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Resumen
El presente documento presenta un plan de mercadeo para posicionar la marca
Lash&Brows en Bucaramanga, con énfasis en el redisefio de la experiencia del cliente
como palanca distintiva. A partir de un diagndéstico integral, que incluyo sintesis
documental, entrevistas semiestructuradas al personal y analisis operativo y financiero a
partir del sistema CRM de la empresa, se identificaron fortalezas y areas de mejora a partir
de los cuales se disefio una estrategia que combina segmentacion dirigida, posicionamiento
premium y un marketing mix orientado a paquetes de servicios, lanzamiento de una
membresia y fortalecimiento digital centrado en Instagram. El plan incluye un cronograma
operativo, presupuesto estimado e indicadores clave de desempefio para hacer seguimiento
que permitiran mejorar la eficiencia operativa de la compafiia, reducir pérdidas por

inasistencias y consolidar su posicionamiento en el segmento premium de Bucaramanga.
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Abstract
This document presents a marketing plan to position the Lash&Brows brand in
Bucaramanga, with an emphasis on redesigning the customer experience as a distinctive
lever. Based on an integrated diagnosis, which included documentary synthesis, semi-
structured staff interviews, and operational and financial analysis derived from the CRM,
strengths and areas for improvement were identified, from which a strategy was designed
that combines targeted segmentation, premium positioning, and a marketing mix focused
on service bundles, the launch of a membership program, and a strengthened Instagram
centered digital presence. The plan includes an operational timetable, an estimated budget,
and key performance indicators for monitoring, which together are intended to improve the
company’s operational efficiency, reduce losses from missed appointments, and consolidate

its positioning in Bucaramanga’s premium segment.
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1. Introduccion

En los ultimos afios, el mercado de los centros de belleza y cuidado personal han
aumentado sus niveles de competitividad y asimismo de exigencia. Prueba de lo anterior son
las cifras presentadas por la Camara de Comercio de Bucaramanga y por el DANE en donde
se detalla como para el 2020 existian 5.989 establecimientos dedicados a actividades
relacionadas con la peluqueria y otros tratamientos de belleza (DANE, 2021) y para el 2021
esta cifra aumentd a 7.459 locales destinados a este fin, siendo la quinta actividad econémica
mas ejercida por las PYMES en la ciudad y su area metropolitana (DANE, 2022).

En este contexto se encuentra la marca Lash&Brows, fundada por Verdnica Uribe en
el afio 2014 como un centro de belleza especializado en el disefio de cejas y pestafias que ha
presentado a través de los afios un buen desempefio en el mercado local de la ciudad. Desde
su creacion, la empresa se ha expandido continuamente con la incorporacién de nuevos
procedimientos y areas de la empresa que han requerido de la contratacién de personal
especializado con el fin de brindar una calidad del servicio excelente a sus clientes.

A pesar de lo anterior, el aumento de la competencia en la zona, asi como las
exigencias para mantenerse a la vanguardia de las tendencias del mercado, han llevado a la
empresa a la necesidad de desarrollar un plan de mercadeo para posicionar la marca
Lash&Brows de Bucaramanga con base en el redisefio de la experiencia del cliente, que
corresponde al objetivo general de este trabajo. Es importante destacar que la experiencia
del cliente es un aspecto que Veronica Uribe ha resaltado como un pilar que le ha permitido
a la empresa expandirse y dejar atras la imagen de un negocio pequefio, para asi posicionarse
como una empresa consolidada que cuenta con profesionales que son constantemente

capacitados en las ultimas técnicas y procedimientos en el mercado.
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Para alcanzar el objetivo de este trabajo, las actividades se dividen en cuatro fases: la
primera corresponde a realizar un diagndstico inicial de la empresa. En la segunda fase se
desarrolla una investigacion cuantitativa y cualitativa por medio de la propia experiencia de
los trabajadores y su percepcion de la experiencia de los clientes. Luego, en la tercera fase
se presentan estrategias de posicionamiento, segmentacion y marketing mix con base en los
propios hallazgos de la primera y segunda fase para finalmente en una cuarta fase, elaborar

un plan de accidn relacionado con el plan de mercadeo propuesto para la empresa.

2. Planteamiento y Justificacion del Problema

Segun el reporte “La industria de Belleza en Colombia: Oportunidades de inversion en
el mercado de cuidado personal” elaborado por la Agencia de Promocion de Inversion en
Colombia (Invest in Colombia, 2021), el sector de la belleza en Colombia ha
experimentado un crecimiento sostenido en los Gltimos afios. Entre 2010 y 2019, el sector
de la belleza en Colombia present6 una tasa de crecimiento anual compuesta del 8.8%,
superando la tasa de crecimiento promedio de la economia colombiana en el mismo
periodo. Al cierre del 2024, el mercado de productos y servicios de belleza y cuidado
personal en Colombia alcanzé los 20,62 billones de pesos colombianos, lo que representa
un crecimiento del 4.6% respecto al afio anterior (Lorduy, 2025).

