, superando las condiciones comunes del
sector, como son la informalidad y la carencia de protocolos de bioseguridad para los clientes.
Aunque al inicio de la operacion de la clinica se tuvo algunas limitantes financieras, se ha venido
construyendo un buen historial crediticio con el proposito de acceder a recursos en el corto plazo
para fortalecer la infraestructura necesaria y asi lograr un buen posicionamiento en el mercado.

La mision de la clinica consiste en satisfacer las necesidades de cuidado y belleza del
cabello de nuestros clientes mediante servicios especializados con insumos dermatologicos de
excelente calidad brindado por personal altamente profesional que inspira confianza y seriedad,
permitiéndonos superar las expectativas de nuestros clientes. La vision es ser el centro
especializado en recuperacion capilar lider en la satisfaccion de necesidades de belleza a nivel
regional y a futuro incursionar en el mercado nacional. En la Figura 1, se presenta la estructura

organizacional
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CLINICA DEL CABELLO

GERENTE ADMINISTRADORA

DERMATOLOGO

I OPERADORES DEL CABELLO I
[

AUXILIARES

|
CONTADOR AUX.CONTABLE
DOMICILIO I SERVICIOS GENERALES I

Figura 1. Estructura organizacional

En cuanto a portafolio de servicios, La clinica del cabello cuenta con:
Anadlisis y diagnostico capilar (gratuito). En la clinica del cabello se realiza actualmente un
diagndstico capilar tocando la textura del cabello y apoyados en la vista, pero para cuantificar la
medida exacta de la pérdida del cabello y el estado del cabello, y dand en la hebra capilar, este
proceso se realiza con la Gltima tecnologia y por manos expertas. La realizacion de un tricograma
digital es indispensable para conocer en profundidad el conocimiento de su pérdida capilar, asi
como las mejores soluciones para el paciente. El programa determina todos los pardmetros
importantes del crecimiento capilar de forma rapida e indolora: el nimero de cabellos, la densidad
capilar, mide el grosor del cabello, el nimero y la densidad del vello y el cabello terminal, asi

como la tasa anageno-telogeno.
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Figura 2. Parte del portafolio de servicios

Ficha Técnica Tricoscopia capilar. La tricoscopia es ideal para el diagndstico de un gran numero
de enfermedades capilares y para la monitorizacion terapéutica cualitativa y cuantitativa. Para el
uso del equipo para Tricoscopia es necesario tener un computador y descargar el programa
necesario para tener un andlisis puntual de cuero cabelludo y cabello. Esto permite tener un
diagnéstico del cabello sin pérdida de tiempo y sin necesidad de arrancar pelos.

Alisado. El alisado extremo se realiza con una eco-queratina profesional, totalmente natural libre
de formol y aldehidos, su nombre es Frutos Exoticos de la marca tmliso. Se puede aplicar en nifias
de corta edad, madres lactantes y personas altamente alérgicas. El valor y duracion del alisado
varia de acuerdo a las caracteristicas del cabello. (Largo, abundancia, grado de sensibilidad, tipo

de crespo, entre otros).
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BEISC
Totali,

ALISA, NUTRE Y RESTAURA

PRESENTACION 120 ML

Figura 3. Kit Totalisse

La clinica del cabello es especialista en salud capilar. Por ello procura que sus
procedimientos sean efectuados por personal altamente capacitado y mediante protocolos que
garantizan el cuidado y recuperacion de las fibras capilares. Desmentimos los mitos alrededor de
las queratinas comunes (no genera caida de cabello, no deshidrata, no sella, no lo deja sin vida),
llevando al nivel de salud y bienestar el alisado como tratamiento ideal para aquellas personas que
desean su cabello liso, sin friz, brillante, suave y manejable todos los dias. Oscila entre $150.000
y $450.000 (para casos muy extremos) y puede durar de 4 a 6 meses. Lo ideal es que visiten la
clinica del cabello para darle un valor aproximado del alisado y diagnosticar si es el tratamiento

adecuado para el cabello.
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Figura 4. Procedimiento de alisado

Capillo Terapia. La capillo terapia es un alisado moderado que da un efecto entre 30% y 50% de
liso. Se realiza con productos profesionales libres de formol y aldehidos toxicos. Es ideal para
reducir volumen y controlar friz sin eliminar totalmente los crespos naturales o la ondulacion del
cabello. Su valor varia dependiendo de las caracteristicas del cabello (Largo, abundancia, grado
de sensibilidad, tipo de crespo, entre otros) y puede durar de 3 a 4 meses aproximadamente. Es un
tratamiento indicado para personas que quieren controlar el friz, o reducir el volumen sin dejar el
cabello totalmente liso. Aporta brillo, suavidad e hidratacion. Por sus concentraciones permite un
mejor y rapido crecimiento del cabello. Su precio Oscila entre $130.000 y $350.000
aproximadamente, es ideal que nos visites para conocer las caracteristicas del cabello y dar un

valor més exacto del procedimiento.

Figura 5. Capillo Terapia
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SOS capilar. el SOS capilar es una hidratacion profunda realizada con un coctel de productos
especiales que aportan nutricién, vitaminas y aminoacidos que ayudan a reducir el frizz y a
recuperar el cabello de todos los factores externos que lo deshidratan y que hacen que pierda brillo
y suavidad. Ademas, se realiza una terapia con vapor ozono que ayuda a dilatar la cuticula del
cabello para que el coctel penetre bien la hebra capilar. Y, finalmente, se hace un barrido de

horquilla con la Split Ender pro.

Figura 6. SOS capilar

El ozono rejuvenece y fortalece los foliculos pilosos para fortalecer y nutrir el cabello y
el cuero cabelludo. Esta terapia ayuda a eliminar cualquier infeccién microbiana presente en el
cuero cabelludo y el cabello. El valor del SOS capilar est4 entre 80 y 180 mil pesos dependiendo
de las caracteristicas del cabello. E1 SOS capilar incluye tres terapias en una: (1) reposicion de
aminoacidos e hidratacion; (2) desintoxicacion y eliminacion de bacterias; y (3) Oxigenacion al
eliminar la horquilla.

Alta Frecuencia Capilar. La alta frecuencia ayuda con la absorcion de tratamientos anti-caida
fortaleciendo el foliculo capilar y mejorando el flujo sanguineo del cuero cabelludo. Se realiza
para estimular el crecimiento del cabello, frenando su caida y fortaleciéndolo. Este tratamiento
comienza con la desinfeccion del cuero cabelludo, al aplicar las radiaciones electromagnéticas de
alta frecuencia, por lo que hay una liberacion del ozono, que, con sus efectos antibacterianos,

colabora con la limpieza del cuero cabelludo y rehabilita las células dafiadas. Pasos del proceso:
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(1) se estimula el cuero cabelludo con un masaje que va desde las cervicales hacia la cabeza, que
posibilita la irrigacion sanguinea en el foliculo piloso; (2) se aplica la técnica de mesoterapia
capilar virtual con diatermia, para restituir las vitaminas y minerales que pierde el cuero cabelludo
con el envejecimiento y el estrés; y (3) Por ultimo, se realizara un seguimiento desde casa, con los
champus o lociones dermatologicas que se hayan recomendado en la clinica del cabello. La
tecnologia de alta frecuencia transforma la corriente aplicada en temperatura, lo que produce
beneficios directos sobre el cuero cabelludo como:

— Aumenta el riego sanguineo capilar.

