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AUTORIZACION DE PUBLICACION

Por medio del presente escrito autorizo (Autorizamos) a la Universidad de
Cundinamarca para que, en desarrollo de la presente licencia de uso parcial, pueda
ejercer sobre mi (nuestra) obra las atribuciones que se indican a continuacion,
teniendo en cuenta que, en cualquier caso, la finalidad perseguida sera facilitar,
difundir y promover el aprendizaje, la ensefianza y la investigacion.

En consecuencia, las atribuciones de usos temporales y parciales que por virtud de
la presente licencia se autoriza a la Universidad de Cundinamarca, a los usuarios de
la Biblioteca de la Universidad; asi como a los usuarios de las redes, bases de datos
y demas sitios web con los que la Universidad tenga perfeccionado una alianza, son:
Marque con una “X”:

AUTORIZO (AUTORIZAMOS) SI| NO
1. Lareproduccion por cualquier formato conocido o por conocer. X

2. La comunicacion publica, masiva por cualquier procedimiento o

medio fisico, electronico y digital. X

Diagonal 18 No. 20-29 Fusagasuga — Cundinamarca
Teléfono: (091) 8281483 Linea Gratuita: 018000180414
www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.co
NIT: 890.680.062-2

Documento controlado por el Sistema de Gestion de la Calidad
Asegurese que corresponde a la Ultima version consultando el Portal Institucional


http://www.ucundinamarca.edu.co/
mailto:info@ucundinamarca.edu.co

MACROPROCESO DE APOYO CODIGO: AAAr113

PROCESO GESTION APOYO ACADEMICO VERSION: 6
DESCRIPCION, AUTORIZACION Y LICENCIA DEL VIGENCIA: 2021-09-14
o REPOSITORIO INSTITUCIONAL PAGINA: 6 de 10

3. La inclusién en bases de datos y en sitios web sean éstos
onerosos 0 gratuitos, existiendo con ellos previa alianza
perfeccionada con la Universidad de Cundinamarca para efectos

: ) i " X
de satisfacer los fines previstos. En este evento, tales sitios y sus
usuarios tendran las mismas facultades que las aqui concedidas
con las mismas limitaciones y condiciones.

4. Lainclusion en el Repositorio Institucional. X

De acuerdo con la naturaleza del uso concedido, la presente licencia parcial se
otorga a titulo gratuito por el maximo tiempo legal colombiano, con el propésito de
gue en dicho lapso mi (nuestra) obra sea explotada en las condiciones aqui
estipuladas y para los fines indicados, respetando siempre la titularidad de los
derechos patrimoniales y morales correspondientes, de acuerdo con los usos
honrados, de manera proporcional y justificada a la finalidad perseguida, sin animo
de lucro ni de comercializacion.

Para el caso de las Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, de manera complementaria,
garantizo(garantizamos) en mi(nuestra) calidad de estudiante(s) y por ende autor(es)
exclusivo(s), que la Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia en cuestién, es producto de
mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como
consecuencia de mi(nuestra) creacién original particular y, por tanto, soy(somos)
el(los) unico(s) titular(es) de la misma. Ademas, aseguro (aseguramos) que no
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los limites
autorizados por la ley, segun los usos honrados, y en proporcién a los fines previstos;
ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros; respetando el
derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demas derechos constitucionales.
Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron expresiones
contrarias al orden publico ni a las buenas costumbres. En consecuencia, la|
responsabilidad directa en la elaboracion, presentacion, investigacion y, en general,
contenidos de la Tesis o Trabajo de Grado es de mi (nuestra) competencia exclusiva,
eximiendo de toda responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales
aspectos.

Sin perjuicio de los usos y atribuciones otorgadas en virtud de este documento,
continuaré (continuaremos) conservando los correspondientes derechos
patrimoniales sin modificacion o restriccion alguna, puesto que, de acuerdo con la|
legislacion colombiana aplicable, el presente es un acuerdo juridico que en ningun
caso conlleva la enajenacion de los derechos patrimoniales derivados del régimen
del Derecho de Autor.

De conformidad con lo establecido en el articulo 30 de la Ley 23 de 1982 y el articulg
11 de la Decision Andina 351 de 1993, “Los derechos morales sobre el trabajo son
propiedad de los autores”, los cuales son irrenunciables, imprescriptibles,
inembargables e inalienables. En consecuencia, la Universidad de Cundinamarca
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esta en la obligacion de RESPETARLOS Y HACERLOS RESPETAR, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

NOTA: (Para Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia):

Informacion Confidencial:

Esta Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, contiene informacion privilegiada,
estratégica, secreta, confidencial y demas similar, o hace parte de la
investigacion que se adelanta y cuyos resultados finales no se han publicado.
SI_ NO_X__.

En caso afirmativo expresamente indicaré (indicaremos) en carta adjunta,
expedida por la entidad respectiva, la cual informa sobre tal situacion, lo
anterior con el fin de que se mantenga la restriccion de acceso.

LICENCIA DE PUBLICACION

Como titular(es) del derecho de autor, confiero(erimos) a la Universidad de
Cundinamarca una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se
integrard en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes
caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, por un plazo de 5
afios, que seran prorrogables indefinidamente por el tiempo que dure el derecho
patrimonial del autor. El autor podra dar por terminada la licencia solicitandolo a lal
Universidad por escrito. (Para el caso de los Recursos Educativos Digitales, la
Licencia de Publicacién sera permanente).

b) Autoriza a la Universidad de Cundinamarca a publicar la obra en formato y/o
soporte digital, conociendo que, dado que se publica en Internet, por este hecho
circula con un alcance mundial.

c) Los titulares aceptan que la autorizacién se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacién, distribucién, comunicacion
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y de
la licencia de uso con gue se publica.

d) El(Los) Autor(es), garantizo(amos) que el documento en cuestion es producto de
mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como
consecuencia de mi (nuestra) creacién original particular y, por tanto, soy(somos)
el(los) anico(s) titular(es) de la misma. Ademds, aseguro(aseguramos) que no
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los limites
autorizados por la ley, segun los usos honrados, y en proporcion a los fines previstos;
ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros; respetando el

derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demas derechos constitucionales.
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CUNDINAMARCA

Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron expresiones
contrarias al orden publico ni a las buenas costumbres. En consecuencia, la
responsabilidad directa en la elaboracion, presentacion, investigacion y, en general,
contenidos es de mi (nuestro) competencia exclusiva, eximiendo de todal
responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales aspectos.

e) En todo caso la Universidad de Cundinamarca se compromete a indicar siempre
la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicacion.

f) Los titulares autorizan a la Universidad para incluir la obra en los indices vy,
buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

g) Los titulares aceptan que la Universidad de Cundinamarca pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propdsitos de preservacion digital.

h) Los titulares autorizan que la obra sea puesta a disposicion del publico en los
términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en el “Manual del Repositorio Institucional AAAMO003”

i) Para el caso de los Recursos Educativos Digitales producidos por la Oficina de
Educacion Virtual, sus contenidos de publicacién se rigen bajo la Licencia Creative
Commons: Atribuciéon- No comercial- Compartir Igual.

©0Re

j) Para el caso de los Articulos Cientificos y Revistas, sus contenidos se rigen bajo
la Licencia Creative Commons Atribucion- No comercial- Sin derivar.

[@lolsle]

Si el documento se basa en un trabajo que ha sido patrocinado o apoyado por una
entidad, con excepcién de Universidad de Cundinamarca, los autores garantizan
gue se ha cumplido con los derechos y obligaciones requeridos por el respectivo
contrato o acuerdo.

La obra que se integrard en el Repositorio Institucional esta en el(los) siguiente(s)
archivo(s).

Nombre completo del Archivo Incluida
su Extension
(Ej. Nombre completo del proyecto.pdf)

Tipo de documento

(ej. Texto, imagen, video, etc.)
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1. Optimizacién del area comercial de la | Texto e imadgenes
empresa la cosmetiquera de Paula para
el crecimiento estable de la empresa

2.

3.

4.

En constancia de lo anterior, Firmo (amos) el presente documento:

APELLIDOS Y NOMBRES COMPLETOS FIRMA
(autégrafa)
BETANCOURT DIAZ PAULA ANDREA ‘
>
%, -
21.1-51-20.
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RESUMEN

El presente documento es reflejo de la investigacion llevada a cabo en la empresa
La Cosmetiquera de Paula, construida alrededor del objetivo general de optimizar
la organizacion de su &rea comercial, en materia de datos sobre clientes e
inventarios de productos, permitiendo el crecimiento estable de empresa, esto en
razén a que los vacios en bases de datos y las incongruencias en el manejo de
inventario, significan perdidas econdémicas y suponen fallas en el funcionamiento

interno de la empresa.

Tedricamente esta investigacion se sustenté en el desarrollo organizacional,
estructurada desde el método de estudio de caso y llevada a cabo como ruta
l6gica y metodoldgica, en un primer momento la evaluacion de manera interna de
la organizacion de La Cosmetiquera de Paula, a partir de matrices de analisis de
informacion para establecer las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas
de la empresa, condensadas en la elaboracion de un mapa de procesos; en un
segundo momento, se analizd el mercado mediante encuestas a clientes de La
Cosmetiquera de Paula, con el animo de definir estrategias de optimizacion de la
organizacion del area comercial de la empresa, para en un ultimo momento
implementar las estrategias definidas como Utiles a la optimizacion del area

comercial de La Cosmetiquera de Paula.

Tras establecer las principales dificultades y retos de la empresa, relacionados
principalmente con la falta de organizacién de la informacién y de los datos de
clientes, asi como la falta de actualizacion y veracidad en el inventario de
productos existentes a la venta, La Cosmetiquera de Paula, adquirio el Software
denominado SISTEDEK S.A.S.

Palabras clave:

Optimizacion area comercial, bases de datos, inventarios, desarrollo

organizacional, mapa de procesos, Software Sisdetek.



OPTIMIZACION DEL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA LA
COSMETIQUERA DE PAULA PARA EL CRECIMIENTO ESTABLE DE LA
EMPRESA

Areay linea de investigacion

En concordancia a los parametros establecidos por la Facultad de Ciencias
Administrativas Econdmicas y Contables, esta investigacidn se inscribe en el area
de la Gestion de las organizaciones y sociedad, en la linea del Desarrollo
Organizacional, especificamente el dmbito Comercial relacionado con bases de

datos e informacion de clientes y con inventarios.

1. DEFINICION DEL PROBLEMA

Hace cuatro afos, La Cosmetiquera de Paula, incursiona en el mercado,
consiguiendo posicionarse como una tienda de maquillaje, especializada en la
venta y manejo de productos de cuidado facial y maquillaje, inicialmente se lleva a
cabo como una tienda virtual, que logra desde hace dos afios contar con un punto
fisico de venta y atencion. La oferta comercial de la tienda se organiza alrededor
de dos poblaciones de clientes, quienes compran al por mayor y quienes compran
de manera unitaria o al detal, en general se ofrece una amplia variedad en
productos nacionales e importados, cuyo valor agregado reside en su Optima
calidad, acompafiada de una asesoria personalizada acorde a las necesidades,

expectativas y presupuestos de cada cliente.

La distincion en las opciones de marcas que se ofrece, asi como, la calidad en el
servicio y trato humano, ha significado que La Cosmetiquera de Paula, aumente
su cartera de clientes y cubra a cada vez mas poblacion, lo que, si bien es
positivo, ha dejado al descubierto que la estructura organizativa en materia
comercial es insuficiente, en cuanto a bases de datos y manejo de informacién

sobre clientes, asi como en lo referente al inventario de productos. Es decir, el



crecimiento y fortalecimiento de la empresa ha sobrepasado la organizacion
predispuesta para la misma, lo que se traduce, por una parte, en fallas
organizativas a la hora de manejar informacion sobre los clientes, sobre sus
hébitos de consumo, preferencias y periodizacién, y por la otra en dificultades para
establecer con exactitud la cantidad de productos existentes.

Las fallas en el manejo interno de la informacién, sobre datos de clientes y
respecto al inventario de productos existentes, se traduce en problematicas como
la pérdida de clientes potenciales, asi como el posible debilitamiento de las
relaciones con clientes esporadicos, mientras que en lo referente al inventario
significa que, se puede llegar a vender un producto ya vendido, lo que implica
incomodar y complicar al cliente, y en el peor de los casos perder la confianza del
mismo, sumado a esto, esta el riesgo de al no saber con exactitud la cantidad de
productos no poder llevar un verdadero control de las finanzas. Acarreando en
cualquiera de los casos, consecuencias negativas para la empresa, pues a nivel
de relacionamiento externo se afecta la calidad del servicio pudiendo llegar a
danar el vinculo con él o la cliente, mientras que en materia interna se corre el

riesgo de la desestructuracion.