En Bucaramanga existen mas de 6.000 establecimientos dedicados al sector de la
belleza (Camara de Comercio de Bucaramanga, 2021), entre los que destacan los centros
estéticos, los salones de belleza y las peluquerias. Esta amplia oferta de servicios para los
bumangueses obliga a las empresas del sector a diferenciarse para lograr una ventaja

competitiva y posicionarse de manera efectiva en la mente de los consumidores.
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En este escenario, Lash&Brows es una empresa creada en el afio 2014 bajo la
direccion y operacion de Veronica Uribe, y sus servicios se han especializado en
procedimientos relacionados con el cuidado y belleza de cejas y pestafias con servicios como
extensiones de pestafas, lash lifting, micropigmentacion de cejas, depilacion de cejas, entre
otros. Su posicionamiento en el mercado se ha dado de manera orgéanica gracias a la calidad
de sus procedimientos y a la atencién personalizada brindada a sus clientes. Para el afio 2021
la empresa se traslado de ubicacidn y se contrataron méas profesionales estéticas por cuenta
de su proceso de expansion; en paralelo, se realizé un cambio en la identidad visual de la
marca para denotar exclusividad a sus clientes.

Desde su creacion, el proceso de agendamiento de citas ha correspondido al principal
canal de comunicacion de la empresa con sus clientes, este proceso se realizaba por medio
de WhatsApp Business, aplicacion que permitia almacenar los datos basicos de los clientes.
Por esta razdn, y como consecuencia de la expansion experimentada, en el afio 2022 la
empresa adquirié el software CRM Aiirtable que permite recopilar los datos relacionados con
los procedimientos sin dejar de brindar una atencion personalizada con los clientes.

La empresa es consciente de que la recoleccion de datos efectuada por el software
adquirido es una herramienta potencial que les permitira identificar los segmentos del
mercado para de esta forma personalizar la oferta de servicios y aumentar la tasa conversion
de clientes potenciales en clientes reales, ademas de fidelizar a los propios clientes.

La adquisicion de este CRM también obedece a la necesidad de la empresa de
automatizar el proceso de gestion de citas debido a que se encuentra en constante expansion.
Para el afio 2022, la empresa contaba con 2166 clientes registrados, atendiendo cerca de 6500
citas, de las cuales recaudd aproximadamente 560 millones de pesos. Sin embargo, la

empresa también registrd un total de 1810 citas perdidas, siendo estas canceladas o no
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asistidas. Para evitar la tasa de "no presentacion” a las citas, pueden implementarse
estrategias como recordatorio de citas por parte del software de modo que aumente
recordacion de la empresa en los clientes y aumente su satisfaccion.

La empresa, ademas, tiene muy presente como la satisfaccion del cliente por medio
de su experiencia en el centro estético es un factor critico en su proceso de posicionamiento
en el mercado, al proporcionar una experiencia del cliente excepcional, Lash&Brows puede
mejorar la percepcion del cliente sobre la marca y aumentar la probabilidad de que los
clientes recomienden la marca a otros y repitan sus compras con base en su posicionamiento.

Lo anterior, hace necesario el disefio de un plan de mercadeo que le permita a la
empresa mejorar su capacidad para llegar a su mercado objetivo por medio de estrategias de
posicionamiento y marketing mix y a su vez aumentar la tasa de conversion de clientes
potenciales a clientes reales, mantener a los clientes tradicionales y fidelizar a los clientes
recurrentes, lo que permitira alcanzar un Top of Mind (TOM) en los clientes y de este
modo aumentar sus ventas.

Adicionalmente, es importante destacar que las investigaciones sobre la experiencia del
cliente en el contexto de la industria de belleza y cuidado personal en la ciudad de
Bucaramanga es limitada. El desarrollo de este trabajo podra contribuir a llenar esta brecha
del conocimiento, al proporcionar una evaluacion exhaustiva de la experiencia del cliente
en Lash&Brows, identificar buenas précticas en la industria y desarrollar un plan de
mercadeo basado en estas buenas practicas que pueda ser utilizada por otras empresas del

sector para mejorar la experiencia del cliente y aumentar su satisfaccion y lealtad.
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3. Objetivos

3.1. Objetivo General

Desarrollar un plan de mercadeo para posicionar la marca Lash&Brows en

Bucaramanga, basado en el redisefio de la experiencia del cliente.

3.2. Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico integral de la situacion actual de la empresa Lash&Brows.
Desarrollar una investigacion de mercados hibrida cuyo objetivo sera evaluar la
percepcion de los clientes frente a los servicios de L&B.

Proponer objetivos del plan de mercadeo, asi como también estrategias de
posicionamiento, segmentacion y marketing mix para L&B.

Elaborar un plan de accidn, presupuesto y cronograma de mercadeo.
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4. Marco Tedrico

En la actualidad, la competencia en el mercado de los centros estéticos se ha vuelto
cada vez mas intensa. Ante esta situacion, el posicionamiento de un centro estético se
convierte en un factor clave para lograr una ventaja competitiva y atraer y retener clientes.
En este sentido, el presente trabajo de aplicacion se enfoca en analizar el posicionamiento de
un centro estético a través del mejoramiento en la experiencia del cliente.

Para comprender el posicionamiento de un centro estético a traves del mejoramiento
en la experiencia del cliente, es necesario considerar diferentes teorias y conceptos
relevantes. En primer lugar, se debe analizar la importancia de la experiencia del cliente en
la decision de compra y lealtad del cliente. La experiencia del cliente se refiere a la suma
total de interacciones que un cliente tiene con un centro estético, y cOmo estas interacciones
afectan su percepcion y satisfaccion con la marca.