— Tiene un efecto calmante y antibacteriano.

— Revitaliza el cuero cabelludo.

— Facilita la absorcion de otros tratamientos anticaida.

— Fortalece los foliculos capilares mejorando el flujo sanguineo

— Ayuda a la absorcion de nutrientes en el cabello.

— Desinfecta y elimina los desechos del cuero cabelludo.

Figura 7. SOS capilar

Hidroterapia. La hidroterapia es una hidratacion profunda realizada con un céctel de productos
especiales que aportan nutricién, vitaminas y aminoacidos que ayudan a reducir el frizz y a

recuperar el cabello de todos los factores externos que lo deshidratan y que hacen que pierda brillo
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y suavidad. Es un tratamiento ideal después de someter el cabello a tratamientos quimicos de color
o decoloracion. Asi mismo, cuando regresas del mar o piscina y se puede sentir en el cabello que
ha perdido textura o brillo. El valor esta entre 50 y 100 mil pesos dependiendo de las caracteristicas

del cabello.

Figura 8. Hidroterapia

SOS horquilla. E1 SOS de Horquilla es un procedimiento que se realiza con la Split Ender Pro, en
el cual se eliminan las puntas abiertas y maltratadas sin afectar el largo del cabello o la abundancia.
Tiene un valor entre $40.000 y $80.000 pesos dependiendo de las caracteristicas del cabello. La
sesion tarda entre 90 minutos y dos horas, por lo que se recomienda traer el cabello limpio y liso,
pues la maquina es mas efectiva cuando las puntas no estan crespas u onduladas; de ese modo, no
se esconden. Por ende, es ideal traer el cabello limpio y planchado. Es Ideal para oxigenar el
cabello, mejorar su textura y apariencia. Ayuda al crecimiento del cabello controlando la ruptura

de puntas y el debilitamiento. Sellando con cauterizacion de puntas.
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Figura 9. SOS Horquilla

Terapia luz ldaser de bajo nivel (LLLT). LLLT es un tratamiento eficaz para la pérdida de cabello
en hombres y mujeres, que puede ayudar a frenar la progresion gradual de la pérdida de cabello,
detener la caida y, en algunos casos, ayudar a restaurar la densidad del cabello. Este tratamiento

oscila entre 80.000 y 100.000 8depende de la densidad del cabello9.

Figura 10. Terapia Laser de bajo nivel

Particularmente, lo que ocurre con el cabello es que la energia de luz emitida por el laser
es absorbida por un organulo en las células llamado “mitocondria”, cuya funcion es estimular y
producir Trifosfato de Adenosina (ATP, por sus siglas en inglés). De esta forma, aumenta lo que
se denomina “respiracion celular”, haciendo que el metabolismo de tu cabello se acelere. Gracias
a esta técnica estética, el cabello débil, que se debe a factores como la genética, al constante uso
de tinturas o al uso inapropiado del peine, se engrosaria y adquiriria mayor firmeza. Pero para ver

resultados, lo ideal es someterse a este tipo de terapia tres veces a la semana durante 30 minutos.
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Clonacion capilar. La multiplicacion del pelo o la clonacion del pelo es una técnica propuesta
para contrarrestar la pérdida del cabello. La idea bésica de la clonacion del pelo es que las células
foliculares sanas o las papilas dérmicas se pueden extraer del sujeto de las areas que no son calvas
y que no estan sufriendo la pérdida del pelo. Luego se multiplican (clonado) por varios métodos
de cultivo, por lo que las células recién producidas pueden ser inyectadas de nuevo en el cuero
cabelludo calvo, donde actuarian sanos y producirian el pelo. Se requiere valoracion previa por el
especialista. Su precio oscila entre 2.000.000 hasta 10.000.000, lo que dependerad del ntimero de
implantes que necesite el paciente. Este procedimiento solo se lleva a cabo por un Dermatélogo, a

razon de que es un procedimiento que solo los especialistas pueden llevar a cabo.

24 HORAS

25 DIAS 14 MESES

Figura 11. Clonacion capilar

Plasma rico en plaquetas (PRP). Para aquellas personas que no quieren someterse a ningun tipo
de procedimiento quirtirgico, incluso a uno tan relativamente facil como un Trasplante Capilar y
desean evitarlo, estas terapias pueden ayudar con la pérdida de cabello. La clinica del cabello

realiza terapias de PRP, en la que se utiliza la sangre del paciente, se centrifuga para separar este
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componente que contiene el factor de crecimiento y se utiliza activamente en el tratamiento de la
pérdida del cabello.

El plasma rico en factores de crecimiento y plaquetas es uno de los factores a considerar
como uno de los més potentes del cuerpo humano para la cicatrizacion. EI PRP se aplica en el
cuero cabelludo de varias maneras para ayudar en el tratamiento de la pérdida de cabello. En la
clinica del cabello se recomienda el PRP en algunos pacientes con pérdida progresiva de cabello,
y también como parte del trasplante capilar durante los ultimos dos afios. El precio es de 90.000

pesos por sesion.

Figura 12. Proceso plasma rico en plaquetas

6.2 Analisis Fortalezas y Debilidades

Basados en el estado de la clinica del cabello, a continuacion, se realizara un analisis de los factores
internos que pueden ser sefialados como fortalezas o debilidades para ser utilizada como
herramienta de estudio interna de la clinica.

Fortalezas. A continuacion, se enumeran las principales fortalezas de la Clinica del Cabello, que
son importantes para la prestacion de servicios para la recuperacion del cuero cabelludo y la hebra

capilar.
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Fortaleza 1: Gran demanda en el mercado

Explicacion: existen muchos hombres y mujeres con problematicas serias con su cabello,
apariencia o crecimiento. que requieren de tratamientos mas especificos que cuiden no
solo sus cabellos y sus anexos si no también su salud.

Argumento: Por esta razon la clinica del cabello se fortalece en brindar servicios con
productos especificos y libres de quimicos que cuidan de manera integran al cliente.
Fortaleza 2: Nuevo concepto

Explicacion: Introducimos nuevos conceptos, un nuevo tipo de sistema inteligente para la
reparacion de la hebra capilar con uso de productos dermatoldgicos y equipos para el
cabello

Argumento: brindar resultados inmediatos que se sostienen en el tiempo con equipos y
productos de ultima tecnologia.

Fortaleza 3: Personal especializado y profesional:

Explicacion: La importancia de tener un profesional en la empresa posee conocimientos
especializados claves para la empresa, ya que hace parte del resultado final que obtiene el
cliente en la clinica del cabello.

Argumento: de manera integral lograra tener un equilibrio entre salud, profesionalismo,
productos de alta calidad (Dermocosmeticos), para conservar las buenas practicas por

parte de los profesionales asisten continuamente a capacitaciones logrando fortalecer sus

habilidades.

Debilidades

Debilidad 1: Poco reconocimiento:
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Explicacion: El reconocimiento se trata de la capacidad que tienen los consumidores de

identificar a una marca en el mercado por su logo, eslogan, colores corporativos o

campaiias de publicidad, sin que aparezca el propio nombre de la empresa.

Argumentd: la empresa necesita un mejor reconocimiento.

— Debilidad 2: Productos sustitutos.

Explicacion: Los productos sustitutos son al menos dos productos que podrian ser

utilizados para satisfacer algunas de las mismas necesidades de los consumidores.