Optimizar el area comercial de La Cosmetiquera de Paula, principalmente en lo
conexo a bases de datos e inventario, significa preparar la estructura
organizacional comercial de la empresa para su crecimiento, ya que lograr
posicionarse y mantenerse en el mercado, solamente es posible, si se esta
preparado para responder a los retos del mismo. Contar con una base de interna
de clientes, asi como con un inventario actualizado el crecimiento de la empresa,
ya que permite establecer un vinculo con mas clientes potenciales pudiendo
conocer de mejor manera la tendencia de la demanda, lo que significa a mediano
plazo aumentar los clientes fijos, asi como un mayor control y organizacion del

inventario permite ofertar en coherencia con las dinAmicas del mercado.



FORMULACION PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢,Como optimizar la organizacién del area comercial de La Cosmetiquera de
Paula, en materia de datos sobre clientes e inventarios de productos, para permitir

un crecimiento estable de la empresa?



2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo general.

Optimizar la organizacién del area comercial de La Cosmetiquera de Paula, en
materia de datos sobre clientes e inventarios de productos, para permitir el

crecimiento estable de empresa.

2.2. Objetivos especificos.

e Evaluar de manera interna la organizaciéon de La Cosmetiquera de Paula,
mediante matrices de andlisis de informacion para establecer las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas de la empresa.

e Analisis del mercado mediante encuestas a clientes de La Cosmetiquera de
Paula, para definir estrategias de optimizacion de la organizacion del area
comercial de la empresa.

e Implementar las estrategias definidas como utiles a la optimizacion del area

comercial de La Cosmetiguera de Paula.



3. JUSTIFICACION.

El adecuado funcionamiento de la entidad econdmica La Cosmetiquera de Paula,
asi como el crecimiento empresarial estable y duradero de la misma, requiere de
manera insoslayable optimizar la organizacion de su area comercial, en razén a su
rol trascendental en la adecuada estructuracion de la empresa. Mejorar la
ordenacion de las bases de datos internas de clientes, asi como dar un manejo
mas controlado al inventario, se traduce, por una parte, en la ampliacion de la
cartera de clientes y por la otra en una mejor lectura de la oferta y la demanda, ya
gue permite la aplicacion de planes de contencion y de fidelizacién, asi como un

stock coherente con la dinamica del mercado.

Para La Cosmetiquera de Paula, los vacios en bases de datos y las
incongruencias en el manejo de inventario, significan perdidas economicas y
suponen fallas en el funcionamiento interno de la empresa, pudiendo llegar a
generar efectos negativos de mayor implicacion a mediano o largo plazo, lo que

sin duda se puede evitar al tomar medidas correctivas necesarias a tiempo.

Adicionalmente, resulta la realizacion de esta investigacion util, también como
referente investigativo y practico de otros proyectos empresariales investigativos,
cuya situacion sea similar o compartida a la de La Cosmetiquera de Paula, es
decir, requieran un replanteamiento o reestructuracion de la organizacion interna
comercial, en razon del crecimiento de la entidad. Por su parte, y en materia de
gestion empresarial nacional, se puede contemplar a esta investigacion como
relevante en la medida en que, al ser llevada a cabo, cuida el bienestar de una
empresa en crecimiento, lo que se traduce en mayor dinamismo a partir del flujo
econdmico de la actividad realizada; asi mismo en cuanto a la investigacion a nivel
nacional y regional significa un aporte, pues hace las veces de herramienta
referencial para poder aplicar gestiones también exitosas de actualizacion y

expansion de la micro-empresarial y empresarial.



Optimizar el area comercial de La Cosmetiquera de Paula, significa en materia
economica proteger el crecimiento y evolucion de un emprendimiento, lo que se
traduce, por una parte, la satisfaccion de sus socios y por la otra, la generacion de

fuentes de trabajo, logrando de esta manera dinamizar la economia.



4. MARCO REFERENCIAL

4.1. Marco antecedentes

A manera de antecedentes investigativos en materia de gestion y analisis
empresarial y comercial se pudo establecer a la tesis titulada Propuesta de
emprendimiento en industria Fintech: TALO, como un antecedente Util para esta
investigacion; Talo nace como propuesta de soluciéon a un problema identificado
por parte del equipo emprendedor Cesar Acosta, Darwin Martinez y Eduardo
Bolafios! el pobre manejo de las finanzas personales y la falta de educacion
financiera. Talo se desmarca de la educacion financiera tradicional presentando un
modelo enfocado a la creacion de habitos y patrones de comportamiento
saludables frente al dinero; esto se logra con una propuesta integral de
perfilamiento y asesoria financiera, manejo del presupuesto y ahorro llevado a la
inversion

La investigacion titulada Analisis Administrativo Y Comercial Para La Empresa
“Servitec” De La Provincia De Esmeraldas, realizada por Mayi Mendoza?, se
entiende como un antecedente til y aportante en la medida en que comparte el
enfasis investigativo, teniendo por objetivo general Analizar los procesos
administrativos y comerciales de la empresa “SERVITEC” de la provincia de
Esmeraldas, cuyo desarrollo metodolégico se llevé a cabo desde el tipo descriptivo
y de campo, con el animo de conocer las caracteristicas principales sobre los

procesos administrativos y comerciales de la microempresa SERVITEC, 2019.

Otro de los antecedentes investigativos esta dado por la investigacion denominada
Evaluacion de las variables del comportamiento organizacional mediante la

implementacion de la administracion por proyectos en la comercializadora Lacycon

IBOLANOS GALINDO, Eduardo. Propuesta de emprendimiento en industria Fintech: TALO.
Bogot4. Universidad del Rosario.

2 MENDOZA, Mayi. Analisis Administrativo Y Comercial Para La Empresa “Servitec’ De La
Provincia De Esmeraldas. Esmeraldas, Ecuador.



Cia Ltda., elaborada por Yuliana Ganchozo y Gilma Torres?, proyecto investigativo
erigido alrededor el objetivo general de evaluar las variables del comportamiento
organizacional mediante la implementacion de la administracion por proyectos en
la comercializadora de lacteos Lacycon Cia Ltda, para su contribucién a la mejora
del desempefio de la organizacion; metodolégicamente esta investigacion se
organizé alrededor de los métodos deductivo, descriptivo, bibliografico y de

expertos.

La investigacibn denominada Proceso administrativo y gestion empresarial en
Coproabas, Jinotega 2010-2013, ejecutada por Silvia Flores*, de la Universidad
Nacional Autonoma De Nicaragua, se realizo con el objetivo de analizar el proceso
Administrativo y gestion empresarial de la Cooperativa de Productos de Alimentos
Basicos RL, durante el periodo 2010-2013, pretendiendo constatar si se aplica
continua y adecuadamente sus conceptos, que permita administrar de manera
eficiente y productivamente la cooperativa; trabajo llevado a cabo a partir de dos
variables: Proceso Administrativo y Gestion Empresarial, de las cuales se
conceptualizaron mediante funciones del proceso Administrativo y Gestion
Empresarial. Por su nivel de profundidad es descriptiva ya que se analizo el
desempeiio del Proceso Administrativo y Gestion Empresarial, por su longitud en
el tiempo es de corte transversal, ya que se realizo durante el periodo 2010-2013,
con enfoque cualitativo, con elementos cuantitativos, usando métodos empirico y

tedrico.

La investigacion llevada a cabo por Daniela Amaya y José Silva®, es otro

antecedente investigativo de este proyecto, erigida alrededor del objetivo general

3 GANCHOZO, Yuliana; TORRES, Gilma. Evaluacién de las variables del comportamiento
organizacional mediante la implementacion de la administracion por proyectos en la
comercializadora Lacycon Cia Ltda. Escuela Superior Politécnica Agropecuaria De Manabi Manuel
Félix Lépez, Calceta, Ecuador.

4 FLORES, Silvia. Proceso Administrativo Y Gestion Empresarial En Coproabas, Jinotega 2010-
2013,. Universidad Nacional Autonoma De Nicaragua.

5 AMAYA, Daniela. SILVA, José. Optimizacion y mejora para el proceso de compras de una linea
aérea. Universidad de la sabana, Ingenieria industrial, Chia



de: Analizar y mejorar el proceso de compras utilizado por las areas del CEO, con
el fin de reducir los tiempos y costos del procesamiento de las solicitudes de
compras lo que mejorara el servicio prestado a los clientes internos y externos.
Metodologicamente la investigacion se llevd a cabo con el fin de analizar el
problema en detalle, mediante el disefio, aplicacion y analisis de encuestas

dirigidas a las diferentes areas de presidencia (2013).



4.2. Marco Tedrico.

Tedricamente esta investigacion se encuentra sustentada en el desarrollo
organizacional, teoria que surgié en los afios 60 como el entrelazamiento de ideas
conceptuales sobre el hombre, la organizacion y el ambiente, y que de acuerdo a
Chiavenato® esta vinculada a la Teoria del comportamiento y a la Teoria de
sistemas. El concepto resumido del desarrollo organizacional, en concordancia
con Ghosh’, es la disciplina que se encarga de observar a la organizaciéon desde
la conducta de sus variables sustantivas, y de disefiar procesos que mejoren el
comportamiento de todo el sistema, esto es: su productividad, efectividad y
resultados. Por su parte Claudia Tormeng, sefiala las principales caracteristicas
del Desarrollo Organizacional: es una estrategia educativa planeada, el cambio
esta ligado a las exigencias que la organizacion desea satisfacer, se fundamenta
en la conducta humana, los agentes de cambio pueden ser internos o externos a
la organizacion, implica una relacion cooperativa entre el agente de cambio y la

organizacion, y por ultimo, los agentes de cambio se deben plantear varias metas.

De acuerdo Gallarzo y Espinoza®, en los ultimos afos, en el mundo, muchas
empresas han cerrado sus puertas debido a que perdieron el rumbo por su
incapacidad para percibir anticipadamente los cambios del entorno, mientras otras
se han mantenido a la vanguardia, o por lo menos han sobrevivido en un mercado
cada vez mas competitivo, gracias a su capacidad de adaptacion a las nuevas

circunstancias.

En concordancia con Laura Pérez y Verbnica Zapata, en su investigacion
denominada Modelo de Desarrollo Organizacional. Caso: C&F International S.A.,

el desarrollo organizacional es una respuesta interna de la organizacion para

6 CARDONA ARCE, Yolanda Patricia; CHUMACEIRO HERNANDEZ. Enfoques, Teorias y
Perspectivas de la Administracion y sus Programas Académicos. CECAR.

" Ibidem

8 TORMEN, Claudia. Desarrollo Organizacional En La Empresa Vehysa. Universidad Catdlica del
Ecuador.

® HERNANDEZ, Jorge; GALLARZO, Manuel; ESPINOZA, José. Desarrollo Organizacional.
Pearson



afrontar los cambios constantes del entorno, nutrida del pensamiento sistémico
como herramienta de andlisis y construccion de las partes en un todo integrado, es
ademas cultivo de una cultura de trabajo centrada en el ser humano como gestor
de un cambio planeado, asi como, evidencia la capacidad que una organizacion
aprende como sistema y en Ultima instancia, genera un modelo de trabajo
centrado en la productividad que resulta del mejoramiento de los procesos de la

organizacién.©

La empresa comercial es la unidad econémica que, a partir de la combinacién de
diferentes factores humanos, materiales y funcionales, compra bienes y servicios a
los productores con el fin de ponerlos en el mercado para cubrir las necesidades
de los consumidores y obtener beneficios econdémicos. La mayoria de las
empresas comerciales optan por un sistema de organizacion funcional en el que
cada uno de los departamentos en que se divide la empresa tiene encomendadas

una serie de funciones y tareas especificas interrelacionadas entre si.!!

Por su parte, el area comercial de la empresa ha de cubrir las responsabilidades
concernientes a determinadas actividades, por ejemplo Compras, encargandose
del aprovisionamiento de los productos y servicios necesarios para el
funcionamiento de la empresa; asi como Ventas, es decir, el intercambio de los
productos y servicios que ofrece la empresa; logistica, relacionada con transporte
y almacenaje necesarios para la distribucion de los productos de la empresa en
los mercados y marketing, como acciones para promover la venta de productos y
servicios. En esta misma légica, se entienden como funciones del departamento
comercial, las relacionadas con las actividades de pre-compra, negociacion

comercial y compra, asi como pre-venta, negociaciéon comercial y venta'?,

10 PEREZ BUSTAMANTE, Laura; ZAPATA HENAO, Verdnica. Modelo de desarrollo
organizacional. Caso: c&f International s.a.

11 ALCAZAR, Pilar. Unidad Temética: Empresa Comercial.

12 |bidem



En particular, el sector de cosméticos y productos de aseo crece a grandes ritmos
y trabaja para adaptarse a los nuevos requerimientos del mercado y del
consumidor. Desde la prehistoria los seres humanos han hecho preparaciones
para cuidar su piel y exaltar su belleza, motivo por el cual se encuentra que en
todas las etapas de la historia el maquillaje siempre ha sido un elemento
destacado en la figura femenina. El maquillaje siempre ha sido una forma de
expresion, arte y feminidad, a las mujeres les encanta de vez en cuando retocar
Sus rasgos y exaltar su belleza. Resulta relevante tener presente que, el maquillaje
esta ligado a diversos factores de la vida de una mujer, como, por ejemplo, la vida

social, la relacién que tiene con su cuerpo, la forma en que la ven los demas, etc.