Por otro lado, es importante considerar la gestion de la experiencia del cliente y como
esta puede ser mejorada a través de diferentes estrategias, como la personalizacion del
servicio, la mejora de la calidad del servicio y la implementacion de tecnologia para mejorar
la eficiencia y eficacia en la atencion al cliente.

Es por esto por lo que en esta seccion se presentaran las teorias y conceptos que
permitiran realizar un plan de mercadeo para la empresa Lash&Brows de la ciudad de
Bucaramanga con base en el redisefio de la experiencia del cliente y se abordaran definiciones
propias de un centro estético, el servicio y experiencia del cliente, marketing y

posicionamiento.
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Centro Esteético

La industria de los centros estéticos ha crecido significativamente en los ultimos afios
debido al aumento de la demanda de los servicios y tratamientos de belleza (Jansson, 2019).
Sin embargo, la definicidn de lo que es un centro estético puede variar dependiendo del autor
y su enfoque.

Segun la Asociacion Nacional de Centros de Medicina Estética (ANCE) de Espafia
(2016), un centro estético es un lugar en donde se ofrecen tratamientos médicos y estéticos
no invasivos que permiten mejorar la apariencia fisica y la salud de las personas. La ANCE
destaca la importancia de que estos centros estéticos estén dirigidos por profesionales
médicos especializados en medicina estética y que cumplan con todas las normativas y
regulaciones sanitarias.

La Sociedad Espafola de Medicina Estética (SEME) (2018), define un centro estético
como el lugar en el que se realizan tratamientos de medicina estética y cirugia plastica con el
objeto de mejorar la apariencia fisica y la salud de las personas. Al igual que la ANCE, la
SEME resalta la importancia de que los profesionales que trabajan en estos centros estén
formados y capacitados para realizar los tratamientos de manera segura y efectiva.

Para la revista Estética y Negocios (2018), un centro estético es un lugar en el que se
ofrecen diferentes servicios estéticos y de belleza, como tratamientos faciales y corporales,
masajes, depilacion, entre otros. La revista hace hincapié en el profesionalismo vy
capacitacion de sus trabajadores, de modo que sepan asesorar a los clientes y ofrecerles un
trato personalizado y de calidad.

Al comparar estas definiciones, se puede observar que todas destacan la importancia
de que un centro estético ofrezca servicios que mejoren la apariencia fisica y la salud de las

personas y que esté dirigido por profesionales capacitados y especializados en cada uno de
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los tratamientos que ofrecen. Sin embargo, hay diferencias en cuanto a la gama de servicios
que ofrecen y el nivel de formacion y capacitacion requerido para los profesionales que
trabajan en estos centros.

Servicio y Experiencia del cliente

El servicio al cliente y la experiencia del cliente son dos conceptos que a menudo se
confunden, pero que se refieren a aspectos diferentes en la relacion entre una empresa y sus
clientes. A continuacion, se presentan las definiciones y diferencias entre estos conceptos
segun diferentes autores.

Segin Kotler y Keller (2021), el servicio al cliente se refiere al conjunto de
actividades disefiadas para mejorar el nivel de satisfaccién de los clientes. Esto incluye el
disefio de politicas y procedimientos que permitan a la empresa satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes, la resolucion efectiva de quejas y reclamaciones, y la capacidad
de proporcionar informacién y asistencia de manera oportuna y precisa. Por otro lado, la
experiencia del cliente se refiere a la percepcion del cliente sobre el valor que recibe de la
empresa a lo largo de todo el ciclo de vida del cliente. Esto incluye no solo el producto o
servicio en si, sino también todos los aspectos del proceso de compra y postventa, como la
facilidad de uso del sitio web, la amabilidad del personal de atencion al cliente, la calidad del
embalaje y la entrega, entre otros.

En la misma linea, Gronroos (2007) sefiala que el servicio al cliente se refiere a las
actividades que la empresa realiza para satisfacer las necesidades y expectativas de sus
clientes, mientras que la experiencia del cliente se refiere a la percepcion del cliente sobre la
calidad de la interaccion con la empresa. En este sentido, la experiencia del cliente es el

resultado de la interaccion entre la percepcion del cliente y la oferta de servicios de la
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empresa, y puede ser afectada por factores como la calidad del servicio, la personalizacion,
la fiabilidad y la seguridad.

Por su parte, Pine y Gilmore (2011) proponen el concepto de "economia de la
experiencia”, en la que la experiencia del cliente es vista como el producto principal de una
empresa. En este sentido, la experiencia del cliente se convierte en el elemento diferenciador
que distingue a una empresa de sus competidores y que genera una mayor fidelidad y lealtad
por parte de los clientes.

De este modo, el servicio y la experiencia son dos conceptos diferentes que se
relacionan con la satisfaccion del cliente. Mientras que el servicio al cliente se enfoca en las
actividades y politicas que una empresa desarrolla para satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes, la experiencia del cliente se refiere a la percepcién del cliente
sobre la calidad de la interaccidn con la empresa, incluyendo todos los aspectos del ciclo de
vida del cliente. Es importante que las empresas entiendan la diferencia entre estos conceptos

y trabajen en conjunto para garantizar una experiencia satisfactoria para sus clientes.