Argumentd: Son elementos que son idénticos, similares o comparables a otro producto, a

los ojos del consumidor.

— Debilidad 3: Planta fisica no es la adecuada.

Explicacion: Aunque la clinica del cabello esta operando el espacio no es el mas

adecuado y necesario para realizar los procedimientos, adicional es dificil atender el flujo

de gente esperado en un espacio tan reducido.

Argumento: En un inicio por limitantes econdmicas se decididé empezar el proyecto de

manera pausada, en un espacio pequefio lo importante era empezar, pero a medida que

pasa el tiempo y el voz a voz es positivo, con la llegada de nuevos clientes, con mayor

flujo de personas es necesario hacer el traslado a el nuevo establecimiento.
Infraestructura. Para la clinica del cabello es un aspecto fundamental un espacio amplio y contar
con una infraestructura comoda y agradable, pues las personas que visitan la clinica del pasan un
tiempo considerable alli. Por lo tanto, el espacio con el que actualmente cuenta la clinica del
cabello no es el mas adecuado; en este momento se encuentra ubicada en la avenida sur con un
espacio muy reducido para realizar todos los procedimientos que se desean implementar. Por este

motivo, se va a realizar un traslado al sector de Maraya en un espacio adecuado. Este espacio esta
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en proceso de arrendamiento, que corresponde a una casa grande en la que puede adecuar para el
desarrollo de los tratamientos, el local esté situado en una zona de gran afluencia de publico. La
casa se encuentre en la interseccion de las vias 30 de agosto y la avenida 50 8sobre la comunicacion
de estas avenidas). Para este negocio se precisa una superficie de 150 m?, dividido en:

— Zona de peluqueria con una superficie de 50 m?. En esta zona se ubicara la recepcion,
la zona de espera, los tocadores y los lava cabezas.

— Cabina de procedimientos con una superficie de 50 m?, donde se realizaran las
actividades de depilacion, masajes, entre otras.

— Almacén con una superficie de 20 m?, en el que se dispondran los productos y se
guardardn los materiales.

— Aseos higiénico-sanitarios. Habra que adecuar un aseo para el personal y otro para la
clientela.

— La pagina web es un factor importante, dado que, desde la misma, los/as clientes/as
pueden informarse de los servicios ofertados y solicitar citas. Por ello se debe cuidar la imagen de
la misma, otorgandole un aire moderno, profesional y que transmita confianza.

— Parqueadero con una superficie de 30 m?.

Muebles y enseres. Consta de TPV compuesto por ordenador, cajon portamonedas y maquina
registradora, 2 equipos de analisis para el cabello, 3 alta frecuencia, 3 laser de baja frecuencia y 3
infrarrojos.

Mobiliario y decoracion. El objetivo debe ser conseguir la maxima funcionalidad en la
distribucion del mobiliario, cuidando todos los detalles estéticos que transmitan la apariencia de
salud, seguridad, higiene, modernidad y actualidad que se le quiere aportar al negocio. El

mobiliario necesario para este negocio se compone de los siguientes elementos: (1) mostrador y
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mobiliario para la exposicion de los productos que se vendan en la peluqueria. Las estanterias y
vitrinas empleadas para este fin deben permitir que los productos sean visibles y accesibles para
mostrarlos a la clientela. Mesa, revistero y sillas para la zona destinada a esperar el turno y
percheros para utilizar como guardarropa; (2) armarios y estanterias para el almacén. Mobiliario y
decoracion para la sala de estética.

Equipamiento y maquinaria. La maquinaria necesaria para el negocio es: (1) secadores de mano
y de pie, (2) planchas para el pelo, (3) lava-cabeza, (4) esterilizador y (5) maquinas de cortar.

Herramientas y utiles. Las herramientas y utiles necesarios son:

— Batas, peinadores, guantes, gorros, capas y toallas.

— Espejos de mano, peines y cepillo.

— Horquillas, rulos, redecillas y bigudies.

— Algodoén, papel de plata, agujas para mechas y bol para tintes.

— Pulverizador de agua, probetas y embudos.

— Tijeras de corte, tijeras de entresacar, navajas y cuchillas.

— Brocha y bol para tintes.

— Utiles de manicura.

— Utiles para depilacion.

— Cepillo para ropa y escobillas.

7. Analisis situacional de la empresa Clinica del cabello

Para obtener una mayor perspectiva del mercado se deben conocer sus caracteristicas, lo cual debe

ser el caso del esfuerzo estratégico de la Clinica del Cabello.



Plan estratégico de marketing la empresa Clinica del Cabello 54

7.1 Analisis del mercado

Descripcion del mercado. Al momento de realizar el andlisis de las encuestas, para obtener un
panorama claro del mercado potencial hacia el cual estd dirigido la CRHC, esta poblacion son
personas de 12 afos en adelante. La manera de conocer las caracteristicas de dicha poblacion es
hacer referencia al censo de poblacion y vivienda realizado en el afio 2018, por el DANE, el cual
consistid en contar y caracterizar las personas residentes en Colombia, asi como las viviendas y
los hogares del territorio nacional con el fin de obtener datos de primera mano sobre el nimero de
habitantes, su distribucion en el territorio y sus condiciones de vida (DANE, 2018). A través del
censo, el pais obtiene datos de primera mano sobre el nimero de habitantes, su distribucion en el

territorio y sus condiciones de vida.

GRANDES GRUPOS DE EDAD

22,6% 68,2% 9,1%

[ 3 ) ?ﬂ
0-14 15-65 65 anos
anos anos y mas

Figura 13. Resultados CENSO, 2018, grupos de edad grandes
Fuente: DANE, 2018.
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Figura 14. Resultados CENSO, 2018, distribucion segun género
Fuente: DANE, 2018.
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Figura 15. Resultados CENSO, 2018, distribucion segun género y edad
Fuente: DANE, 2018.

En las figuras anteriores se muestra a nivel pais como la poblacién colombiana esta

distribuida, segin grupos de edad, sexo. vivienda personas y hogares.
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Tabla 6

Distribucion poblacion Pereira por sectores principales

PEREIRA Total 409,670 138,945 136,303
PEREIRA Cabecera municipal 337,149 115,769 113,994
PEREIRA Centros poblados 43,170 13,543 13,272
PEREIRA Rural disperso 29,351 9,633 9,537

Fuente: DANE, 2020.

VIVIENDAS, PERSONASY HOGARES
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Figura 16. Distribucion viviendas, personas y hogares en Pereira

Fuente: DANE, 2020.

La poblacion de Pereira en total es de 409.670 personas, los cuales representan el 48.80%
de la poblacion departamental y el 0.93% de la poblaciéon nacional. Adicionalmente, la poblacion
estd distribuida de la siguiente manera: el 82.30% en la cabecera municipal, el 10.54% en los
centros poblados y el 7.16% en la zona rural dispersa.

Del total de 409.670 personas se conforman 138.945 hogares, para un total de 136.806

unidades de vivienda con personas presentes. Los hogares estan distribuidos asi: el 83.32% en la
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cabecera municipal, el 9.75% en los centros poblados y el 6.93% en la zona rural dispersa. Las
viviendas con personas presentes estan distribuidas asi: el 83.33% en la cabecera municipal, el
9.70% en los centros poblados y el 6.97% en la zona rural dispersa.