La administracion comercial, consiste en todas aquellas actividades orientadas a
dirigir la gestion comercial de una empresa, a traves de ella se canaliza el contacto
directo con los clientes, es decir, la administracion de los ingresos y gastos, para
generar un entorno financiero y manejar adecuadamente las ventas, de tal manera
que se logren alcanzar los objetivos empresariales 2 Es ademas la administracion
comercial, el proceso de planificar y ejecutar la concepcion del producto, precio y
distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan,

objetivos individuales como organizacionales.'*

Es por su parte, La Cosmetiquera De Paula, es una empresa comercial dedicada
al maquillaje y al cuidado facial, poseedora de una mision y visibn amplia y
concreta dirigida a un posicionamiento estable en el mercado, a partir de ubicar
como prioridad la necesidad de la mujer o cliente, para ofrecer productos
beneficiosos a la salud cuya calidad es reconocida.’® La estrategia de La
Cosmetiquera de Paula, no se basa en la competencia con precios, sino con
calidad y servicio, teniendo en cuenta que el negocio no se basa Unicamente en la

venta del cosmético, sino que se ve complementada con una experiencia de

13 HERRERA, Rosa. Estrategias de calidad de servicio al cliente y su incidencia en el volumen de
ventas de la comercializadora e importadora Grupo Canguro Cia.Ltda
14 Ibidem

15 Publico potencial objetivo de la Cosmetiquera de Paula



contacto directo y asesoramiento con el producto antes de la compra, donde la

mujer vive la experiencia de como aprender a maquillarse adecuadamente.

El crecimiento y el posicionamiento mercantil de La Cosmetiquera de Paula, por
una parte, da cuenta del éxito de las diversas estrategias aplicadas para generar
desarrollo y fortalecimiento de la propuesta econdémica, mientras por la otra parte,
exige la transformacion de los métodos empleados hasta ahora en el manejo a la
informacion de clientes y a los movimientos de los productos, en razon de su
insuficiencia y capacidad reducida para la cada vez mas abultada cantidad de
clientes y productos, aspecto relevante en la medida que, no asumir los retos de
mejoria que el devenir empresarial trae consigo, puede significar el surgimiento de
crisis en razén de la falta de preparacion interna para aprovechar la progresion

empresarial.

Expertos como Chiavenato'® indican que el desarrollo organizacional requiere en
primer lugar identificar el enfoque con el que resolveran o mejoraran las
situaciones o condiciones de las empresas objeto de estudio. Es aqui donde el
agente de cambio define el tipo de intervencion que realizara y la estrategia a
seguir, las mismas que pueden clasificarse en: intervenciones en procesos
humanos; intervenciones tecno-estructurales; intervenciones en administracion de

recursos humanos e intervenciones estratégicas y del medio”.

Las pequefias y medianas empresas cumplen un rol clave en la economia de
mercado moderna por su dinamismo y capacidad para generar empleo. Ademas,
la flexibilidad de su estructura le permite enfrentar los cambios propiciados en el
entorno. En un contexto actual de alta incertidumbre, de disponibilidad inmediata
de informacion global y escenarios competitivos se requieren competencias que
faciliten la toma de decisiones adecuadas para enfrentar estos cambios. Es por

ello que en el ambito de la direccion estratégica cada vez mas se destaca la

16 GUARNIZO CRESPO, Steve Freddy; TAPIA UBILLUS, Alex Miguel; ZAMBRANO FARIAS,
Fernando José. El desarrollo organizacional como herramienta para el cambio y la mejora de las
empresas comerciales de Guayaquil.



importancia de las decisiones empresariales como elementos claves para el

desarrollo competitivo de las empresas.!’

En las empresas pueden generarse diversos tipos crisis, crisis social, econémica,
legal o una crisis de gestion, es decir, un negocio puede encontrarse en situacion
de crisis mucho antes que sea considerada una crisis econdmica o legal, asi
como, un deterioro continuado de los resultados o pérdidas de cuota de mercado y
de posicion competitiva son considerados crisis de gestion incluso si todavia no lo
son desde otros puntos de vista. Generalmente la raiz del problema suele ser
interna, pero el desencadenante de la crisis es algun cambio en las condiciones

externas?é.

El problema principal de muchas de las empresas consiste en la improvisacion de
sus estrategias de cambio y en la deficiente resolucion de sus problemas. Gran
parte de ellas se enfrentan a la competencia sin la preparacion suficiente ni la
motivacion necesaria de sus asociados, lo que incrementa el riesgo de fracaso.
Estos factores imponen la necesidad urgente del cambio planificado mediante la
reflexion colectiva sobre los obstaculos o problemas mas acuciantes, y la toma de
decisiones consensuada y oportuna para que la organizacion pueda desarrollarse

adecuadamente.®

Es entonces, en este orden de ideas que resultan relevantes las bases de datos
de clientes o bases de datos internas, que son el resultado de un proceso de
construccion de relaciones entre los responsables de marketing y sus clientes o
potenciales clientes. Se trata, realmente, de un medio en propiedad, que puede

tener su base en una lista externa de no clientes, pero que ha sido completada o

17 BALTAR, Fabiola; GENTILE, Natacha. Métodos Mixtos Para El Estudio De Las Decisiones
Estratégicas En Las Pymes., Universidad Nacional de Mar del Plata

18 Corporate Restructuring Service (S.f.) Reestructuracion de empresas. Cuando y como llevar a
cabo un proceso de Reestructuracion empresarial.

19 GUARNIZO CRESPO, Steve Freddy; TAPIA UBILLUS, Alex Miguel; ZAMBRANO FARIAS,
Fernando José. El desarrollo organizacional como herramienta para el cambio y la mejora de las
empresas comerciales de Guayaquil.



elaborada posteriormente por la empresa conforme se van estableciendo
relaciones con los consumidores. Los datos que almacenan estas bases suelen
ser informaciones sobre el comportamiento de compra de los individuos:
proximidad de la ultima compra, frecuencia de compra y valor monetario, si bien,
pueden recoger también informacion procedente de otras fuentes externas, la cual
variara en funcion de la actividad que desarrolla la empresa. En su construccion

son de mucha utilidad los informes de visitas elaborados por la fuerza de ventas?.

Una base de datos puede definirse, en términos generales, como un conjunto de
datos almacenados sistematicamente de forma ordenada y estructurada, al objeto
de facilitar al usuario de la misma la basqueda y recuperacion de la informacion
gue necesite. El uso de bases de datos en marketing se ha extendido
enormemente en los ultimos afos gracias al avance de la tecnologia, que ha
permitido la construccion de bases de datos de forma mas econdmica y ha
aumentado la disponibilidad de recursos informaticos —hardware y software—

apropiados, lo cual agiliza la busqueda de informacion?..

El desarrollo tecnolégico, su amplia difusion y el incremento del clima competitivo,
van llevando a las empresas a personalizar sus ofertas, combinando las ventajas
de la produccion artesana con las de las modernas tecnologias, generando
productos y servicios ajustados a las necesidades concretas que alcanzan,
incluso, un nivel individual. Y esa personalizacion solo es posible si se dispone de
informacion particular acerca de cada individuo. Gracias a ella, sera posible
pensar en los clientes actuales o potenciales como individuos con necesidades y
preferencias Unicas, y utilizar técnicas de marketing uno-a-uno para llegar a cada

uno de ellos?2.

20 INIESTA, Angeles; SAEZ, Elvira; SANCHEZ, Manuel (2001) Bases de datos de Marketing.
Clasificacién, uso y aplicaciones en la estrategia competitiva actual. Dpto. de Direccion y Gestion
de Empresas, Facultad de CC. Econémicas y Empresariales, Universidad de Almeria

21 |bidem

22 |bidem



Es por su parte, el inventario por lo general, el mayor activo en el balance de una
empresa y como consecuencia, los costos generados por inventarios representan
uno de los mayores rubros que se reflejan en el estado de resultados, en este
sentido cuando se evallan las cuentas relacionadas con los inventarios- como
forma bésica- estan presentes los siguientes componentes: Inventarios (inicial),
Compras, Devoluciones en Compras, Gastos de Compras, Ventas, Devoluciones
en Ventas, Mercancias en Transito, Mercancias en Consignacion, Inventarios
(final)?.

De acuerdo a Herrera Rosa?*, stock, se refiere a los articulos, que se encuentran
almacenados en la empresa, a la espera de una mayor utilizacién, distinguen un
stock estandar, comprendido como el que se mantiene habitualmente para
satisfacer los requerimientos de la demanda; de otro lado esta el stock minimo,
entendido como la cantidad minimo de un producto o del inventario en si en

bodega.

En toda administracion se requiere minimizar la inversion del inventario, puesto
gue los recursos que no se destinan a ese fin se pueden invertir en otros
proyectos rentables asi mismo habra que asegurarse de que la empresa cuente
con un inventario suficiente para hacer frente a la demanda cuando esta se
presente y para que las operaciones de produccion y ventas funcionen
adecuadamente, esto implica que la gestion de inventarios debe planificar el
inventario de materia prima, de los productos en proceso y el inventario de los

productos terminados?®.

23 GARRIDO BAYAS, Irma Yolanda; CEJAS MARTINEZ, Magda (2017) La gestion de inventario
como factor estratégico en la Administracion de empresas. Negotium, vol. 13, nim. 37, 2017, pp.
109-129. Fundacion Miguel Unamuno y Jugo, Maracaibo, Venezuela.
24 HERRERA, Rosa. Estrategias de calidad de servicio al cliente y su incidencia en el volumen de
ventas de la comercializadora e importadora Grupo Canguro Cia.Ltda

25 GARRIDO BAYAS, Irma Yolanda; CEJAS MARTINEZ, Magda (2017) La gestion de inventario
como factor estratégico en la Administracion de empresas. Negotium, vol. 13, nim. 37, 2017, pp.
109-129. Fundacion Miguel Unamuno y Jugo Maracaibo, Venezuela.



En concordancia con lo plateado por Carolina Acero?®, hay varios métodos para el
control de los inventarios, uno de ellos el Costeo ABC, sistema eficiente en
aquellas empresas que tienen un gran numero de articulos de inventario y se debe
analizar cada uno de ellos para determinar la inversiébn aproximada por unidad;
otro método, el método UEPS, sistema de inventarios parte que lo Ultimos
materiales recibidos son los primeros que se utilizan, de esta forma el inventario
final refleja los precios de los materiales recibidos, quedando el costo de la venta
registrada por los precios de costos mas altos. Un beneficio importante de este
sistema en cuanto a la contabilidad es disminuir el calculo del impuesto sobre la
renta. Existe también, el Sistema de Inventarios Periddico, también conocido como
inventario fisico, se realiza al final del periodo, debido a que carece de
mecanismos permanentes que permitan obtener a diario la informacion sobre las
mercancias existentes y sus respectivos costos. Otro de los métodos es el
Sistema de Inventarios Permanente, Bajo este sistema la cuenta del inventario se
mantiene completamente actualizada. Este control se lleva mediante una tarjeta
llamada Kardex, en donde se lleva el registro de cada unidad, su valor de compra,
la fecha de adquisicion, el valor de la salida de cada unidad y la fecha en que se
retira del inventario. De esta forma en todo momento se puede conocer el saldo
exacto y el valor del costo de la venta. Por ultimo, esta el Sistema de Inventarios
Promedio Ponderado, método que parte del supuesto que tanto el costo de las
ventas como el de los inventarios finales o saldos deben evaluarse a un costo
promedio, teniendo en cuenta el peso relativo del nimero de unidades adquiridas

a diferentes precios?’.

El control de los inventarios sigue siendo el mayor interés de los empresarios ya

gue minimizan costos y maximizan ganancias, el desafio no consiste en reducir al

%6 ACERO GIRALDO, Carolina. PARDO RESTREPO, Alejandro. Estrategia para la gestion de
inventarios de una empresa comercializadora y distribuidora de productos plasticos de empaque:
caso distribuidor surtir s.a.s. Escuela De Ingenieria De Antioquia, Ingenieria administrativa.
Envigado

1bid.



maximo los inventarios para abatir los costos ni tener inventario en exceso a fin de
satisfacer todas las demandas sino en mantener la cantidad adecuada para que la
empresa alcance sus prioridades competitivas con mayor eficiencia. Segun
Krajewski y Ritzman autores del libro “Administracion De Operaciones: Estrategia
y Analisis” el inventario se crea cuando el volumen de materiales, partes o bienes
terminados que se recibe es mayor al que se vende o distribuye; el inventario se
agota cuando la venta o distribucion es mayor a los materiales, partes o bienes
que se dispone?,

Resulta importante tener en cuenta las consecuencias de no llevar un manejo
adecuado de inventarios, situacion que de acuerdo a Acero?® implica que, si los
inventarios estan fuera de control, la rentabilidad sobre la inversion tiende a
disminuir. Pero, caer en el error de perder ventas por no tener inventario de los
productos con mayor demanda, afecta de inmediato negativamente la rentabilidad

sobre la inversion.