Medicion de la Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente es un tema crucial para cualquier empresa que quiera
mantener la lealtad de sus clientes y obtener un crecimiento sostenible. Por esta razén, se han
propuesto diversos modelos para medir la satisfaccién del cliente.

Uno de los modelos méas conocidos para medir la satisfaccion del cliente es el modelo
SERVQUAL, propuesto por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988). Este modelo se basa en
cinco dimensiones del servicio: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. EI modelo SERVQUAL se utiliza para medir la brecha entre las

expectativas del cliente y su percepcion del servicio que recibe.
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Otro modelo que ha ganado popularidad es el indice de Satisfaccion del Cliente (CSlI,
por sus siglas en inglés) de TARP (Technical Assistance Research Programs). EI modelo CSI
se enfoca en la medicion de la satisfaccion del cliente con respecto a un producto o servicio
especifico. Este modelo utiliza una escala de 1 a 10 para medir la satisfaccion del cliente, y
se basa en preguntas sobre los atributos del producto o servicio que el cliente valora.

Kotler y Armstrong (2018) proponen un modelo de medicion de la satisfaccion del
cliente que se enfoca en la comparacion entre las expectativas del cliente y su percepcién del
servicio que recibe. Este modelo se basa en tres preguntas clave: ¢Cudl es su nivel de
satisfaccion con el producto/servicio que ha recibido? ¢(Qué esperaba recibir? ;Como
compararia lo que recibi6 con lo que esperaba recibir?

Por ultimo, Oliver (1997) propone un modelo de medicion de la satisfaccion del
cliente que se enfoca en la diferencia entre las expectativas previas a la compra y las
experiencias durante el proceso de compra. Este modelo se basa en la idea de que la
satisfaccion del cliente se basa en la percepcion de la calidad del servicio recibido, la
comparacion entre las expectativas y la realidad, y la evaluacién de los resultados de la
compra.

En resumen, existen diversos modelos para medir la satisfaccion del cliente, el
modelo SERVQUAL se enfoca en la brecha entre las expectativas del cliente y la percepcion
del servicio recibido, mientras que el modelo CSI se enfoca en la satisfaccion con respecto a
atributos especificos del producto o servicio. Kotler y Armstrong proponen un modelo que
se enfoca en la comparacion entre las expectativas y la realidad, mientras que Oliver se enfoca
en la percepcion de la calidad del servicio y la evaluacion de los resultados de la compra. Es
importante elegir el modelo de medicion que mejor se adapte a las necesidades de la empresa

y al tipo de servicio que se ofrece.
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Experiencia del Cliente en Centros Estéticos

La experiencia del cliente es un concepto que ha ganado cada vez mas importancia
en el &ambito empresarial y de los servicios. En el caso de los centros estéticos, la experiencia
del cliente es fundamental, ya que ésta puede influir en la percepcion que el cliente tenga de
la calidad de los servicios y, por ende, en su satisfaccion y fidelizacion.

Segun el estudio realizado por Carvalho y Marques (2016), la experiencia del cliente
en centros estéticos se puede definir como un proceso cognitivo y emocional que se produce
a partir de la interaccion entre el cliente y el centro estético, y que puede influir en su
satisfaccion y lealtad.

Asimismo, en la investigacion de Baker y Cameron (2017), la experiencia del cliente
se puede dividir en tres elementos principales: el entorno fisico, el personal del centro estético
y los servicios ofrecidos. Cada uno de estos elementos puede influir en la percepcion del
cliente sobre la calidad de la experiencia y su satisfaccion.

Por su parte, el estudio de Kim y Lee (2019) sefiala que la experiencia del cliente en
centros estéticos se relaciona con factores emocionales, como la comodidad, la relajacion y
el bienestar. Estos factores pueden ser clave en la fidelizacidn del cliente y su disposicion a
recomendar el centro estético a otros.

Por otro lado, Paraskevas y Buhalis (2018) destacan la importancia de la experiencia
del cliente en la era digital, en la que las redes sociales y la opinidn de otros clientes pueden
influir en la decision de un cliente potencial de visitar un centro estético. En este sentido, la
experiencia del cliente se convierte en un factor clave para la reputacion del centro estético
y su capacidad para atraer nuevos clientes.

Es asi como la experiencia del cliente en centros estéticos constituye un concepto

amplio en el que se involucran diversos elementos, como el entorno fisico, el personal y los
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servicios ofrecidos y que puede influir en la satisfaccion, fidelizacion y reputacion del centro
estético. Por tanto, es importante que los centros estéticos se enfoquen en brindar una

experiencia de calidad y satisfactoria para sus clientes.

Mercadeo

El marketing es un campo interdisciplinario que se enfoca en entender y satisfacer las
necesidades y deseos de los consumidores mediante la creacion, promocion y distribucién de
productos y servicios. Philip Kotler es considerado uno de los fundadores del marketing
moderno y su libro “Direccion de marketing” es uno de los textos mas influyentes dentro del
campo. Kotler (2011) define el marketing como “el proceso social y administrativo por el
cual los individuos y grupos obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacion, oferta
y libre intercambio de productos y servicios de valor con otros” (p.30). En este sentido, el
marketing se enfoca en entender y satisfacer las necesidades y deseos de los consumidores
de manera més rentable para la empresa.