Caracteristicas de los hogares

Tabla 7

Caracteristicas de los hogares

MUNICIPIO TAMANO VALOR
DEL HOGAR
PEREIRA 1 persona 25,805
PEREIRA 2 personas 34,222
PEREIRA 3 personas 34,678
PEREIRA 4 personas 25,577
PEREIRA 5 personas y 18,663
mas

Fuente: DANE, 2020.

TAMARNO DEL HOGAR

4 personas
18%

2 personas
25%

3 personas
25%

Figura 17. Tamario del Hogar
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Fuente: DANE, 2020.

En Pereira existe un total de 138.945 hogares, los cuales presentan las siguientes
caracteristicas: conforme al nimero de integrantes, como se muestra en la Tabla 7, de 1 persona
25.805 (19%), hogares de 2 personas 34.222 (25%), hogares de 3 personas 34.678 (25%), hogares
de 4 personas 25.577 (18%) y hogares de 5 o més personas 18.663 (13%). De acuerdo con esta
informacion el mayor numero de hogares estd conformado por 2 o 3 personas, esto concuerda con
el resultado evidenciado en las encuestas realizadas en el plan de marketing para la CRHC.

Pasando a analizar la industria de la belleza y el cuidado personal que estd en constante
crecimiento, tendencias y caracteristicas del negocio buscan reconvertir el concepto de belleza en
un sinénimo de salud, con la creciente popularidad de lo sano y lo orgdnico. Emerge un nuevo
sector en la economia que basa su crecimiento en la idea de que el concepto de belleza debe de
migrar a ser un sinénimo de salud (Revista Semana, junio 15, 2020).

Enla actualidad, diversos factores internos y externos afectan la salud capilar y se requieren
productos o servicios orientados de manera especifica para tratar patologias del cabello. Estos se
deben desarrollar siguiendo estdndares y protocolos propios de la industria y bajo estrictas
formulas que garanticen poder ser recomendados y formulados por profesionales de la salud en
este caso dermatologos.

Las personas encuestadas estan dentro de los estdndares definidos por la CRHC como
prospectos de clientes, que en un futuro podrian visitarla y acceder a sus servicios. Generalmente,
son personas que se preocupan por su calidad de vida, su aspecto fisico y la manera en que son
vistos por los demas, bien desde sea su circulo social, familia, pareja, hijos, colegas, compafieros

de trabajo, entre otros. Para estos consumidores, su presentacion personal es de vital importancia



Plan estratégico de marketing la empresa Clinica del Cabello 59

como carta de presentacion. Mediante su presentacion buscan mejorar su autoestima, pues
consideran que se puede confiar en su opinidon cuando se presentan de esta manera.

7.2 Analisis de encuestas a clientes potenciales

A continuacidn, se realiza el andlisis de las encuestas administradas a clientes potenciales para
concluir con la investigacion y determinar la problematica de la empresa y, asi, poder desarrollar
las respectivas estrategias del plan de marketing de la CRHC. El instrumento utilizado para
desarrollar las encuestas fue formularios de google; el formulario fue enviado por medio de

diferentes medios de comunicacién al publico objetivo. Se realizaron en total 126 encuestas.

@ Mujer
® Hombre

Figura 18. Encuestados segun género

Fuente: elaboracion propia.
En sumayoria con un 70,9 las personas encuestadas pertenecen al género femenino, debido
a que es el género que mas recurre a estos sitios especializados. En su mayoria, las personas

encuestadas estan en el rango de edad de los 31 afios en adelante.
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Figura 19. Caracterizacion nucleo familiar

Fuente: elaboracion propia.

Padres 46 (36,2 %)
Céomuge 59 (46,5 %)
Hijos 76 (59,8 %)
Otros 220173 %)
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Figura 20. Compaiiia en el hogar
Fuente: elaboracion propia.

En las anteriores figuras, se evidencia que la poblacion encuestada tiene un nicleo familiar
en su mayoria (35,4%) de tres personas y vive con sus hijos 59,8, y con su conyuge 46,5. Con esto

se infiere que su atencion se encuentra en el bienestar comun de su familia, antes que el propio.
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Figura 21. Conocimiento del servicio

Fuente: elaboracion propia.

Segun el andlisis queda claro el desconocimiento de la poblacion referente a las diferencias entre
una clinica del cabello y un salén de belleza; el 92,1% no conoce un centro de rehabilitacion
capilar. Por ende, la mayor parte de los encuestados, un 96,1%, no ha visitado alguno. El porcentaje
que si conoce o ha visitado alguno es del 3,9%, que son cinco personas, y ha sido en otros paises
como Espafia. Usan el servicio de forma eventual, especialmente cuando necesitan algo puntual
en el que el tnico procedimiento practicado fue ozonoterapia. La poblacién encuestada expresé
que dentro de los servicios que les gustaria encontrar en la clinica del cabello estan: prevenir la
caida, recuperar las puntas, regeneracion del cabello y crecimiento del mismo; se mostraron

interesados también por la implantologia.

Figura 22. Percepcion de la clinica
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Fuente: elaboracion propia.
El 30% de la poblacion objetiva tiene una mala percepcion de la clinica del cabello, lo que
es un indicador que permite evidenciar la necesidad de mejorar la imagen de la clinica y el grado

de aceptacion de la misma.

@ Entre $380.000 ¥ $1.950.000

: @ Entre $1.961.000y $2.940.000
Entre $2.941.000y $3.920.000

@ Entre $3.921.000y $4.900.000

' @ Entre $4.901.000y $§5.880.000

@ Mas de $5.880.000

Figura 23. Caracteristicas del consumidor

Fuente: elaboracion propia.

Las caracteristicas del consumidor indican que son personas de estrato 3, en adelante, y sus
ingresos generalmente son entre 1 y 2 millones (48%), de 3 millones (15%), aproximadamente 4
millones (12%) y de 5 millones en adelante (17,4%). Los encuestados afirmaron que estarian
dispuesto a gastar hasta 100.000. Esto es positivo, a causa de que la clinica del cabello cuenta con
servicios en este rango de precios para manejar buen volumen de clientes y, respecto a productos
especializados, se encuentran personas que no son la mayoria, pero estan dispuestos a pagar el
precio de tratamientos mas especializados segun sus patologias.

7.3 Desde la perspectiva de la competencia
Aqui se presenta el andlisis de las organizaciones competencia directa de la Clinica del Cabello,
los cuales estan ubicadas en Pereira o en zonas aledafias, y que prestan servicios para el Cabello.