28 CASTANEDA, Yuly; SILVA, Diego. Implementacion de un sistema de gestion de inventarios en
Melexa s.a. Universidad libre. Facultad de ingenieria, Programa de ingenieria industrial, Bogota
D.C.

2 ACERO GIRALDO, Carolina. PARDO RESTREPO, Alejandro. Estrategia para la gestion de
inventarios de una empresa comercializadora y distribuidora de productos plasticos de empaque:
caso distribuidora surtir s.a.s. Escuela De Ingenieria De Antioquia, Ingenieria administrativa.
Envigado



4.3. Marco Conceptual.

o Proyecto: Un proyecto es ‘la busqueda de una solucién inteligente al
planteamiento de un problema tendente a resolver, entre muchas, una necesidad
humana®. De acuerdo a esta definicion la persona encargada de desarrollar el
proyecto debe de elaborar un plan que brinde una solucién a alguna problemética
existente, esto basado en los resultados de un estudio que debe de ser realizado.
Un proyecto de inversion retne varios recursos — financieros, humanos, técnicos-
para poder satisfacer una o varias necesidades de los clientes potenciales y
generara una ganancia para los inversores en un determinado plazo para alcanzar
varios objetivos como lograr minimizar el riesgo de la inversion, determinar la
viabilidad de la inversion, determinar las condiciones adecuadas de

financiamiento, entre otros3!.

o Estudio De Mercado: Es una herramienta que facilita la obtencion de
informacion para luego ser analizada y procesada a través de herramientas
estadisticas que permiten obtener los resultados del grado de aceptacién de un
producto.®? El estudio de mercado se lo realiza para obtener un escenario lo mas
realista posible para facilitar la toma de decisiones de los inversores, relacionado
con el Marketing mix para reducir el riesgo asociado a toda inversion. El estudio de
mercado sirve para evaluar si las caracteristicas del producto son las necesarias
para satisfacer la necesidad del consumidor y también evaluar cual va a ser la

demanda existente por este.®?

o Pequefia Industria: es una entidad independiente, creada para ser rentable,
gue no predomina en la industria a la que pertenece, cuya venta anual en valores

no excede un determinado tope y el nimero de personas que la conforma no

30 URBINA, 1990

31 CRUZ, 2002

32 MIRANDA, 2001

33 Estudio de mercado le permite a LA COSMETIQUERA DE PAULA analizar aspectos como
hébitos de compra, analisis de competencia



excede un determinado limite, y como toda empresa, tiene aspiraciones,
realizaciones, bienes materiales y capacidades técnicas y financieras, todo lo cual,
le permite dedicarse a la produccion, transformacion y/o prestacion de servicios
para satisfacer determinadas necesidades y deseos existentes en la sociedad.
Una caracteristica importante de la pequefia empresa es la habilidad de esta para
innovar, responder y adaptarse a los cambios que se dan en las exigencias y

necesidades del consumidor.3*

o La Industria Cosmética: Es un sector empresarial que se dedica a
transformar 34 insumos en productos cosméticos para el cuidado y belleza del
cuerpo humano. En esta industria existen varios tipos de productos: productos:
para la higiene corporal, belleza y cuidado de la piel (maquillaje), perfumes, etc. La
evolucion de la cosmetologia se origind décadas atras, la produccion de los
cosmeticos tenia limitaciones en cuanto a tecnologia y maquinarias y en
conocimiento en la formulacion de cosmeéticos no existia o era escasa, pero los
productos eran de calidad, como lo es hoy en dia. Décadas atras el maquillaje no
era usado para resaltar la belleza, pero actualmente gracias al avance tecnologico
existe una diversidad de productos para cada tipo de demanda, dependiendo de la
clase a la que va dirigida, tratando de llenar sus expectativas. El propdsito o fin del
maquillaje es lograr que la dama que haga uso del mismo se vea mas atractiva, lo
gue para la mayoria de las mujeres implica simular una apariencia mas juvenil y
saludable. Consiguiendo de esta manera realzar la armonia, las proposiciones y el

equilibrio, dandole un aspecto luminoso, de cuidado y bello a cualquier edad.

e Cosmetodloga: especialista en cosmética, cosmética se utiliza para la higiene o

belleza del cuerpo, especialmente del rostro.3®

o Segmento: Cada uno de los grupos homogéneos diferenciados a los que se

dirige la politica comercial de una empresa. 26

34 SAAVEDRA, 2014
35 RAE, 2016
36 1bidem.



o Hidratacion: accion de hidratar, proporciona a algo especialmente a la piel o

a otro tejido, combinar el cuerpo con el agua.®’

. Tendencia: movimiento religioso, econémico, politico, artistico o0 semejante,

gue se orienta en determinada direccion. 38

o Ostium foliculares: Glandulas, en forma de saco situada en el espesor de la

piel o de las mucosas. *°
o Mercado Objetivo: Segmento al cual se quiere llegar. 4°

o Momentos de Verdad: El preciso instante en que el cliente se pone en
contacto con nuestro servicio y sobre la base de este contacto se forma una
opinidon acerca de la calidad del mismo. Un momento de la verdad, no 23
necesariamente lo determina el contacto humano. Cuando el cliente llega al lugar
del servicio y entra en contacto con cualquier elemento de la empresa
(infraestructura, sefialamientos, oficinas, etc.), es también un momento de la
verdad. Para poder ofrecer un mejor servicio al cliente, se requiere controlar cada

momento de la verdad. 4

o Ciclo del Servicio: sumatoria de los momentos de verdad. Target. es un
anglicismo también conocido por publico objetivo, grupo objetivo, mercado objetivo
0 mercado meta. Este término se utiliza habitualmente en publicidad para designar
al destinatario ideal de una determinada campafia, producto o servicio. Tiene

directa relacion con el Marketing. 42

37Ibidem.

38 REFERENCE, 2021

39 RAE, 2016

40 REFERENCE, 2021
41 CONSULTORES, 2021
42 |bidem



4.4. Marco Legal.

LEY ESTATUTARIA 1581 DE 2012. POR LA CUAL SE DICTAN
DISPOSICIONES GENERALES PARA LA PROTECCION DE DATOS
PERSONALES.

Reglamentada parcialmente por el decreto nacional 1377 de 2013, reglamentada
parcialmente por el decreto 1081 de 2015. Ver sentencia C-748 de 2011.

Articulo 4°. Principios para el Tratamiento de datos personales. En el desarrollo,
interpretacion y aplicacion de la presente ley, se aplicaran, de manera armonica e

integral, los siguientes principios:

a) Principio de legalidad en materia de Tratamiento de datos: El Tratamiento a que
se refiere la presente ley es una actividad reglada que debe sujetarse a lo
establecido en ella'y en las demas disposiciones que la desarrollen. b) Principio de
finalidad: El Tratamiento debe obedecer a una finalidad legitima de acuerdo con la
Constitucion y la Ley, la cual debe ser informada al Titular. ¢) Principio de libertad:
El Tratamiento so6lo puede ejercerse con el consentimiento, previo, expreso e
informado del Titular. Los datos personales no podran ser obtenidos o divulgados
sin previa autorizacion. d) Principio de veracidad o calidad: La informacion sujeta a
Tratamiento debe ser veraz, completa, exacta, actualizada, comprobable y
comprensible. e) Principio de transparencia: En el Tratamiento debe garantizarse
el derecho del Titular a obtener del Responsable del Tratamiento o del Encargado
del Tratamiento, en cualquier momento y sin restricciones, informacion acerca de
la existencia de datos que le conciernan. f) Principio de acceso y circulaciéon
restringida: El Tratamiento se sujeta a los limites que se derivan de la naturaleza
de los datos personales, de las disposiciones de la presente ley y la Constitucion.
En este sentido, el Tratamiento sélo podra hacerse por personas autorizadas por

el Titular y/o por las personas previstas en la presente ley; Los datos personales,



salvo la informacién publica, no podran estar disponibles en Internet u otros
medios de divulgacibn o comunicacion masiva, salvo que el acceso sea
técnicamente controlable para brindar un conocimiento restringido solo a los

Titulares o terceros autorizados conforme a la presente ley;

LEY 232 DE 1995. POR MEDIO DE LA CUAL SE DICTAN NORMAS PARA EL
FUNCIONAMIENTO DE LOS ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES.
Reglamentada por el Decreto Nacional 1879 de 2008

Articulo 20. No obstante, lo dispuesto en el articulo anterior, es obligatorio para el
ejercicio del comercio que los establecimientos abiertos al publico reinan los
siguientes requisitos: a) Cumplir con todas las normas referentes al uso del suelo,
intensidad auditiva, horario, ubicacion y destinacion expedida por la autoridad
competente del respectivo municipio. Las personas interesadas podran solicitar la
expedicion del concepto de las mismas a la entidad de planeacion o quien haga
sus veces en la jurisdiccion municipal o distrital respectiva. b) Cumplir con las
condiciones sanitarias descritas por la Ley 92 de 1979 y demas normas vigentes

sobre la materia.



5. DISENO METODOLOGICO.

Esta investigacion se estructuro en razon de los diferentes momentos
investigativos, contando con diferentes etapas y por lo tanto con variados métodos
para cumplir los objetivos propuestos. En razén a la manera de obtener y procesar

la informacion se ubica en el enfoque mixto de la investigacion.
5.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion es principalmente de tipo descriptiva, en razén a que se ocup6
mayoritariamente en describir, por una parte, la dinamica del mercado en la que se
maneja La Cosmetiquera de Paula, y por la otra, a describir la situacion interna de
la empresa. Sin embargo, esta investigacion en menor medida se vio influenciada
por la investigacion de tipo correlacional, ya que en un tercer momento estudio las
variables implicadas y las relaciones entre ellas. Esta investigacion se construyd y

estructuro alrededor del método de estudio de caso.

Esta investigacion se encuentra inscrita en el brazo mixto de la investigacion en
razon a los datos obtenidos y a su tratamiento, puesto que, en primera medida a
partir de la revision de documentacién interna, se lleva a cabo una compilacion y
analisis de datos de caracter cualitativos, para en un segundo momento, desde la
aplicacion de las encuestas, se da prioridad a la cuantificacion de informacion. De
acuerdo a lo expuesto por, Tashakkori y Teddlie en 2003 se define al disefio
mixto como un estudio en donde se aplican diferentes abordajes en una o varias
fases del proceso de investigacion, combinando métodos cualitativos vy
cuantitativos en diversas formas y secuencias. De esta manera, el surgimiento de

una postura epistemolégica que contempla la posibilidad de integrar técnicas

4 Citado por BALTAR, Fabiola; GENTILE, Natacha. Métodos Mixtos Para El Estudio De Las

Decisiones Estratégicas En Las Pymes., Universidad Nacional de Mar del Plata



cuantitativas y cualitativas constituye uno de los avances mas importantes en el

campo metodologico.

5.2. Caracterizacion poblacional

Universo poblacional: Para este caso especificamente se entiende como poblacién
universo, a la totalidad de habitantes en general del municipio de Fusagasuga, en
razon a que, para La Cosmetiquera de Paula, ubicada en el municipio de
Fusagasugd, su poblacion universo esta dada por quienes residen en la ciudad

intermedia.

Para el caso de la Muestra: La poblacion con la que esta investigacion se llevo a
cabo, estuvo compuesta por clientas periddicas y esporadicas de La Cosmetiquera
de Paula, con quienes se establecié un acercamiento principalmente desde la
virtualidad. El grupo que conformo la muestra estuvo compuesto en su totalidad
por mujeres, en un 85% son residentes en el municipio de Fusagasuga y el 15%
son de otras ciudades y municipios. Para un total de 95 personas que aceptaron

brindar informacion util para el estudio de mercado realizado.

El muestreo poblacional se realiz6 de manera probabilistica.

5.3. Técnicas de Recoleccion de Informacioén

La informacion empleada para sustento y desarrollo metodologico de esta
investigacion se vio dividida principalmente en dos ambitos, uno en materia de
fuentes primarias para el que se empled la encuesta estructurada con el animo de
establecer puente informativo entre el cliente y la empresa, en segunda medida, y
en lo referente a las fuentes secundarias, se llevd a cabo desde la revision de la

documentacion interna de La Cosmetiquera de Paula.