Sobre la importancia del marketing, Theodore Levitt (1960), en su articulo
“Marketing myopia” sefiala que muchas empresas fracasan porque se enfocan en producir y
vender productos en lugar de entender y satisfacer las necesidades y deseos de los
consumidores. Levitt sostiene que las empresas se deben enfocar en satisfacer necesidades

y deseos amplios y cambiantes en lugar de centrarse en productos especificos.

Plan de Mercadeo
El plan de mercadeo es un documento que establece los objetivos, estrategias y
tacticas para comercializar un producto o servicio. Segun Kotler (2011), el plan de mercadeo

se compone de los siguientes elementos:



PLAN DE MERCADEO 23

Analisis de la situacién: Evaluacion de los factores internos y externos que afectan

a la empresa y al mercado en el que se desenvuelve.

» Establecimiento de objetivos: Definicion de metas a corto, mediano y largo plazo
que se espera alcanzar con el plan de mercadeo.

 Identificacion del mercado meta: Seleccién del segmento de mercado al que se
dirigiran las acciones de marketing.

« Desarrollo de la estrategia de marketing: Definicion de la propuesta de valor,
posicionamiento y diferenciacion en el mercado, asi como la combinacién de
herramientas de marketing (producto, precio, plaza y promocion).

» Presupuesto: Determinacion del monto de recursos financieros necesarios para
llevar a cabo el plan de mercadeo.

« Implementacion y control: Ejecucion del plan de mercadeo, monitoreo del

desempefio y ajuste de las estrategias y tacticas segln sea necesario.

Adicionalmente, debe considerarse que el Marketing ha evolucionado por cuenta de
los diferentes avances tecnoldgicos. En consecuencia, autores como Kotler, Kartajaya y
Setiawan (2017) sugieren que el marketing ha evolucionado de la era tradicional a la era
digital, la cual se centra en la participacion del cliente y la personalizacion de la experiencia.
Su enfoque de marketing 4.0 implica utilizar tecnologia digital, medios sociales y contenido
generado por el usuario para crear relaciones mas profundas y significativas con los clientes.
Diagnostico Empresarial

El diagndstico de una empresa es una etapa crucial en la elaboracién de un plan de
mercadeo efectivo. Para ello, es necesario considerar diferentes aspectos del entorno y de la

propia organizacion. Segun Kotler et al. (2017), el analisis FODA es una herramienta (til



PLAN DE MERCADEO 24

para realizar una evaluacion exhaustiva de la empresa, considerando tanto sus fortalezas y
oportunidades como sus debilidades y amenazas.

En este sentido, autores como Ferrell y Hartline (2019) proponen realizar un analisis
del mercado, considerando factores como la competencia, el tamafio del mercado, el
comportamiento de los consumidores y las tendencias actuales. De igual manera, autores
como Céamara y Carpio (2016) destacan la importancia de evaluar la posicion de la empresa
en el mercado y su capacidad para competir en términos de precio, calidad y servicio.

Asimismo, para lograr un diagnostico preciso, es fundamental realizar una
investigacion de mercado adecuada. En este sentido, autores como Hair et al. (2019)
proponen el uso de técnicas cuantitativas y cualitativas para recopilar informacion sobre el

mercado y los consumidores, como encuestas, entrevistas y grupos focales.

Segmentacion del Mercado

La segmentacién del mercado es un proceso clave para identificar grupos de
consumidores con necesidades y deseos similares y crear estrategias de marketing adaptadas
a sus caracteristicas y preferencias. Varios autores han profundizado en esta estrategia y sus
implicaciones.

Kotler y Armstrong (2016) proponen una segmentacioén basada en caracteristicas
demograficas, geograficas, psicogréaficas y conductuales de los consumidores. Ademas,
sugieren que la segmentacion debe ser accesible, sustancial, diferenciable, medible y
rentable.

Por otro lado, Aaker (2010) destaca la importancia de la identificacion de necesidades

insatisfechas y la creacion de perfiles de consumidores detallados para una segmentacion
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efectiva. También sugiere la utilizacion de analisis de conglomerados y analisis discriminante
para identificar grupos de consumidores.

Otro autor relevante en el campo de la segmentacion de mercado es Wedel y
Kamakura (2012), quienes proponen una segmentacion basada en la utilizacion de datos de
comportamiento de compra y datos de respuesta del consumidor. Estos autores sugieren la
utilizacion de analisis de conglomerados y modelos de eleccidn discreta para identificar
grupos de consumidores.

Finalmente, Wind y Rangaswamy (2017) proponen una segmentacion basada en el
analisis de redes sociales y la utilizacion de datos de comportamiento del consumidor en
linea. Estos autores sugieren la utilizacion de modelos de mineria de datos y analisis de redes
sociales para identificar grupos de consumidores y comprender su comportamiento en linea.

Aunque los autores han realizado diferentes contribuciones al desarrollo de la
segmentacion de mercado por medio de diferentes enfoques y metodologias, su combinacion
puede ayudar a las empresas a disefiar estrategias de marketing efectivas y personalizadas
para diferentes grupos de consumidores.