Estos establecimientos son: Doctor Hair, Botox Capilar del eje y Distrito Capilar.
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Centro de Alisado y Reparacion Capilar Sabine Pereira
Ubicacion

Barrio Popular Modelo, Cra. 11 Bis ## 1- 21
Servicios y precios

Alisado: 300.000

Chocolaterapia capilar: 150.000
Color:150.000

Hidratacion profunda: 90.000
Reparacion color: 120.000

Corte: 30.000

Cepillado inteligente: 70.000<

Botox Capilar del eje

Ubicacion

Cl. 15 Bis ##2-06, Pereira, Risaralda
Servicios

Alisado con Botox: 450.000
Termosellado con Botox: 280.000
Recuperacion intensiva capilar: 190.000
Ondas Hidratadas:60.000

Color intenso: 120.000
Mechas:160.000

Distrito Capilar

Ubicacion

63
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Av. Juan B Gutierrez #14 # 15
Servicios
Terapias capilares: 120.000
Hidratacion profunda: 90.000
Keratina: 450.000
Mechas: 130.000
Tinte: 60.000
Manicure y pedicure: 12.000
Cepillado: 12.000
Maquillaje: 25.000
Pestaias: 14.000
7.4 Analisis de expertos RHC
Se realiz6 un andlisis basado en la experiencia de 6 expertos en el sector del cuidado del cabello, en
el que se puede evidenciar el dinamismo, protocolos de cuidados, tendencias y qué tan fieles son los
clientes al profesional del cabello que realiza los procedimientos. Los parametros que se evaluaron
ofrecen una mirada mas amplia del sector de peluquerias y centros especializados en el cuidado del
cabello en Pereira. A continuacion, se lleva a cabo una descripcion breve de las profesionales que
realizaron las encuestas.
Martha Lucia Yepes Patifio. Propietaria de la Clinica del Cabello, con 10 afios de
experiencia en el sector de la Belleza y Cuidado del cabello, Técnico laboral en alta peluqueria del
instituto Técnico Circulo de la Belleza de Pereira. Cuenta con 12 seminarios de en actualizacion

en cuidado del cabello, 3 seminarios de actualizacion en keratinas y técnicas de alisado.
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Nelly Viasquez. Estilista Profesional del instituto técnico Ivons Patric, con 6 afios de
experiencia en el sector de la peluqueria, trabaja actualmente en la peluqueria mechas ubicada en
la carrera 5 con 19, ha realizado 4 seminarios de alta peluquera en la ciudad de Bogota con el
instituto Ivon's Patric, 2 seminarios de actualizacion en cortes y blower.

Melva Patiiio. Administradora y propietaria del salén de belleza Beba Beauty Center
ubicado en el centro comercial Pereira Plaza, egresada de la Academia Francesa de Belleza de
Bogotd, 18 afios de experiencia en el sector del cuidado del cabello, especializacion en el instituto
Emiro Buitrago en Bogota en corte, peinado, maquillaje, recogidos, administracion de peluqueria
y peinados de novias.

Juliana Montoya. Estilista Profesional con 2 afios de experiencia en el sector de la belleza,
Estilista profesional con profundizacion en corte y maquillaje, trabaja actualmente como
independiente.

Yulieth Cardona. Técnico laboral en peluqueria del circulo de la belleza, con 4 afios de
experiencia en el sector de la peluqueria, trabaja en la peluqueria solo pelos, profesional 2
seminarios en extensiones y 1 en cuidado y recuperacion capilar.

Carolina Ortiz. Técnico laboral por competencia en peluqueria del instituto Cedeca de
Bogota, Especializada en colorimetria, con diplomado en keratina, 12 afios de experiencia en el
sector de la peluqueria, independiente marca Carolina Ortiz.

Las expertas mencionadas anteriormente respondieron a la encuesta que se visualiza

mediante las figuras siguientes.
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;Qué tan precavidas son las personas al momento de cuidar su cabello?
6 respuestas

@ Extremadamente
@ Mucho

® Algo

® Poco

@ Nada

Figura 24. Respuesta pregunta: ;Qué tan precavidas son las personas al momento de cuidar su
cabello?
Fuente: elaboracion propia.

Se puede concluir que muchos de los clientes que van a tomar servicios de peluqueria se
preocupan por el cuidado de su cabello ya que el 50% de los expertos refieren que es mucha la

precaucion que tienen los clientes con su cabello.

¢:Con qué frecuencia recibe clientes inconformes con la salud de su cabello?
6 respuestas

@ Muy frecuente
@ Poco frecuente
@ Casinunca

Figura 25. Respuesta pregunta: ;Con qué frecuencia recibe clientes inconformes con la salud de
su cabello?

Fuente: elaboracion propia.
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Como lo refieren los expertos un 100% de los clientes llegan con insatisfaccion en su
cabello, inconformes con la salud de este y es a raiz de los malos procedimientos realizados por
anteriores estilistas o peluqueros, también por no tener los productos adecuados para el cuidado
diario del cabello, esta es una gran oportunidad para la clinica del cabello donde se especializan

en la recuperacion de la hebra capilar.

;Qué tan frecuente es que un cliente después de hacerse un procedimiento piense que "esto no
es lo que yo queria"?
6 respuestas

@ Siempre

@ Muy frecuente
Algo frecuente

@ Poco frecuente

@ Nunca

Figura 26. Respuesta pregunta: ;Qué tan frecuente es que un cliente, después de hacerse un
procedimiento, pienso que “esto no es lo que queria”?
Fuente: elaboracion propia.

Es evidente que si no hay frecuente insatisfaccion en el cliente en un procedimiento es
por falta de indagacion, existen expectativas en el cliente que no estan logrando cumplir, por esta
razén y como valor agregado la Clinica del Cabello debe de contar con un equipo para realizar
analisis del cabello, apoyandose con un programa, donde lograra darle con una mayor exactitud

una vision mas clara de como quedaré su cabello.
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El procedimiento previo al corte de cabello incluye una pequena entrevista los clientes, ;usted la

hace?
6 respuestas

® Siempre

@ Muy frecuente
@ Algunas veces
@ Pocas veces
@ Nunca

Figura 27. Respuesta pregunta: ;El procedimiento previo al corte de cabello incluye una
pequeria entrevista con los clientes? ;Se realiza?
Fuente: elaboracion propia.

Aunque siempre existe una previa indagacion del experto a su cliente, no estan realizando
una indagacidn asertiva ya que existe un gran porcentaje de insatisfaccion, por esta razéon en la
Clinica del Cabello es importante contar con una herramienta mas y no solo con el ojo del experto.

;Cuantos clientes atiende en un dia muy productivo?
6 respuestas

@® Entre 11y 15
@ Entre 15y 20
@ Mas de 20

Figura 28. Respuesta pregunta: ;Cuantos clientes atiende en un dia muy productivo?
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Fuente: elaboracion propia.
Para las peluquerias un dia productivo regularmente se encuentran atendiendo entre 11 y
15 clientes, este dato nos da una base de cuanto es el promedio de clientes en un dia productivo

para los expertos en el cabello.

¢Queé tanto requieren plancha y/o secador las diferentes melenas?
6 respuestas

® Siempre

@ Muy frecuente
Algunas veces

® Pocas veces

@ Nunca

Figura 29. Respuesta pregunta: ;Qué tanto requieren plancha y/o secador las diferentes

melenas?
Fuente: elaboracion propia.

Este tipo de elementos como lo son las planchas son muy usadas para embellecer el cabello,
pero es un efecto que embellece el cabello por unas horas y no es duradero, el evitar el uso de las
planchas es importante para la salud del cabello, en lo posible en la Clinica del Cabello se evitan
usar.

7.4 Oportunidades
— Idea novedosa en la ciudad.

— Atender un mercado con una propuesta de valor diferente, ya que en la actualidad hay

un mercado desatendido.

— Pocos competidores especializados en la recuperacion de la hebra capilar.
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— Oportunidad de realizar sinergias con proveedores de productos especializados en la
recuperacion al poder promocionarlos en forma directa.

— El 100% del personal es profesional y especializado.

— Uso de tecnologias para andlisis del cabello y cuero cabelludo.
7.5 Amenazas

— Los servicios para el cabello son en extremo sensibles al precio, por lo tanto, la ventaja
competitiva y los diferenciales deben de ser bien comunicados para que el cliente perciba el
valor agregado de la Clinica del Cabello.