° Revisién de documentos internos:



Se llevé a cabo la agrupacion y organizacion de los documentos de conformacion,
administrativos y comerciales de La Cosmetiquera de Paula, para ser revisados y

analizados.

o El disefio y aplicacion de Encuestas:

Se realiz6 el disefio de la encuesta con nueve preguntas, cerradas con opcion de
respuesta, aplicada a una poblacién total de 107 personas caracterizadas como
clientes de La Cosmetiquera de Paula, de las cuales 12 no dieron permiso de uso
de informacion, para un total definitivo de 95 encuestas analizadas y tabuladas.
Las encuestas fueron realizadas de manera virtual, mediante el uso de redes

sociales.
. Estudio de mercado:

A partir de la informacion arrojada por las encuestas realizadas, se dio analisis a
las condiciones del mercado, con el animo de establecer concretamente las
posibilidades y la situacion de percepcion por parte de la clientela, la posible

clientela y la clientela potencial de La Cosmetiquera de Paula.

5.4. Técnicas Procesamiento y Andlisis

En lo concerniente al procesamiento e interpretacion de la informacion obtenida,
para la realizaciéon del primer objetivo, como parte del proceso de analisis e
interpretacion de la informacién arrojada por los documentos internos de la
empresa, se llevo cabo la construccidon de una Matriz DOFA, con el animo de
establecer las debilidades, las oportunidades, fortalezas y amenazas para de esta
misma forma, construir una propuesta acorde a las necesidades y posibilidades de

La Cosmetiquera de Paula.



6. CAPITULO |

EVALUACION INTERNA A LA ORGANIZACION DE LA COSMETIQUERA DE
PAULA, MEDIANTE MATRICES DE ANALISIS DE INFORMACION

Como parte de la consecucion del primer objetivo especifico se llevd a cabo,
primeramente, una agrupacion de los documentos que definen organizativamente
a la empresa, para posteriormente realizar un andlisis evaluativo del nivel de

efectividad en cuanto a la organizacién empresarial de La Cosmetiquera de Paula.

La Cosmetiquera De Paula proporciona venta y distribucién de maquillaje para
todo tipo de compradores, con la mejor calidad de productos y al mejor precio del

mercado, lo cual hace una empresa distinguida dentro del comercio.

MISION

La Cosmetiqguera De Paula, es una empresa dedicada a la distribucion de
productos de belleza, prestando el mejor servicio a los clientes con el fin de
satisfacer sus necesidades, ofertando productos de Optima calidad que conlleve a
mantenernos como una distribuidora competitiva y eficiente. Contamos con un
personal altamente calificado que garantizan confianza y credibilidad en los

productos.

VISION

La Cosmetiquera De Paula en el afio 2025 serd una empresa lider, reconocida por
la calidad reflejada en los productos, accediendo en mercados nacionales siempre
teniendo una gran calidad humana para la atencibn de nuestros clientes;
garantizando asi la fidelidad de todos los usuarios. Se enfocara en ser una
empresa orientada al logro y asi logrando un gran posicionamiento en el mercado,

generando mas competitividad.



PRINCIPIOS

La Cosmetiquera De Paula busca suplir las necesidades de los usuarios, con gran
variedad de productos; teniendo un servicio eficiente y de responsabilidad con los
clientes hasta su entrega final del producto; posicionandose en el mercado como

una organizacion lider. 44

e La satisfaccidén de nuestros clientes determina nuestra forma de actuar

e Hay trabajo en equipo donde nos apoyamos y nos respetamos unos a otros
e Existe un trato justo y correcto

e EI compromiso de cada uno de las personas que conforman la empresa,
nos ayuda a crecer cada dia mas

e Promover un pensamiento positivo el cual nos ayude a lograr nuevas
alianzas estratégicas

e Mejoramiento continuo a través de la creacion y el desarrollo de nuevas

ideas

VALORES

e Respeto: Esto conlleva a un dialogo formal con los clientes, donde
sentemos unos parametros de cortesia y de amabilidad para responder todas
sus inquietudes respecto a los productos que se estan ofreciendo.®

e Puntualidad: Cumplir con los compromisos y obligaciones en el tiempo
acordado, valorando y respetando el tiempo de nuestros clientes.

e Honestidad: Fomentar la verdad como una herramienta fundamental para
generar confianza en los clientes.

e Comunicacién: Es de gran importancia las relaciones entre el proveedor y
el consumidor, para vender los productos siempre con la verdad y asi generar

una relaciéon de sinceridad.

4 Lider cumpliendo con el cuarto objetivo, Implementar las estrategias que mejor se adapten, luego
del estudio diagndstico realizado.
45 Valores cualidades por las que la empresa es bien considerada por los clientes.



MATRIZ EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE-MEFE)

FACTORES CRITICOS DE EXITO - , BESO
PESO CALIFICACION
FCE PONDERADO
OPORTUNIDADES

1. Proyeccion economica | 5 44 2 0.03
Fusagasugueia

2. Crecimiento de la poblacion 0.015 2 0.03
Fusagasugueia

3. Cultura de las mujeres 0.03 2 0.06
Fusagasugueia

4. Manejo de redes sociales 0.05 4 02

5. Facilidades de importacion de |  c 3 0.15
productos

6. Entrada de nuevos productos | ;4,5 2 0.03
al mercado

7. Ubicaciéon geografica en el
municipio de cabecera de la | 0-015 2 0.03
region del Sumapaz

8. Conoce las necesidades del | 3 3 0.09
mercado

9. Precios asequibles por parte | ;¢ 3 0.15
de los proveedores

10.Facilidades de pago por parte | 5 4 3 0.3
de los proveedores

11.Facilidades de pago a sus |, 4 0.4

clientes




12.Minoria en  costos  por

0.03 4 0.12
funcionamiento.
AMENAZAS
1. Ingreso de nuevos 0.03 5 0.06
competidores al mercado
2. Ingreso de nuevos
competidores  extranjeros al | 0-03 2 0.06
mercado
3. Regulacion tributaria 0.015 2 0.03
4. Aumento del valor del délar 0.05 2 0.1
5. Leyes que rigen las 0.015 2 0.03
importaciones
6. Manejo de bolsas y empaques | 0-03 2 0.06
7. Avances en la tecnologia 0.015 2 0.03
8. Aparicion de nuevas 0.1 4 0.4
tendencias de maquillaje
9. Antigiiedad de otras empresas | 0-05 3 0.15
10.Tamafio de la empresa 0.015 3 0.045
11.Precios mas economicos en
los  productos  por la| 0.05 4 0.2
competencia
12.Tardanza en la atencion al 0.1 3 0.3
cliente por medio de
TOTALES >=1.00 >=3.055

Tabla 1, Matriz evaluacién de factores externos, Autor propio, 2021




Analisis: Teniendo en cuenta los resultados de la matriz EFE se considera que la
empresa la Cosmetiguera de Paula debe seguir aprovechando la ventaja que tiene
sobre su competencia en cuanto a manejo de redes sociales y debe iniciar o
mejorar una estrategia para las nuevas tendencias en el mundo del maquillaje,

puesto que es el indicador que mas amenaza representa para la empresa.



MATRIZ EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (EFI-MEFI)

FACTORES CRITICOS DE EXITO - , BESO
PESO | CALIFICACION
FCI PONDERADO
FORTALEZAS

1. Reconocimiento 0.07 4 028

2. Calidad en sus productos y 0.05 4 0.2
Servicio

3. Servicio a domicilio hastalas 7 | 4o 3 0.18
pm

4. ofrecen asesoria personalizada | 4 4 0.16
a sus clientes

5. Personal especializado 0.03 3 0.09

6. Atencion al cliente a cargo por 0.05 3 0.15
parte de sus propietarios

7. Variedad de marcas 'y 0.05 3 0.15
productos

8. Cobertura a nivel municipal y | 4, 4 0.28
nacional

9. Manejo de redes sociales 0.05 3 0-15

10.Ausencia de endeudamiento | o 3 0.15
con entidades financieras

11.Brindan facilidades de pago a | g, 4 0.16
sus clientes

12.Precios asequibles a sus| - 3 0.15
consumidores




DEBILIDADES

1. Espacio de infraestructura 0.04 2 0.08

2. Falta control sobre los envios a | 4 44 2 0.08
nivel nacional

3. Empresas competidoras con 0.06 2 0.12
precios bajos

4. Aumento de precios por las 0.06 1 0.06
materias primas

5. Falta de organizacion en la 0.03 2 0.06
bodega

6. No hay organizacion en las 0.06 1 0.06
facturas

7. No hay suficientes estrategias 0.06 1 0.06
comerciales

8. Falta de implementacion de
contratos con los | 0.04 2 0.08
colaboradores

TOTALES =100 25252

Tabla 2, Matriz de factores internos, Autor propio, 2021

Andlisis: Considerando los resultados que arrojé la matriz EFIl la empresa la
Cosmetiquera de Paula debe seguir fortaleciendo la calidad en los productos y
servicios que ofrecen y debe empezar una estrategia frente a la organizacion de la

facturacion.




MATRIZ DOFA

Analisis Externo

Analisis Interno




Fortalezas
1. Mercados establecidos y
definido.
2. Procesos de ventas
establecidos.

3. Capacitacion del personal.

4. Amplio  portafolio  de
servicios 'y productos
cosméticos.

Legalidad.

Uso de estrategias para
comercializacion de los
productos.
7. Uso de

tecnolégicas como redes

plataformas

sociales.
8. Cobertura de envios a
nivel nacional.
9. Buena ubicacion

estratégica

FO

1. a. Seleccionar y reclutar
personal calificado.

2. b. Crear area comercial que
se

3. cC
modalidades de prestacion del

Apertura de nuevas
servicio para llegar a nuevos
mercados.

4. d. Establecer estrategias con
entidades para la ejecucion de
proyectos que contribuyan al
cuidado del medio ambiente.
5.e. Asistir a capacitaciones
con entidades publicas como la
camara de comercio de
Bogota, SENA, etc. Para la

mejora continua de la empresa.

FA

l.a. Buscar la inclusién de clientes de
todos los niveles socio econdmicos del
municipio.

2.b. Adaptacion de los procesos de ventas
a los cambios culturales y sociales.

3.c. Capacitar al personal en cuanto a las
normas de reglamentacion requeridas.
4.d. Fortalecer vinculos comerciales con
las transportadoras para obtener mayores
beneficios.

4 e Atraer clientes a nivel nacional




10.Precios competitivos

Debilidades
1. Procesos financieros y de
venta no tecnificados.
2. Poco conocimiento en el
proceso del area
comercial.
Falta de base datos.
Nuevas tecnologias que

sean de facil acceso.

5. Formalizacion de
contratos con los
empleados.

Duplicidad de tareas.
7. Modalidades de pago en
tienda y medios virtuales.
8. Planes y estrategias para

situaciones subitas.

DO
1. a. Establecer programas de
capacitaciones en area
financiera y contable.

2. b. Realizar constantemente
estudio de mercadeo para
investigar la nueva demanda.

3. ¢C.

encaminados a la innovacion y

Ejecutar  procesos
mejora del servicio.

4. d. Desarrollo de estrategias
para el uso adecuado vy
amigable de la tecnologia con
el medio ambiente.

5. e

profesional en

Contratacion de un
temas de
contabilidad, como orientador

en el cumplimiento de la

DA

l.a. Optar por mantener una estabilidad
de equipo de trabajo para asi mejorar la
calidad del servicio y el ambiente laboral.
2.b. Aumentar el portafolio de productos
de tal manera que sea mas inclusivo

3.c. Implementar tecnologias exclusivas y
diferentes a las demas empresas.

4.d. considerar dentro del proceso de
contratacion, recibir personal masculino
calificado.

5.e. establecer un plan de contingencia en
situaciones subitas.

6.f. Realizar alianzas con los clientes mas
representativos para poder garantizar
ventas

7.9. Estructurar la parte interna de la

empresa para mejorar todos los procesos




legislacion tributaria.

6. f. Implementacién de pagos
en linea con tarjeta crédito o
débito para las compras.

7. g. Hacer un plan de inversion
para adquirir mas cantidades

de productos

Tabla 3, Analisis DOFA, Autor propio, 2021



6.1. Plan de acciéon

Estrategias ofensivas (FO)

a) Seleccionar y reclutar personal calificado.

o Establecer un perfil acorde a cada puesto de trabajo para de esta manera
realizar un proceso de contratacion optimo.

b) Crear un area de Marketing que se enfoque en atraer nuevos clientes.

o Contratar a un profesional en marketing para el manejo de publicidad y
promocion de la empresa.

o Dotar la empresa de herramientas tecnolégicas para la implementacién del
area de marketing.

o Establecer un porcentaje del presupuesto de la organizacion, para el uso de
esos recursos en el marketing

C) Apertura de nuevas modalidades de prestacion del servicio para llegar a
nuevos mercados.

o Realizar alianzas con empresas a nivel nacional para capacitar en temas de
maquillaje a las clientas mayoristas del pais.

o Realizar alianzas con instituciones expertas en maquillaje, para
capacitacion a los colaboradores de la organizacion.

d) Establecer relaciones con entidades para la ejecucion de proyectos que
contribuyan con el medio ambiente.

o Iniciar la busqueda de empresas que se encarguen de la recoleccion de
envases de magquillaje.

o Crear vinculos comerciales con empresas de embalaje, para la creacién de

empaqgues amigables con el medio ambiente.

o Implementacién en la tienda de productos femeninos que sean eco
amigables.
o Recepcion de productos femeninos ya usados, para su clasificacion y

posterior venta de estos.



e) Solicitar capacitaciones con entidades publicas como la camara de
comercio de Bogota, SENA, etc. Para la mejora continua de la empresa.

o Buscar capacitaciones en lo posible gratuitas en temas de contabilidad y
finanzas, mercadeo y ventas y marketing digital para el crecimiento de la empresa.