Posicionamiento

El posicionamiento es uno de los elementos claves del marketing moderno y por esta
razon, su estudio ha sido abordado por diversos autores. Segun Kotler y Keller (2016), el
posicionamiento se refiere a la creacion de una imagen distintiva y deseable de la marca en
la mente del consumidor. Para lograr un buen posicionamiento, es necesario identificar un
segmento de mercado y ofrecer algo Unico y valioso que responda a sus necesidades.

Autores como Aaker (2011) han propuesto el uso de una matriz de posicionamiento

para ayudar a las empresas a identificar su posicion actual en el mercado y definir una
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estrategia de posicionamiento efectiva. Ademas, autores como Trout y Rivkin (2016) han
enfatizado la importancia de la consistencia en el posicionamiento a lo largo del tiempo y en
todas las areas de la empresa.

Por otro lado, autores como Ries y Trout (2018) han propuesto la idea de que el
posicionamiento no solo se refiere a la imagen de la marca, sino también a la posicién relativa
de la empresa en el mercado. Es decir, el posicionamiento también se refiere a como la
empresa se compara con sus competidores en términos de atributos clave, beneficios y
precios.

Finalmente, es importante destacar que las empresas deben identificar su posicion
actual en el mercado para ofrecer algo Unico y valioso que responda a las necesidades de un
segmento de mercado especifico y que mantengan la consistencia en su imagen y posicién

relativa en el mercado a lo largo del tiempo.

Marketing Mix

El marketing mix, también conocido como las 4P’s del marketing (Producto, Precio,
Plaza y Promocion), es uno de los conceptos fundamentales del marketing. Desde su
creacion en la década de 1960, ha evolucionado y se ha adaptado a los cambios en los
mercados y en el comportamiento de los consumidores. A continuacion, se presentan algunas
perspectivas de autores que han investigado sobre el marketing mix.

Kotler y Armstrong (2018) en su libro "Fundamentos de marketing” definen el
marketing mix como "el conjunto de herramientas tacticas que la empresa utiliza para
producir una respuesta deseada en el mercado objetivo™ (p. 56). Segun estos autores, el

marketing mix incluye cuatro elementos: el producto, el precio, la plaza y la promocion, y
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estos elementos deben ser combinados de manera efectiva para lograr los objetivos de la
empresa.

En su articulo "The evolving elements of the marketing mix" (2019), Constantinides
analiza la evolucion del marketing mix desde su concepcion original hasta la actualidad. El
autor sostiene que el marketing mix tradicional ha sido ampliado para incluir elementos como
el personal, los procesos y la evidencia fisica (los 7 P's del marketing), y que los cambios en
el mercado y la tecnologia han llevado a una mayor atencién en la experiencia del cliente.

Por otro lado, Gummesson (2017) en su libro "The 4Ss of strategic marketing"
propone un enfoque diferente, basado en las 4S's del marketing mix: solucion, sistema,
sentido y simpatia. Segln el autor, este enfoque se centra en la creacién de valor para el
cliente y en la construccion de relaciones a largo plazo.

En su libro "The marketing mix: Master the 4 Ps of marketing” (2018), Ryan
comparte una perspectiva practica sobre el marketing mix, enfocandose en como las
empresas pueden implementar cada uno de los cuatro elementos de manera efectiva y medir
su éxito en el mercado.

Los autores presentan diferentes enfoques sobre el marketing mix, desde la
perspectiva tradicional de las 4P’s hasta la inclusion de nuevos elementos y enfoques
centrados en el valor para el cliente y la experiencia del cliente. Cada enfoque puede ser Util

para diferentes situaciones y objetivos del marketing.
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5. Metodologia
En la presente propuesta de trabajo de aplicacion, se definen los objetivos especificos
como fases de cumplimiento al objetivo general, de esta manera se facilita la demostracién
del proposito del trabajo. Por tanto, se establecen 4 fases (mismo nimero de objetivos

especificos) que, a su vez, estan conformadas por una serie de actividades.

Fase |
Esta fase corresponde al primer objetivo especifico que  busca  realizar  un
diagndstico integral de la situacion actual de la empresa Lash&Brows. Esta conformada por

las siguientes actividades:

Actividad 1: Descripcion de la empresa

De acuerdo a la experiencia adquirida del autor en L&B y con el acompafiamiento
sostenido de la gerente, se desarrolla la descripcion de la empresa que comprende: cronologia
corporativa mediante una linea de tiempo, identificacion de la estructura organizacional,

procedimientos del portafolio y establecimiento del CRM Airtable.

Actividad 2: Entrevistas al personal de la compariia

Hair, Wolfinbarger, Ortinau y Bush (2019) afirman que las entrevistas con el personal
de una empresa pueden ser una valiosa fuente de informacion en un estudio de mercado, ya
que estas entrevistas pueden proporcionar informacion sobre la cultura organizacional, los
procesos de negocio, las fortalezas y debilidades de la empresa, y las oportunidades y
amenazas del mercado. Por esta razon, se realizan entrevistas al personal de L&B con el
objetivo de obtener informacién valiosa acerca de la atencion a los clientes en todos los
puntos de contacto; atraccion, agendamiento, recepcion, procedimiento, recomendaciones,

seguimiento y control. Particularmente, se entrevista a la Gerente, Asistente administrativa,
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Lider TIC y dos extensionistas. El tipo de entrevista es semiestructurada permitiendo al
entrevistador hacer preguntas preestablecidas, pero tambiéen permitiendo que el entrevistado
se desvie de la estructura para discutir otros temas relacionados. El entrevistador fue una

persona ajena a la empresa previamente capacitada con la experiencia del autor en la empresa.