— Cantidad de establecimientos que prestan servicios parecidos, que el cliente puede
percibir como sustitutos.

— Ubicacion actual de la Clinica del Cabello.

— Es dificil encontrar Técnicos laborales en peluqueria.

7.6 Desarrollo de la matriz DOFA

En la Tabla 8 se implementa la herramienta denominada matriz DOFA (foda-dofa, 2020), que es
una técnica clave para hacer un analisis pormenorizado de la situacion actual de una organizacion
o persona, con base en sus debilidades, fortalezas (D,F), como caracteristicas internas, y en las
oportunidades, amenazas (O,A,) como caracteristicas externas que ofrece el entorno. Centrados en
las caracteristicas internas, es decir, debilidades y fortalezas, algunos aspectos se pueden
identificar en: el 4rea administrativa (objetivos, planificacion, funciones, estructura
organizacional); en el area de marketing (Imagen, investigacion de mercados, atencion al cliente,
canales de distribucion); en el area de finanzas (capital de trabajo, fuentes de financiamiento,

rentabilidad); en el area de recursos humanos (trabajo en equipo, capacitacion, motivacion); entre
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otros. Estos elementos, para ser formulados estratégicamente, deben ser listados en orden de
importancia conforme al objeto de estudio (Mufioz, 2019).

Tabla 8

Matriz DOFA

FACTORES INTERNOS DE LA EMPRESA FACTORES EXTERNOS A LA EMPRESA

Desiupapes ()

Los servicios para el cabello son en extremo sensibles
al precio, por lo tanto la ventaja competitiva y los

1 |Poco reconocimiento. 1 diferenciales deben de ser bien comunicados para que
el cliente perciba el valor agregado de la Clinica del
Cabello.

2 |Productos sustitutos. 2 Ubicacion actual de la Clinica del Cabello.

3 |Plantafisica no es la adecuada. ‘ 3 Es dificil encontrar Técnicos laborales en peluqueria.

Ororonoaoe 4
1 |Gran demanda en el mercado 1 |Idea novedosa en la ciudad.
Atender un mercado con una propuesta de valor
2 |Nuevo concepto 2 |diferente, ya que en la actualidad hay un mercado

desatendido.

Pocos competidores especializados en la recuperacidon
de la hebra capilar.

Oportunidad de realizar sinergias con proveedores de
Uso de tecnologias para analisis del cabelloy cuero productos especializados en la recuperacion al poder
cabelludo. promocionarlos en forma directa, mediante
negociaciones eficientes.
5 |El 100% del personal es profesional y especializado.

3 |Personal especializado y profesional 3

Fuente: elaboracion propia.

7.7 Desarrollo de matriz ANSOFF

Dado que la clinica del cabello busca crecimiento, se aplicard la Matriz Ansoff porque puede
ayudar a ver todas las direcciones en las que puede avanzar la empresa, ya que le ayuda a descubrir
cual camino tomar. Esta es una herramienta de toma de decisiones muy til para el crecimiento de

la clinica del cabello.
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Figura 30. Matriz Ansoff

Fuente: elaboracion propia.

8. Estrategias de Marketing para la oferta de servicios de recuperacion de la hebra

capilar

Para que el cliente perciba el diferencial de la clinica del cabello, es necesario que este emerja

segun el concepto de estrategias de Marketing, que consiste en la ciencia y el arte de explorar,

crear y entregar valor para satisfacer las necesidades de un mercado objetivo por un beneficio.

Ademas, abarca identificar necesidades insatisfechas y deseos. Define, mide y cuantifica el tamafio

del mercado y su potencial de ganancias. Sefiala qué segmentos la compaiiia sirven mejor y disefia

y promueve los productos y servicios adecuados. En este sentido, se tienen en cuenta estas bases

para realizar la mezcla de mercado.
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8.1 Seleccion del mercado objetivo

El mercado objetivo para la clinica del cabello esta en la ciudad de Pereira. aunque clientes de los
alrededores probablemente podran visitar la clinica. Por ejemplo, los ciudadanos de Dosquebradas,
municipio situado a 5 minutos de Pereira. Cerca también se podran encontrar los habitantes de
maraya, 30 de agosto, avenida sur y cerritos. Aunque los salones estan abiertos a personas de todos
los géneros, los esfuerzos de mercadeo de la clinica del cabello se orientan principalmente hacia
las mujeres, puesto que son las que mas invierten en el cuidado capilar. El rango de edad esté entre

los 15 hasta los 60 afios, con un estrato socioeconémico que comprende los niveles 3,4y 5.

8.2 Mezcla de Marketing

Los especialistas en marketing utilizan una serie de herramientas para alcanzar las metas que se
han fijado a través de la combinacion o mezcla (mix). Por ello se puede definir como el uso
selectivo de las diferentes variables de marketing ayuda a alcanzar los objetivos propuestos. La
combinacion y clasificacion de las variables del marketing permiten desarrollar las estrategias
propuestas y lograr desarrollarlas. A continuacion, se realiza un diagnéstico sobre el estado actual
con referencia a la implementacion del Marketing Mix.

8.2.1 Estrategia de Producto

La clinica del cabello cuenta con un portafolio de servicios conformado por tratamientos para el
cuidado capilar y protocolos aplicados al cabello con productos dermatoldgicos, que logran una
sinergia entre salud del cabello y belleza. Para que logren percibir la oferta de valor, el
conocimiento en los productos y los protocolos por el cliente es fundamental para alcanzar el éxito.
Por lo tanto, se establece una estrategia de relanzamiento en el mercado del cuidado del cabello

enfocado al mercado objetivo, por lo que es importante realizar un anélisis constante del mercado
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en el que se determinan las tendencias que surgen en el mercado para ir a la vanguardia y ser
innovadores.

— Estrategia: estructurar un portafolio de servicios innovadores en la clinica del cabello
8Implantologia, clonacion capilar y capillo terapia).

— Actividad: dar a conocer por el publico los diferentes servicios de la clinica del cabello,
que conozcan sus protocolos, equipos y productos utilizados en cada procedimiento a través de sus
redes sociales. Para esto se debe crear la pagina de Instagram y pagina web.

— Personal y recursos relacionados: administradora, socias, profesional en mercadeo.

— Objetivo: alcanzar un mayor reconocimiento en el mercado con un fuerte
posicionamiento de marca, innovando en protocolos que incluyen lineas dermatologicas y equipos.
8.2.2 Estrategia de Precio
Se establecen precios con conocimiento técnico de los procedimientos a realizar. El mercado de
tratamientos capilares es muy sensible al precio, puesto que pueden tomar servicios sustitutos que
perciben parecidos, por esta razén se realiza un andlisis y el precio que se acordd es muy
competitivo en el mercado.

— Estrategia: serd una estrategia de precios lineal con la competencia y, aunque la clinica
es relativamente nueva, se garantizara una percepcion de valor alta a unos precios asequibles segun
el monitoreo constante de la competencia. De esta forma, en el relanzamiento de servicios, la
clinica del cabello se mostrara al mercado con un precio muy similar al de los competidores, pero
ofertando servicios que el cliente pueda percibir con mayor valor, lo que implica que serdn mas

especializados.
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— Actividad: disefiar lista de precios, resaltar los beneficios, caracteristicas y descripcion
del procedimiento para que el cliente perciba la clinica del cabello como un centro altamente
especializado, pero con precios asequibles y conservando el equilibrio beneficio valor.