Estrategias defensivas (FA)

a) Buscar la inclusion de clientes de todos los niveles socio econdmicos del
municipio.

o Ampliar el catdlogo de productos con articulos que tengan precios mas
accesibles en el mercado para abarcar mayor parte del mercado

o Ofrecer asesorias a modicos precios para el aprendizaje de los clientes de
este nivel econdémico.

b) Adaptacion de los procesos de ventas a los cambios culturales y sociales.

o Mantenerse al dia en cuanto a tendencias en el mercado.

o Revisibn de inventario nuevo que promocionen las empresas
manufactureras de maquillaje y de belleza personal.

C) Capacitar al personal en cuanto a las normas de reglamentacion requeridas

segun la normativa nacional.

o Crear alianzas con entidades publicas para la capacitacion de los
empleados.
o Apoyar econOmicamente con un porcentaje de los costos de las

capacitaciones.

d) fortalecer vinculos comerciales con las transportadoras para obtener
mayores beneficios.

o Realizar un estudio sobre la cobertura que pueden tener las diferentes
transportadoras y trabajar con las mas acertadas, mediante evaluaciones de costo
de transporte y alcance del mismo.

o Aprovechar los beneficios de descuento ofrecidas por las empresas de

envio



Estrategias de mejora (DO)

a) Establecer programas de capacitaciones en area financiera y contable.

o Definir un presupuesto para las capacitaciones.
o Contratar o buscar capacitaciones con entidades publicas o privadas.
o Establecer un cronograma anual para el desarrollo de capacitaciones

b) Realizar constantemente estudio de mercadeo para investigar la nueva

demanda.
o Mantenerse en constante investigacion de las nuevas tendencias.
o Usar herramientas de recoleccion de informacion para conocer las

necesidades de los clientes.

C) Ejecutar procesos encaminados a la innovacion y mejora del servicio.

o Crear diferentes opciones para la toma de pedidos mediante una pagina
Web

o Implementar mas lineas de atencion para inquietudes.

o Desarrollo de una aplicacion movil

d) Desarrollo de estrategias para el uso adecuado y amigable de la tecnologia

con el medio ambiente.

o Tomar como iniciativa el uso racional de la energia y la reduccion de
espacios

o Disefio del local apropiado para aprovechar luz solar y ahorrar gasto de
energia

o Utilizar agua de manera racional

e) Contratacién de un profesional en temas de contabilidad, como orientador

en el cumplimiento de la legislacion tributaria.

o Realizar oferta laboral para el puesto de contador de la organizacion

o seleccion del personal idoneo

f) Implementacién de pagos en linea con tarjeta crédito o débito para las
compras.

o Diferentes formas de pago para el E-commerce y comodidad de los clientes



o Crear una tarjeta de crédito
g) Hacer un plan de inversion para adquirir mas cantidades de productos
o Destinar del fondo de ahorro un porcentaje o pedir un préstamo con una

tasa de interés baja para suplir estas necesidades.
Estrategias de supervivencia (DA)

a) Optar por mantener una estabilidad de equipo de trabajo para asi mejorar la
calidad del servicio y el ambiente laboral.

o Dar incentivos a los colaboradores con dinero o con otros aspectos segun
sus necesidades

o Realizar pausas activas

o Descuentos en productos de belleza para los colaboradores

b) Aumentar el portafolio de productos de tal manera que sea mas inclusivo

o Buscar nuevas marcas en el mercado a nivel nacional o internacional para

tener un portafolio mas amplio.

o Evaluar posibles distribuidores de nuevas marcas
C) Implementar tecnologias exclusivas y diferentes a las demas empresas.
o Implementar Software para mayor organizacion de inventario, mediante la

compra del mismo.

d) Considerar dentro del proceso de contratacion, recibir personal masculino
calificado

o Ofrecer la oportunidad para el personal masculino de trabajar con la
empresa, siempre y cuando tengan conocimiento en tendencias de maquillaje.

o Realizar diferentes métodos para la contratacion del personal, uno de ellos,
es por medio de una prueba que conste en una buena atencion al cliente y

conocimientos previos del maquillaje



e) Establecer un plan de contingencia en situaciones subitas.

o Segun la situacion se podra realizar un plan de contingencia, es importante,

gue la empresa tenga un fondo econémico o una reserva en caso de emergencia.

o La empresa debe contar con todos los parametros de seguridad segun su
actividad.
o Programas dentro de la organizacién en la cual se logren identificar posibles

riesgos que se puedan presentar

f) Realizar alianzas con los clientes mas representativos para poder garantizar
ventas
o La cosmetiquera de paula fideliza los clientes con descuentos, incentivos

segun las compras que realicen.

o Manejo de envios gratis a partir de un monto de $200.000 COP.

g) Estructurar la parte interna de la empresa para mejorar todos los procesos

o tener una estructura organizacional definida para evitar la duplicidad de

tareas.

Es importante dentro de la evaluacion interna de La Cosmetiquera de Paula,
reconocer las fallas en la organizacion de la informacién sobre clientes y
potenciales clientes, lo que se traduce en falta de seguimiento y acompafiamiento
con el animo de afianzar la relacion comercial con los diversos clientes, que bien
pueden ser minoristas o al por mayor. Por otra parte, resulta relevante también
reconocer, las dificultades para tener un inventario actualizado que permita tener
certeza y claridad sobre los productos existentes y su cantidad exacta para ofrecer

y entregar al cliente un producto sin demoras ni cambios.

6.2. Procesos area comercial.
En coherencia con José Manuel Pardo proceso se entiende como el conjunto de

los recursos y de las actividades, interrelacionadas, repetitivas y sistematicas,

mediante los cuales unas entradas se convierten en unas salidas o resultados.¢

4 PARDO, José Manuel. Configuracion y uso de mapa de procesos.



Puede ser interesante analizar cada una de las partes de esta definicién: 1. Todos
los procesos necesitan para su funcionamiento una serie de recursos: personas
encargadas de las actividades a realizar, equipos de apoyo, infraestructura, etc.
Los recursos son inherentes al desarrollo de las distintas actividades del proceso,
ya que sin ellos su ejecucion no es posible. Dimensionar adecuadamente estos
recursos es una de las principales cuestiones a considerar cuando se pone en
marcha un proceso, y deberia revisarse de manera periédica. 2. Los procesos
estan formados por actividades, también denominadas tareas, pasos, acciones,
operaciones, etc. Igual que una pared de obra estd formada por ladrillos o una
proteina por aminoacidos, un proceso esta formado por actividades. Por similitud,
podemos decir que los ladrillos de un proceso son sus actividades. Las actividades
de un proceso deben estar claramente establecidas para evitar incidencias u
omisiones en su ejecucion. 3. Las actividades de los procesos estan
interrelacionadas, no existen actividades aisladas. Siempre existira una actividad
precedente y una posterior, excepto en el caso de la primera y ultima actividad.
Imaginemos que escribimos el nhombre de cada actividad en un trozo de chapa y
unimos las distintas chapas con trozos de cuerda siguiendo la secuencia logica de
ejecucion de las diferentes actividades. Al levantar y poner en el aire esta
estructura de chapas y cuerdas, no deberia quedar ninguna chapa sobre el

tablero.

Procesos Entradas Actividades Salidas Valor para el
cliente Compra

de productos

Compra de |+ Aviso de | Recibir aviso |+ Comunicado | Producto listo
productos necesidad de | de necesidad | solicitando para ser

compra de compra ofertas comercializado.

+ Ofertas de |- Solicitar | = Hoja de




proveedores

. Producto
comprado .
Albaran de

entrega

ofertas a

proveedores

. Analizar

ofertas

. Recibir
producto

comprado

. Verificar

producto

* Almacenarlo
hasta su

utilizacion

pedido

contrato

Tabla 4, Procesos de gestion comercial, Autor José Manuel Pardo




6.3. Mapas de procesos area comercial

e Proceso area comercial punto fisico:

En la llegada del cliente al punto fisico se inicia una conversacion para indicarle
las promociones o dinamicas que se estdn manejando, preguntar que productos
desea adquirir para brindar una asesoria personalizada, haciendo preguntas filtro
segun las necesidades, tipos de piel y personalidad, para escoger los productos
adecuados y poder empacar su pedido correctamente, recibir el pago y anexar

informacion del cliente a la base de datos.

PROCESO AREA COMERCIAL
PUNTO FISICO

Escoger los
Atencion al Brindar productos
cliente asesoria adcuados y
empacar

Facturar

PROCESO ESTRATEGICOS Y
DE SOPORTE.

Planificacion - Apoyo /

Tabla 5, proceso &rea comercial punto fisico, Autor propio, 2021



° Proceso area comercial redes sociales

Definir los productos que se van a promocionar para realizar el contenido por
medio de videos, fotos para mostrar sus atributos, se inicia conversacion con los
clientes para enviar los catalogos al por mayor y al detal, responder sus
inquietudes y proceder a realizar las respectivas cotizaciones para confirmar
disponibilidad, cerrar las ventas y comprobar los pagos que realizan por medio de
transferencias bancarias para alistar el pedido, verificar que sean las referencias y
unidades solicitadas, para poder embalar los articulos y ser entregadlos a las
transportadoras para adjuntar las guias a todos los clientes y completar la base de
datos.

PROCESO AREA COMERCIAL
REDES SOCIALES.

Entregar pedidos
alas
transportadoras,
anexar base
datos.

Verificar
pagos,
Alistar

pedidos.

Definir Atencion al

productos cliente, realizar
que sevan a cotizaciones.
promocionar.

PROCESO ESTRATEGICOS Y
DE SOPORTE.

Planificacion : Apoyo f

Tabla 6, Proceso area comercial redes sociales, Autor propio, 2021



7. CAPITULO Il

ANALISIS DEL MERCADO MEDIANTE ENCUESTAS A CLIENTES DE LA
COSMETIQUERA DE PAULA, PARA DEFINIR ESTRATEGIAS DE
OPTIMIZACION DE LA ORGANIZACION DEL AREA COMERCIAL DE LA
EMPRESA.

La siguiente encuesta fue disefiada para ser contestada por 107 personas de
manera virtual, de las cuales 12 no aceptaron el uso de sus datos, por tal manera
la muestra final fue de 95 personas y el analisis de las respuestas se dara en cada

una de las preguntas luego de la tabulacion y graficacion correspondiente.

1. Proteccion de datos
Ley 1581 De 2012

Mas detalles

@ Acepio a5 l

@ Mo Acepto 12

llustracién 1, Gréafico respuesta 1, Autor propio,2021



2. Nombre Completo

Mas detalles @ Insights
Respuestas mas recientes
9 5 "Marig Alejandra Perez"
“Lutsa Velez ©
Respusstas
“Jesly Belfran”

1 encuestados (1%) respondieron Ingrid Natalia Gomez Rodriguez parz esta pregunta.

Laura Daniela Uriza Gonzilez Laura Victoria Fernandez Garcia Mdnica Carolina Tibavizco Torres

Cynthia Nahomy Aya Gonzdlez Matalia Giseth Martinez Casas

i 3 Ericka Lucia Guerra Mendoza
Natalia Almonacid Gonzslez Edna Rocio Gonzalez Alonso

Leidy Lorena Villalba Lépez Ingrid Natalia Gomez Rodriguez Olga Lucia Gualdron Mantilla

Vivian Estefania m he"_er_'h'lari'a Alejandra Vargas Gomez Leidy Katerine Angel Vivas

. i Daniela briyith Martinez Vargas
Leidy tatiana vega cruz " 2012 Ardila Guerrero NICOL DAMIELA CALDERON TALERD
Geraldyne Daniela Zamudic Aldana Claudia Lorena sogamoso mora

llustraciéon 2, pregunta 2, Autor propio 2021

3. Ciudad y direccidn
Més detalles @ Insights
Respuestas mas recientes

9 5 "Fusagasugad
"Victoria caldas, Calle 9 # 4-40°

Rezspuestas
"Fusagasugad”
7 encuestados (796) respondieran ESTE para esta pregunta.
Fusagasuga- diagonal 1ra Santa Ana Reservado
Fusagasuga Carrera Fusagasuga-Cambulos 11l Casa D13

quinini Fusagasuga 1a ESTE Fusagasuga calle Conjunto Villa Rosita

piedra grande Fusafasuga Aires i i
Edificio Alta Vista  calle 11B Encanto Etapa Gomez Cifuentes
Puerto Rico caqueta Ebenezer Manzana B Casa  manzana D casa
Fontanar Edificio Zarak Conjunto Montearroyo casa

llustracién 3, pregunta 3, Autor propio 2021



4. Numera Telefanico

s detalles

Respuestas mas recientes

9 5 3279497320 "
"3133839216°

Respusstas
"3133579566°

llustracion 4, Grafico respuesta 4, Autor propio, 2021

5. ¢Como calificarias el proceso de compra por medio de nuestros canales digitales?