Actividad 3: Mapa de procesos de atencion al cliente

Un mapa de procesos de atencion al cliente es una representacion visual de los
diferentes pasos o etapas que se siguen en una organizacién para atender a los clientes. Este
tipo de mapa permite identificar los distintos procesos que intervienen en la atencion al
cliente, y establecer las relaciones entre ellos. El objetivo de un mapa de procesos de atencion
al cliente es mejorar la calidad del servicio al cliente, al identificar los puntos débiles en la
atencion al cliente y establecer estrategias para mejorarlos. (Gonzélez, J., 2012)

En la creacion del mapa de procesos de atencién al cliente en L&B, se realizan los
siguientes pasos: identificar los procesos involucrados en la atencién al cliente, definir los
objetivos de cada proceso, identificar los recursos necesarios, establecer las relaciones entre
los procesos, identificar los puntos débiles con el fin de mejorar los procesos para finalmente

ofrecer una atencioén de alta calidad al cliente.

Actividad 4: Andlisis financiero con Airtable

El andlisis financiero es un proceso de investigacion que se utiliza para evaluar la
eficiencia y la rentabilidad de una empresa mediante los estados financieros para determinar
si laempresa es capaz de generar ganancias y mantener una buena salud financiera. El anélisis
financiero también se utiliza para evaluar la estructura de capital de una empresa, incluyendo
el nivel de endeudamiento y la forma en que se financia la compafia. Para efecto del trabajo

de aplicacion, se analizan los estados financieros del afio 2024 de L&B con la ayuda de la
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contadora y el CRM de la empresa. Ademas, se identifican posibles fortalezas y/o
debilidades, resultantes del andlisis financiero, que puedan ser incluidas en la siguiente
actividad.
Actividad 5: Analisis VRIO

El anélisis VRIO (valioso, raro, inimitable y organizado) es una herramienta
estratégica que permite evaluar los recursos y capacidades internas de una organizacion para
asi determinar cuéles pueden generar una ventaja competitiva sostenible. Un recurso se
considera valioso si ayuda a explotar oportunidades o a neutralizar amenazas, ya sea
aumentando ingresos o reduciendo costos, mejorando asi la percepcion de la propuesta de
valor frente a los clientes. Se considera raro si es poco comun o de dificil acceso entre los
competidores. Por otra parte, se considera inimitable si existe alguna circunstancia (social,
cultural o historica) que lo haga unico para la organizacion. Finalmente, tener un recurso
valioso, raro e inimitable no es suficiente, la empresa debe estructurarse de manera que pueda
aprovecharlo mediante sistemas, procesos, cultura y liderazgo alineados con su uso
estratégico.

Los resultados obtenidos en el estudio se analizan de acuerdo con la Tabla 1:

Tabla 1. Criterios Analisis VRIO

Criterios Implicacion estratégica

No es valioso Desventaja competitiva

Solo valioso Paridad competitiva

Valioso + raro Ventaja competitiva temporal

Valioso + raro + inimitable Ventaja competitiva sostenida
Cumple los 4 criterios Ventaja competitiva sostenible
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Fase 11

En la fase Il se desarrolla una investigacion de mercados hibrida cuyo objetivo sera
evaluar la percepcion de los clientes frente a los servicios de L&B. Esta fase comprende las
siguientes actividades:
Actividad 6: Analisis documental

Se realiza una investigacion exploratoria, recopilando informacion secundaria
existente sobre el mercado de L&B. Esta informacion se obtiene a través de diversas fuentes,
como estudios de mercado anteriores, informes gubernamentales, informes de
organizaciones comerciales y revistas académicas. El objetivo de realizar esta busqueda es
identificar el tamafio, la tendencia y la naturaleza de los mercados existentes, asi como para
comprender mejor las necesidades de los clientes, los niveles de precios y la competitividad

para finalmente ser una de las bases de formulacion de estrategias comerciales y marketing.

Actividad 7: Customer Journey Map

Un Customer Journey Map es una herramienta de visualizacion utilizada para
comprender y documentar la experiencia de los clientes, en este caso, con la marca. Esta
herramienta es Util para entender como los clientes interactian con la marca, desde el primer
contacto hasta la etapa final. Ademas, facilita la identificacion de oportunidades para mejorar

la experiencia del usuario en todos los puntos de contacto (Lacey, R., & Morgan, S., 2018)

Actividad 8: Diagnostico de redes sociales

Se analiza la cuenta de Instagram de la empresa mediante una serie de herramientas
que brindan diversas métricas para generar un informe completo del diagnéstico actual de la
red social. Se utilizan las métricas propias generadas en la red social y herramientas como;

Iconsquare, Sprout social, Socialblade y Modash.io con el fin de producir un informe que
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incluya cantidad de reacciones al contenido, interacciones, reels guardados, publicaciones
compartidas, audiencia, actividad de la competencia, engagement, alcance, contenido con el
que la gente no interactud, entre otros. Estas metricas ayudan a optimizar el contenido y asi,

aumentar la interaccion con la audiencia.