— Personal: representante legal, gerente y profesional en mercadeo.

— Objetivo: ganar mercado con precios muy parecidos a los de la competencia, pero con
mayor valor en sus protocolos de cuidado para el cabello.

8.2.3 Promocion

En la clinica del cabello se puede evidenciar la falta de actividades que permitan acaparar mayor
presencia en el mercado, puesto que, la estrategia de comunicacion actual implementada es el voz
a voz, un punto que a favor ya que ha construido confianza entre sus clientes, es importante que la
empresa empiece a tener presencia en redes sociales como lo son: Facebook e Instagram que tenga
pagina web, donde pueda contar claramente su historia y sus diferenciales.

— Estrategia: Incrementar reconocimiento en el mercado para la clinica del cabello.

— codigo QR.

— Actividad: despliegue de redes Sociales, correo electronico masivo (mailing), material
impreso, entregar publicidad impresa con un coédigo QR que re direccione el cliente a la pagina
web. Se debe entregar el material en la entrada de centros comerciales de gran afluencia como
Arboleda, Pereira Plaza, Centro comercial ciudad victoria, Unicentro, Bolivar Plaza y Unico.

— Personal y recursos relacionados: para realizar estas actividades se contratara un
community manager profesional en mercadeo, contratado por medio de una agencia externa.

— Objetivos: Lograr interaccion con clientes, contar la historia de la clinica del cabello,

actualizar a los clientes de las nuevas técnicas aplicadas con cosméticos de la mejor calidad.
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8.2.4 Distribucion
La clinica del cabello maneja un servicio directo y personalizado prestado por personas idoneas y
con dominio de las competencias en la recuperacion de la hebra capilar.

— Personal y recursos relacionados: Técnico Laboral en Peluqueria, ayudante de
peluqueria, Recepcionista, servicios varios.

— Objetivo: Fidelizar los clientes
8.2.5 Personas
Cliente interno. Se debe contar con personal capacitado e idoneo para cumplir la promesa de
valor y la calidad de servicios que busca el cliente, a manos de los técnicos laborales en
peluqueria. Es importante contar con un ambiente laboral establecido en la confianza y la
responsabilidad, en donde los horarios sean justos y los pagos establecidos.

— Estrategia: Contar con Técnicos Laborales en peluqueria con cursos especializados en
recuperacion capilar.

— Actividad: Desarrollar acciones profesionales con los técnicos laborales en peluqueria
para el desarrollo correcto de los protocolos aplicados en la clinica del cabello.

— Personal y recursos relacionados: Técnico Laboral en Peluqueria, Gerente.

— Objetivo: Tener personal altamente calificado para la prestacion de servicios capilares
especializados.

9. Plan de accion para la oferta de servicios de la Clinica del cabello

Después de tener definidas las estrategias e ideas de forma clara, se realizé un plan de accion. Este
tiene como propodsito optimizar la gestion economizando tiempo y esfuerzo, y mejorar el
rendimiento. Esta herramienta de planificacion brinda una ruta a seguir y establece la manera, los

tiempos y, en algunos items, los valores necesarios para la consecucion de metas y objetivos.
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Tabla 9

Plan de accion

Estructurar el portafolio

Dermatologo

1semana

77

Benchmarking en el sector Gerente Permanente
Servicio a domicilio Domicilio Permanente
Historia clinica Asistente dermatologo 2 semanas
Protocolo de servicio Asistente dermatologo Siempre 100.000
Compensacion insentivos Administradora 1semana
Posventa Operadores del cabello Siempre
Despliegue de redes sociales Community Manager 6 meses 3.600.000
Volanteo Agencia externa Fines de semana 300.000
Mailing Community Manager 1vezal mes
Dia de la mujer, dia del
hombre, dia de la madre,
dia del padre,black
Eventos epeciales Administradora Friday, fin de afio. Descuentos max 20%
Progama referidos Gerente Siempre Descuento de el 7%
Programa cumpleafios Gerente Mensual Descuento 5%
Participacion en ferias Gerente 3veces al afio 1.500.000
Consecucion de nueva sede Aministradora 1mes
Adecuacion Ingenieroy maestro de obra 2 meses
Construir espacios Obreros lafio
Recepcion clientes Asistente 2meses
instalacacion de iluminacion led Electricista 1semana 47.335.000

Fuente: elaboracion propia.

A continuacion, se explicard de forma mas detallada algunos de los pasos evidenciados en

la Tabla 9.
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9.1 Procesos

9.1.1 Compensacion e incentivos

Se realiza un pago mensual por un SMMLV. Contar con un sueldo en este sector hace que el
técnico laboral en peluqueria se sienta seguro, puesto que pagos diarios por 10.000 pesos el dia
son comunes en el sector. Se busca entonces tener un equipo de trabajo fijo y que se sienta a gusto
con su compensacion.

9.1.2 Capacitacion

Asistir a capacitaciones, para reforzar sus competencias y conocimiento, aprender de salud, manejo
de clientes y marketing, produce un mejor capital humano. Si la clinica del cabello desea vender
procedimientos y productos especificos, ésta debe poseer personas vinculadas con buenas bases
de conocimiento especifico en el area y solidos argumentos que para que logre comunicar de
manera asertiva la promesa de valor.

9.1.3 Cliente externo

La prestacion de servicios del empleado a sus clientes estd basada en el respeto y el
profesionalismo, lo que permitird crear un ambiente de armonia y comodidad en la clinica. La
atencion debe de ser personalizada y con un vocabulario adecuado.

9.1.4 Posventa

Se realizara seguimiento a los clientes por medio de llamadas o WhatsApp, tres dias después de
visitar la clinica del cabello. Esto tiene el propdsito de conocer: (1) el nivel de satisfaccion de los
clientes con respecto a los servicios tomados; (2) en qué estado se encuentra el cabello del cliente;
y (3) si esta realizando los protocolos que se recomendaron por el experto que realizd el

procedimiento.
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9.1.5 Planta fisica

Contenido de valor. Como factor diferencial se ofrecerd frecuentemente contenido de valor que
viene de expertos y conocedores del tema. Esto ayuda a ganar confianza y a generar una relacion
de largo plazo con los clientes. Asi entenderan la importancia y el valor de los servicios que se
ofrecen. Tiempo de ejecucion: esta actividad se realizara tres veces por semana, que son los dias
de mas alta conectividad de las personas: lunes, miércoles y sabado.

Eventos por fechas especiales. Cada mes, por lo regular, la piel y el cuerpo tienen unas
necesidades distintas; también existen meses en los que el cliente debe tomar una serie de
decisiones extra (qué regalar en una fecha espacial como amor y amistad; con qué detalle pueden
hacer sentir a mama especial; una manera de dar gracias a un amigo). Qué mejor regalo que dar
bienestar. Por eso se establecen unos planes con precios especiales (se adaptan las acciones a
diferentes épocas y tradiciones del afio). Se realizaran estos descuentos de manera eventual por
fechas: dia de la mujer, dia del hombre, dia de la madre, dia del padre, amor y amistad, y descuentos
5% mes del cumpleanos.

Brindar servicio a domicilio debido al actual distanciamiento social. El mercado esta en
una transicion, por lo que las personas al cuidar de su seguridad y de su salud prefieren ser
atendidas en casa. La idea es cambiar segln las transformaciones del mercado y brindar algunos
de los servicios en la comodidad de los hogares. Tiempo de ejecucion: se implementaré el servicio
a partir del mes de julio.