M3z detalles @ Insights

@ Euenc 2 ‘]
@ MNomal 21

@ Regular 4

@ Malo

llustracién 5, Grafico respuesta 5, Autor propio, 2021
Analisis: De las 95 personas encuestadas el 73% califica los canales digitales

como bueno, un 22% como normal, un 4% como regular y 1% como malo, lo que

nos indica que el proceso de compra es aceptado por los clientes.

6. (Considerando tu experiencia completa de nuestros productos y marcas, cual es la probabilidad
gue nos recomiendes?

Igs detalles @ Insights

@ "Muy probable &5
@ ~lgo probable 0
@ "o estan probable a

llustracién 6 Grafico respuesta 6, Autor propio, 2021



Andlisis: En esta pregunta se evidencia el mayor porcentaje (89%) de aceptacion
en una de las repuestas, o que comercialmente incentiva a la organizacion a

fortalecer estrategias para la voz a voz, referidos y descuentos por
recomendaciones.

7. ¢Cual crees que son las caracteristicas que tiene nuestro equipo de trabajo?

3

Mas detalles {§ Insights

@ smabilidad 27
@ Aciitud

@ Conocimiento

=]

vt

. Todas las anteriores 43

llustraciéon 7 Grafico respuesta 7, autor propio, 2021

Analisis: Puntualmente el 45% elige la opcién de todas las anteriores donde
cuentan con excelentes caracteristicas todo el equipo de trabajo.

8. ;A través de que medio realizas tus compras?

Més detalles @ Insights

@ Redes sociales 21
@ Tienda fisica 30
@ ~mbos 44

llustracién 8 Grafico respuesta 8, autor propio, 2021

Andlisis: De las 95 personas encuestadas el 46% califica que realiza las compras
por medio de redes sociales y tienda fisica, el 32% realizan sus compras en el
punto fisico y el 22% por medio de las redes sociales, por tal manera la

organizacion debe asegurar a los clientes que el medio que escoja sera efectivo y
eficaz.



g, ;Estas de acuerdo con las estrategias de venta y promociones que hace la empresa?

Mas detalles ) Insights

@ Totaimente de acuerdo 4
@ En desacuerdo 0
. Podran mejoraras 21

llustracion 9 Gréfico respuesta 9, autor propio, 2021

Analisis: Se evidencia que el 78% esta totalmente de acuerdo con las estrategias
de venta que hace la organizacion y el 22 % podrian mejorarlas, 1o que se

entiende comercialmente es que los clientes quieren mas descuentos.

La informacion obtenida mediante el disefio y posterior aplicacion de las
encuestas, permite ver en lo concerniente a los canales de compra una buena
percepcion por parte de las clientas, lo que significa que, en materia de publicidad,
atencion y distribucion La Cosmetiquera de Paula se encuentra fortalecida y

cuenta con una acogida positiva por parte de sus clientes.

En cuanto a la posibilidad de recomendar o no a La Cosmetiquera de Paula, de
manera mayoritaria hubo respuesta afirmativa, lo que permite analizar que los
clientes que llegan a la empresa reciben un trato respetuoso y de calidad, asi
como los productos que se llevan, cumplen sus expectativas y brindan solucién a
sus necesidades, tanto como para asegurar que si recomendaria a la entidad

empresarial.

Al respecto de la evaluacion por parte de la comunidad de clientes al equipo de

trabajo, es evidentemente positiva, ya que mayoritariamente se sefial6 como de



calidad a las habilidades, aptitudes y actitudes de quienes conforman La

Cosmetiquera de Paula.

En lo referente, a la preferencia para comprar los productos, la poblacién de
clientes sefialo en su mayoria que lo hace por los dos medios, en el punto fisico y
de manera virtual, mientras que en segunda medida se sefial6é a la posibilidad de

comprar en la tienda fisica como importante también.

La informacién obtenida permite ver que La Cosmetiquera de Paula, se encuentra
en materia de mercado posicionada en el municipio de Fusagasuga, en la medida
en que la muestra reflejo del universo poblacional, denota un reconocimiento y
preferencia por la propuesta empresarial, a partir de la calidad del servicio y la
calidad en los productos, haciendo que quien use y consuma productos vendidos
por La Cosmetiquera de Paula, desde la modalidad del voz a voz o del uso
personal y privado de las redes sociales, recomiende al equipo de trabajo, sus

productos y su servicio en general.

Es ademas importante este estudio, en tanto permite establecer una referencia
real sobre los canales de compra preferidos o predilectos por los diversos clientes,
lo que deja ver que, a la instalacion de la tienda de venta fija, como el punto de
inflexion para lograr el crecimiento econémico y comercial de La Cosmetiquera de
Paula, en razén a que si bien, la publicidad se lleva a cabo principalmente de
manera virtual, es el punto fisico el lugar en donde mayoritariamente se concretan

las ventas.

Se logro establecer en base a la matriz de analisis de informacion y la elaboracion
del mapa de procesos, que las fallas radicaban principalmente en el area de
soporte y especificamente en materia de inventario, asi como en lo referente a
bases de datos. De la misma manera, se pudo evidenciar que, en lo referente a
otros aspectos, como el financiero y de direccién estratégica, asi como en materia
de soporte en tecnologia o recurso humano, La Cosmetiquera de Paula, se

encuentra fortalecida y sus procesos operativos son eficaces. De la misma manera



y de acuerdo, a la informacidén obtenida en las encuestas y su andlisis la entidad
empresarial cuenta con una cartera de clientes ya definida y consolidada, asi
mismo en el mercado cuenta con un posicionamiento reconocido por las empresas

afines, por los clientes y por los clientes potenciales.

Dar manejo a las problematicas internas de la empresa lo mas pronto posible,
sirve de proteccion de las demas areas cuyo funcionamiento es bueno, de ahi que,
se haya definido como solucién efectiva a las problematicas, la implementacién de
un software desde el que llevar manejo de los datos de los clientes, asi como

tener un control en tiempo real del inventario.



8. CAPITULO 1l

IMPLEMENTAR LAS ESTRATEGIAS DEFINIDAS COMO UTILES A LA
OPTIMIZACION DEL AREA COMERCIAL DE LA COSMETIQUERA DE PAULA

A partir de la evaluacién interna de La Cosmetiquera de Paula, y del estudio de
mercado realizado a sus clientes, se pudo establecer, por una parte, una buena
acogida por parte de la poblacion en general, ademas de una dinamica econémica
de crecimiento, mientras que por la otra logro tener claridad sobre las principales
dificultades y retos de la empresa, principalmente relacionados con la falta de
organizacion de la informacion y de los datos de clientes, asi como la falta de
actualizacion y veracidad en el inventario de productos existentes a la venta, de
ahi que con animo de construir soluciones, se compro el Software denominado
SISTEDEK S.A.S..

La implementacion del Software de SISDETEK S.A.S., partio de una serie de
capacitaciones sobre como dar uso al programa, en donde se brindaron las
directrices de uso para facturar correctamente, en donde se tiene en cuenta el tipo
de proceso que se lleva a cabo (venta, devolucidon, etc.) y la forma de pago
(efectivo, tarjeta crédito, débito, transferencia). Seguidamente, de manera interna,
y de acuerdo a las directrices dadas por SISDETEK S.A.S., se elabora un
documento formato Excel, en donde se da cuenta de la cantidad, la referencia,
nombre, categoria, tipo y toda la informacion sobre el producto, ademas de la
dualidad en el precio para un mismo producto, en razén de si su venta es unitaria

o al por mayor.

Posteriormente y de forma remota, la informacion organizada en documento Excel
es agregada al programa de SISDETEK, realizando de esta manera un inventario
actualizado y veraz sobre la existencia concreta de productos, eliminando la

posibilidad de ofrecer productos que no estan en el stock.
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llustracion 10 Base de datos, autor propio, 2021

Ademas de la adquisicion del programa, La Cosmetiquera de Paula, adquirié la
maquina lectora de codigo de barras, junto con la micro-impresora, para poder dar

la factura legal a todos los clientes.



Por otra parte, y respecto a la base de datos, la posibilidad de llevar un control
absoluto de la facturacion, ha generado una mayor organizacion y claridad, en el
reconocimiento de los clientes, de su frecuencia y cantidad de compra, lo que ha
permitido, se generen procesos de seguimiento y de estimulo, desde la dinamica
de mercadotecnia, de una cuponera, en donde de acuerdo a la compra, se realiza
un obsequio con el objetivo de generar fidelizacion por parte de los clientes de La

Cosmetiquera de Paula.

Nombre Completo B ciudad y direccién B Numero Telefénicolld ¢ Como calificarias el ¢ Considerando tu el éCuil crees que sorfd A través de que mBd éEstas de acuerdo con las ef
Jesiscca Melissa alonso pardo Carrera 5 numero 19 33 casa 14 mn]unt('3124912241 Bueno Muy probable Todas las anteriores  Tienda fisica Totalmente de acuerdo
Sandra Yamile Diaz Calle 18 A #9-28 balmoral Fusagasuga "3103022644 Bueno Muy probable Todas las anteriores  Tienda fisica Totalmente de acuerdo
Lida Pardo Fusagasuga 3134824380 Bueno Muy probable Todas las anteriores  Ambos Totalmente de acuerdo
Luisa fernanda gomez guintero  Fusagasuga calle 1 #4a este 63 "3213128220 Bueno Muy probable Actitud Tienda fisica Totalmente de acuerdo
Geraldyne Daniela Zamudio Alda Fusagasug Calle 194 4-48 3152777668 Bueno Muy probable Todas las anteriores  Ambos Totalmente de acuerdo
Angelica Rodriguez Fusagasuga Km 70 via girados Melgar. 311 2725268 Bueno Algo probable Todas las anteriores  Tienda fisica Totalmente de acuerdo
Ana Milena Pulido Barreto Fusagasugé - Transversal 63D #21A-75 3132842400 Bueno Muy probable Todas las anteriores  Ambos Totalmente de acuerdo
Felipe Vanegas Rivera Fusagasugd, Cundinamarca 3194745106 Bueno Muy probable Todas las anteriores  Redes sociales Totalmente de acuerdo
Olga Patricia Pardo Fusagasuga, lusitania 3204085587 Bueno Muy probable Conocimiento Tienda fisica Totalmente de acuerdo
Diana camila sarmiento prada  Fusagasuga cra 3aN 22-27 "3214690814 Bueno Muy probable Amabilidad Tienda fisica Totalmente de acuerdo
Nikolle Campos Fusagasugd 313 417 3860 Bueno Muy probable Actitud Ambos Podrian mejorarlas
Ana Virginia Barreto de Pulido  Fusagasugi - Calle 22 #55-39 3112081538 Bueno Muy probable Todas las anteriores  Tienda fisica Totalmente de acuerdo
Yamile Bautista Ruiz Fusagasugé - Cra 4 # 17-37 Balmoral 3112163435 Bueno Muy probable Todas las anteriores  Tienda fisica Totalmente de acuerdo
Juan José soto Jaimes FACATATIVA 3204990774 Bueno Muy probable Todas las anteriores  Ambos Totalmente de acuerdo
Ericka Lucia Guerra Mendoza Fusagasugd conjunto pargue los sauces 3054137785 Bueno Muy probable Todas las anteriores  Redes sociales Totalmente de acuerdo
Giselle Valentina Alvarez Puerto Rico caqueta crazy 1a 04 315 307 0467 Bueno Muy probable Amabilidad Redes sociales Totalmente de acuerdo
Daniela briyith Martinez Vargas  Fusagasugé calle 27a n452 el vergel 3204773340 Bueno Muy probable Actitud Redes sociales Totalmente de acuerdo
Olga Lucia Gualdrén Mantilla Fusagasugd - Edificio Alta Vista, Barrio F 321 2074169 Bueno Muy probable Amabilidad Tienda fisica Totalmente de acuerdo
Carolina Gémez Cifuentes 3229130823 Bueno Muy probable Todas las anteriores  Ambos Totalmente de acuerdo
NICOL DANIELA CALDERON TALER Fusagasugd - Coniunte Villa Rosita 73193792111 Bueno Muv probable Todas las anteriores  Tienda fisica Totalmente de acuerdo