9.1.6 Remodelacion y adecuacion del nuevo espacio
Crea un espacio relajante. Una vez se haga el traslado a la sede nueva se podran organizar
diferentes espacios. El ambiente de la clinica del cabello es extremadamente importante para los

clientes. Un corte de cabello, un tratamiento o un cambio de look son premios que la gente espera
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con antelacion. Asi que la experiencia completa debe ser fresca y levantar el &nimo. Si el espacio
se ve monotono o poco atractivo, los clientes buscaran otro lugar.

Tluminacion. Una buena iluminacion es esencial para el ambiente. Se requiere cambiar el
sistema de iluminacidn actual, puesto que se va a trabajar con la imagen de la gente, por lo que
una buena luz se verd mejor cuando sus clientes estan buscando en el resultado de su trabajo.

Muebles. Los clientes, en especial las mujeres, pasan horas, inclusive todo el dia, por lo
que suelen llevar compaiiia (clientes potenciales). Es importante entonces que el acompafiante se
sienta comodo en este momento. La poblacion masculina también necesita muebles comodos; pero
para las mujeres el promedio de tiempo en el salon es mucho mayor, llegando a ser critico este
aspecto.

Circulacion de aire. Dado que este tipo de establecimiento usa dispositivos que calientan
la atmosfera como secadores y tablas, es importante para la calidad del medio ambiente la buena
circulacion de aire por region e, incluso, un acondicionador de aire

Pintura, revestimientos y texturas. Asi como el color claro de las paredes es importante
para dar un ambiente mas agradable, también evitar los colores oscuros o muy llamativos en el
interior de la clinica es necesario, puesto que estos colores pueden cansar la vision. Maximo se
utilizard un pequefio muro en un color resaltado.

Television y video. Instalar dos televisores para el entretenimiento del cliente. Una forma
de atraer a mas clientes consiste en usar la television para mostrar videos de servicios que se
ofrecen y consejos educativos sobre el uso de los productos. Esto podra animar los clientes a

consumir mas servicios de salon de belleza.
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Tabla 10

Remodelacion clinica del cabello

Camillas 4 1.000.000 4.000.000(15 afios
Dermoanilizador 2 1.940.000 3.880.000(3 afios
Alta frecuencia 2 180.000 360.000(4 afios
Mascara led 2 724.000 1.400.000|5 afios
Sillas de peluqueria 10 1.000.000 10.000.000(15 afios
Espejos 12 650.000 7.800.000(20 afios
Aire acondicionado 2 3.500.000 7.000.000|(5 anos
sala de espera 2 2.000.000 4.000.000(5 afos
Televisores 4 1.700.000 6.800.000(5 anos
camaras de seguridad 1 900.000 900.000|5 afios
Pared de textura 2 500.000 1.000.000|5 afios
Dermatoscopio 1 195.000 195.000(5 afnos
Total 47.335.000

Nota: Las adecuaciones y remodelaciones estaran listas en septiembre del presente afio.
Fuente: elaboracion propia.
10. Conclusiones

A continuacion, se exponen las conclusiones obtenidas tras la realizacion del plan de marketing
para la Clinica del Cabello. Se resalta como el creciente auge en el sector de la belleza y el amplio
portafolio de servicios relacionados con mejorar la apariencia, la vida sana y el bienestar personal,
logran tener como resultado un mayor gasto por los consumidores en las empresas que conforman
el sector. Esto obliga el sector a evolucionar brindando innovacion y versatilidad en la oferta de
servicios especializados y profesionales.

El mundo de la belleza tiene una dinamica que sefala que el crecimiento es continuo y cada
vez mas expansivo; por tanto, es uno de los sectores donde la mayoria de los ingresos provienen
de microempresas. Estas son creadas de manera muy empirica y sin un organigrama y bases bien

estructuradas. Incluso una pequena cantidad de personas que se dedican a este oficio, seglin datos



Plan estratégico de marketing la empresa Clinica del Cabello 82

del SENA (solo el 30% de las personas que laboran en los salones de belleza), lo hace con
certificacion. El resto de personas prestan el servicio de manera informal y con una formacion
empirica, lo que lleva a un grado alto de desconfianza a la hora de elegir un centro especializado
de recuperacion de hebra capilar, dada la implementacion de procedimientos inadecuados por
personas con escasa formacion y dominio escaso de las competencias necesarias para estas labores.

Dada la importancia identificada en esta industria, se evidencia la posibilidad de que la
empresa Clinica del Cabello sea protagonista en el segmento de recuperacion capilar y cuidado
del cabello. Por lo tanto, en el presente trabajo se desarrolld una propuesta de plan de marketing
que dé respuesta me manera eficaz a las actuales circunstancias de este mercado en la ciudad de
Pereira.

Se aplicaron estrategias de marketing para lograr que la Clinica del cabello tome fuerza en
el mercado de la recuperacion capilar y su propuesta de valor sea percibida por el publico objetivo.
Esto se produce dando a conocer sus diferenciales de manera clara para el cliente y la innovacion
en la aplicacion de productos dermatoldgicos y equipos en sus protocolos de cuidado y salud para
el cabello.

El analizar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la clinica del cabello
nos brinda la oportunidad de implementar el Marketing Mix, donde se tiene la oportunidad de
aplicar estrategias de promocidn, precio, plaza, personas y producto, y de esta manera, aplicar
actividades que permitan alcanzar los objetivos establecidos y tener como resultado el crecimiento
y mayor reconocimiento de la clinica del cabello.

En el plan estratégico de promocion se resalta la creacion de pagina web y Instagram donde
se puede dar a conocer de manera mas amplia los servicios prestados. La estrategia digital se une

a la estrategia de medios impresos, dado que en el material impreso que se entregara en los centros
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comerciales ira el codigo QR para escanear y redireccionar al cliente a las plataformas virtuales y
de esta manera dar una informacion mas amplia y clara de la Clinica del Cabello.

Fortalecer Facebook, pues es una herramienta digital que viene siendo usada por la clinica
del cabello, pero no cuenta con contenido de atraccion para el cliente. Por esta razon, en el
relanzamiento de los protocolos de la clinica del cabello esta serd una herramienta muy usada ya
que sus seguidores conocen del centro especializado.

Gracias a las encuestas realizadas se evidencio la percepcion que tienen las personas de la
clinica del cabello y los puntos en los que se debe fortalecer. Se ha realizado también una encuesta
a profesionales dedicados al cuidado del cabello y ofrecieron una vision mas amplia de como se
siente el cliente cuando reciben un procedimiento en el cabello, lo que mas refieren sus clientes, a
lo que respondieron no estan muy conformes con la salud de su cabello, esto da una luz, ya que
unas de las mayores inconformidades estan asociadas con la salud y el estado de sus cabellos.

Por lo tanto, el desarrollo del plan estratégico para la clinica del cabello puede tener
viabilidad estratégica, si se tiene en cuenta el poder que tiene el mercado que estd en constante
crecimiento. Si bien los servicios sustitutos existen, se debe de mostrar en la promocion el
diferencial claramente, de tal forma que la propuesta de valor sea percibida con facilidad, al ser un
centro especializado diferente. Llama la atencion de esas personas que no estan satisfechos con el
estado de sus cabellos. Y, a pesar de ser un mercado con muchos competidores, también es un

mercado muy fiel a su profesional del cabello de confianza.
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