llustracién 11 Software, autor propio, 2021



COoDIGO - DESCRIPCION ~| UMIDAD - LINEA - SUBLINEA -| PRECIO| - COSTO| - [ CANTIDZ - VA - ICo -
7898622118349 [AGUA TERMAL DE COCO RUBY ROSE UND CUIDADO FACIAL 0 32000 0 25 19% 0
TB9B622118356 [AGUA TERMAL SIN FRAGANCIA RUBY ROSE UND CUIDADO FACIAL o 32000 0 30 19% 0
7898622117717 [AGUA MICELAR RUBY ROSE UND CUIDADO FACIAL 0 22000 0 41 15% 0
7908198700852 [DESMAQUILLANTE BIFASICO RUBY ROSE UND CUIDADO FACLAL 0 20000 0 14 19% 0
7898622119377 [SERUM POTENCIALIZADOR RUBY ROSE UND CUDADO FACIAL 0 34000 0 23 15% 0
7709236041155 |FIX ROSE MIS UND CUIDADO FACIAL 0 19000 0 11 19% 0
7709236051154 [DESMAQUILLANTE BIFASICO MIS UND CUIDADO FACIAL o 13000 0 I 19% 0
6903072381074  [EXFOLIANTE CARBON ACTIVADD KARITE UND CUIDADO FACIAL 0 18000 0 38 15% 0
6903072383160  [MASK COLAGENO KARITE UND CUIDADO FACLAL o 20000 0 14 19% 0
6903072368051 [JABON FACIAL SANDLA KARITE UND CUDADO FACIAL 0 13000 0 18 15% 0
6903072368075  [JABON FACIAL KIWI KARITE UND CUIDADO FACIAL 0 13000 0 2 19% 0
6903072381531 [MASCARILLA COLAGEND KARITE UND CUIDADO FACIAL 0 16000 0 39 15% 0
6903072378555 [EXFOLIANTE FACIAL KISS BEAUTY UND CUIDADO FACIAL 0 13000 0 19 19% 0
6903072380657 [MASCARILLA CAPSULA ALOE VERA KARITE UND CUIDADO FACLAL o 2000 0 45 19% 0
6924372651834 [SERUM ACIDO HIALURONICO USHAS UND CUDADO FACIAL 0 18000 0 B 15% 0
6924372651803  [SERUM ALOE VERA USHAS UND CUIDADO FACLAL 0 13000 0 16 19% 0
6923263710094 [MASCARILLA CARBONATADA DEAR SHE UND CUDADO FACIAL 0 16000 0 41 15% 0
6947790798370 [GEL ALDE VERA BIOAQUA UND CUIDADO FACIAL 0 17000 0 41 19% 0
6947790780887 [SERUM 24K BIOAGQUA UND CUIDADO FACIAL o 15000 0 42 19% 0
6947790704234 [ACIDO HIALURONICO BIDAQUA UND CUIDADO FACIAL 0 23000 0 24 15% 0
6947790780962 [SERUM REPARADOR BIOAQUA UND CUIDADO FACLAL 0 20000 0 16 19% 0
6947790794587 [CREMA PERLAS BIOAQUA UND CUDADO FACIAL 0 23000 0 16 15% 0
6947790780511 [MASCARILLA CARBONATADA BIOAQUA UND CUIDADO FACIAL 0 22000 0 23 19% 0
6947790779980 [LIP CARE BIDAQUA UND CUIDADO FACIAL o 12000 0 54 15% 0
7702019012502 |[TONICO DE PEPINO ¥ ARROZ CORAL UND CUIDADO FACIAL 0 22000 0 28 15% 0
7702019031206 [DESMAQUILLANTE BIFASICO CORAL UND CUIDADO FACLAL o 22000 0 9 19% 0
6924372651476  [DESMAQUILLANTE FEBBLE UND CUDADO FACIAL 0 16000 0 14 15% 0
7709236034156 [ESPUMA MICELAR WIS UND CUIDADO FACIAL o 20000 0 4 19% 0

llustracion 12 Inventario, autor propio, 2021

En términos generales, la implementacion del Software SISDETEK ha significado
para la empresa mayor organizacion y manejo de la misma, permitiendo
concretamente generar procesos de fidelizacion con diversos clientes,
manteniendo y aumentando la poblacibn compradora frecuente de La
Cosmetiquera de Paula, ademas ha permitido, fortalecer las areas del stock de

manera coherente con las demandas del mercado.

Varios gerentes pertenecientes a estas organizaciones afirmaron que la clave del
éxito consistio en el trabajo en equipo para llevar adelante los procesos de
cambio, lo que confirma que una de las condiciones para todo cambio exitoso
requiere de la sinergia del personal que contribuye individual y grupalmente a la

implementacién de los procesos de cambio.*’

47 GUARNIZO CRESPO, Steve Freddy; TAPIA UBILLUS, Alex Miguel; ZAMBRANO FARIAS,
Fernando José. El desarrollo organizacional como herramienta para el cambio y la mejora de las
empresas comerciales de Guayaquil.



9. IMPACTO ECONOMICO, SOCIAL, CULTURAL Y AMBIENTAL.

El impacto econémico de esta investigacion es creciente y esta vinculado a un
dinamismo econdmico y a un mayor flujo de activos, en tanto genera la posibilidad
de empleos directos e indirectos, pues por una parte esta el equipo de trabajo que
conforma La Cosmetiquera de Paula, quienes a partir de su empleo dinamizan la
economia, pudiendo solventar sus necesidades, y por otro lado, buena parte de
los clientes mayoristas, son gestores de procesos de auto-emprendimiento, que
parten de la fijaciobn de precios consientes que posibiliten un competencia

economica leal y limpia.

La realizacion de esta investigacion genero implicaciones en diversos ambitos, en
materia social significo, reconocer la importancia de los grupos sociales, asi como
de los individuos particulares en las gestas empresariales para optimizar los
procesos comerciales, generando una visibilizarian de la sociedad y su vision

dentro de la proposiciéon empresarial.

En lo relacionado con la cultura, esta investigacion aumento las posibilidades para
asumir la belleza y el autocuidado, mostrando nuevas maneras de trabajar y
vender maquillaje, desde el trato humano, céalido y sencillo dirigido a mejorar la
calidad de vida a partir de la reconciliacién con la autoimagen, desde la formacion

y asesoramiento.



10. CONCLUSIONES

o Se identifico a partir del proceso de evaluacién interna de La Cosmetiquera
de Paula, el crecimiento en materia econdmica y comercial de la empresa, que
cuenta con multiples fortalezas en materia de atencion, servicio y producto; asi
mismo se pudo identificar como problematica, a las debilidades en cuanto a la
organizacion de informacion, principalmente en razén de bases de datos de
clientes y en informacién de productos existentes, o que se tradujo en dobles
ventas de productos inexistentes y en la posible pérdida de clientes a falta de

procesos de seguimiento.

o La realizacion del estudio de mercado, a partir de las encuestas realizadas
a clientes, permiti6 conocer la perspectiva de quienes usan y consumen los
productos que La Cosmetiquera Paula ofrece, estableciendo en razén de las
preferencias de compra, de la posibilidad de recomendar a la empresa y de la
validacion de las promociones, una fuerte acogida en el publico, ademas de un
reconocimiento e interiorizacion de la empresa como Unica tienda de maquillaje en

el municipio, lo que da cuenta del serio trabajo de marketing y comercializacion.

o Se pudo definir como estrategia urgente e importante para mantener el
crecimiento y cuidar el posicionamiento de La Cosmetiquera de Paula, organizar
de manera actualizada, veraz y mediante la ayuda tecnoldgica, la informacion

concerniente a inventarios y bases de datos internas.

o La implantacion del software SISDETEK, significo para la empresa La
Cosmetiquera de Paula, la solucion a las dificultades organizativas en materia de
inventario, gracias a que inmediatamente un producto es vendido en el sistema se
actualiza su salida, existiendo constante y permanente manejo y revision de la

informacion relacionada con los productos en stock, evitando asi cualquier



confusion con los clientes, lo que aumenta la confianza y éxito en los procesos de

comercializacion de la empresa.

o Adicionalmente, gracias al inventario de SISTEDEK es posible tener acceso
inmediato a los datos sobre qué productos tiene mayor demanda y movimiento, lo

gue significa estar preparado y en sintonia con la movida del mercado.

o Asi mismo, SISTEDEK ha facilitado y favorecido la puesta en marcha de
procesos de fidelizacion y de seguimiento a clientes, desde la creacion de
estrategias basadas en promociones y estimulos, a quienes por una parte
compran constantemente, asi como para clientes cuya frecuencia de compra se ve

disminuida.
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Publicaciones Seguidores Seguidos

LaCosmetiquera%y’ / Maquillaje ..
Belleza, cosmética y cuidado personal
@ VENTAS POR MAYOR / DETAL
? Tienda en Fusagasuga Cund.
fli Domicilios gratis en Fusagasuga / Envios a todo
Colombia &=
WhatsApp @
wa.me/573142362873
Ver traduccion
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f personas
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INVESTIGACION LA COSMETIQUERA DE
PAULA &

Cueremes conocer tu opinidn sobre nuestros productos y atencién al cliente.
iPara nuestra empresa es muy importante contar contigol

1. Proteccian de datos
Ley 1581 De 2012
*

Acepto

MNo Acepto

2. Mombre Completo *

Escriba su respuesta

llustracién 17 Captura pregunta 1y 2 encuesta, autor propio, 2021



3.Ciudad y direccion *

Escriba su respuesta

4, Mumero Telefanico *

Escriba su respuesta

5. ;Como calificarias el proceso de compra por medic de nuestros canales digitales? *
Bueno
Mormal

Regular

Malo

llustracion 18 Captura pregunta 3,4y 5 encuesta, autor propio, 2021



6. ;Considerando tu experiencia completa de nuestros productos y marcas, cual es la probabilidad
fue nos recomiendes? *

Muy probable
Algo probable

MNo es tan probable

7.:Cual crees que son las caracteristicas gue tiene nuestro equipo de trabajo? *
Amabilidad
Actitud
Conocimiento

Todas las anteriores

llustracién 19 Pregunta 6 y 7 encuesta, autor propio, 2021

3, ;4 traves de gue medio realizas tus compras? *
Fedesz sociales
Tienda fisica

Ambos

9, ;Estas de acuerdo con las estrategias de venta y promociones que hace la empresa? *
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo

Podrian mejorarlas

llustracién 20 Pregunta 8 y 9, autor propio, 2021



PROCESO AREA COMERCIAL
RPUNTO FISICO.

LLEGADA DEL
CLIENTE AL PUNTO
FISICO

&
O

2. INICIO DE 6. EMPACAR EL
CONVERSACION CLIENTE PEDIDO
Y ASESOR.

5. ESCOGER LOS
PRODUCTOS ADECUADOS

™
™

3. INDICAR LAS
PROMOCIONES Y 7. ANEXAR INFORMACION
DINAMICAS QUE SE DE LOS CLIENTES A LA
MANEJAN BASE DE DATOS

4 BRINDAR'ASESORIA
SEGUN LAS NECESIDADES
DEL CLIENTE

{

8. RECIBIR EL
PAGO

e
m =

9 FUSAGASUGA CUND/CRA 5 # 7-44 LACOSMETIQUERADEPAULA

llustracién 21, Proceso area comercial punto fisico, Autor propio, 2021



PROCESO AREA COMERCIAL
REDES SOCIALES.

DEFINIR LOS \%\ 8. ALISTAR PEDIDOS

PRODUCTOS QUESE
VAN A PROMOCIONAR i 9

a i

2. REALIZAR EL 9. CONFIRMAR UNIDADES
CONTENIDO Y REFERENCIAS DE LOS
PEDIDOS LISTOS

== &

3. INICIAR 10. EMBALAR LOS
CONVERSACIONES CON PRODUCTOS
LOS CLIENTES

4. REALIZAR LAS 11. ENTREGAR LAS CAJAS
COTIZACIONES A LAS DIFERENTES
== TRANSPORTADORAS
i D ™5 bty [N

I.a\‘-ai o

5. CERRAR VENTAS 12. ENVIAR GUIAS A
W TODOS LOS CLIENTES

>
"N

6. VERIFICAR LOS PAGOS 13. ANEXAR
QUE REALIZAN POR INFORMACION DE LOS
MEDIO DE CLIENTES A LA BASE
TRANSFERENCIAS. DATOS

= |

14. CONFIRMAR CON EL
7 PASQgS’EEgADOSA CLIENTE SI EL PEDIDO YA
FUE ENTREGADO

2
v K.

) FUSAGASUGA CUND/CRA G # 7-44 @ LACOSMETIQUERADEPAULA

llustracién 22, Proceso area comercial redes sociales, 2021