Fase 111

Gracias a la informacidn recopilada por las encuestas realizadas a los empleados en
la fase Il, se proponen objetivos del plan de mercadeo, asi como también estrategias de
posicionamiento, segmentacién y marketing mix para la empresa L&B. Las actividades
realizadas se explican a continuacion.
Actividad 9: Elaboracion de Objetivos y Estrategias de Mercadeo

En base a la informacion obtenida en la fase | y I, se realiza un informe o paper
gerencial de objetivos del plan de mercadeo y estrategias propuestas de posicionamiento,
segmentacion y marketing mix para la empresa Lash&Brows con el fin de establecer una

imagen Unica para la marca en la mente de los consumidores.

Actividad 10: Reunion para Definir el Plan de Accién

Se lleva a cabo una reunion con todo el equipo de trabajo de Lash&Brows en donde
se presenta el informe gerencial con los objetivos y estrategias propuestas resultantes de la
actividad 12. En la junta se determinan cuéles son las estrategias que se estableceran a corto
plazo, mediano plazo y las que definitivamente no se tendran en cuenta. La toma de
decisiones de las estrategias a definir se realiza teniendo en cuenta que los asistentes a la
reunion son los antes mencionados mas el autor del plan de mercadeo y cada una de las 3

partes tendra voz y voto. EI nimero impar facilita la toma de decisiones.
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Fase IV
Finalmente, en la fase IV, se elabora un plan de accion, presupuesto y cronograma de

mercadeo. Esta fase se desarrolla mediante las siguientes actividades:

Actividad 11: Elaboracion de plan de accién

Se desarrolla un documento en el que se especifican cuéles seran las acciones
mediante las cuales se implementaran las estrategias planteadas previamente en la reunion
de la actividad 10 para la empresa Lash&Brows. Este plan de accidon contiene la
identificacion de recursos a utilizar mediante un presupuesto y la asignacion de plazos para
cada estrategia a lo largo del tiempo mediante un cronograma.
Actividad 12: Entrega de plan de accién e implementacion de acciones de corto plazo

Se entrega el documento de plan de accion realizado en la actividad 14 a la empresa
Lash&Brows. Ademas, se implementan las acciones de mercadeo de corto plazo
seleccionadas por la gerencia y administracion de la empresa. Las acciones de mediano y
largo plazo de dicho plan seran posteriormente implementadas y se aclara que su puesta en
marcha queda bajo la responsabilidad de la empresa Lash&Brows y su ejecucion no esta
contemplada dentro de las actividades de este trabajo de aplicacién. Los resultados de la
implementacién del plan de accion en su totalidad, pueden ser objeto de futuros trabajos de

grado o de aplicacion.
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6. Resultados
Actividad 1: Descripcién de la empresa
Cronologia Corporativa
Lash&Brows nacio en Bucaramanga en el afio 2014 como un emprendimiento
desarrollado por Veronica Uribe en el que ofrecia servicios especializados para cejas y
pestafias. En esta época, ella misma realizaba los procedimientos y gestionaba la atencion a

los clientes.

En el afio 2016 y como resultado del crecimiento sostenido del negocio se conformo
un equipo de trabajo compuesto por tres personas: dos encargadas de realizar los
procedimientos estéticos junto con Verdnica, y una persona dedicada a la atencién al cliente
y gestion de citas. Gracias a esto fue posible ampliar la capacidad de atencion y mejorar la

experiencia de los clientes.

Para el afio 2018, Lash&Brows se consolidé como una empresa reconocida en el
sector de la belleza en Bucaramanga, con una base de méas de 1.000 clientes y un portafolio
de servicios que incluia extensiones de pestafias (en diversas técnicas), lifting de pestafas,
micropigmentacion de cejas, disefio de cejas con depilacidn, aplicacion de henna,

depilacién con hilo entre otros procedimientos enfocados en el embellecimiento facial.

Tres afios mas tarde y como respuesta a la creciente demanda, la empresa decidio
trasladarse a una nueva sede con mayor visibilidad y espacio, lo cual permitié mejorar las
condiciones de atencion y contratar a mas profesionales en estética. Con este cambio,
también se realiz6 una renovacion completa de la identidad visual de la marca, orientada a

comunicar exclusividad y reforzar su posicionamiento como centro especializado.
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En el 2022, se implementd el sistema CRM Airtable con el fin de organizar la base
de datos de clientes, centralizar el historial de procedimientos y optimizar la gestion de
citas. Con esta herramienta se mejoro la trazabilidad del servicio y se sentaron las bases

para un modelo de atencion mas automatizado y eficiente.

Actualmente, Lash&Brows cuenta con 4.341 clientes registradas, un equipo de
trabajo conformado por 10 personas, realiza entre 32 y 40 procedimientos diarios y, en lo
corrido del afio 2025, ha registrado ingresos por mas de $526 millones de pesos. Su
portafolio incluye una amplia gama de procedimientos como extensiones de pestafias en
técnicas natural, seda y tipo Y; mini retoques y retoques completos segun la técnica; disefio
de cejas con depilacién en henna; lifting y laminado de pestafias; micropigmentacion de
cejas y labios; y procedimientos estéticos complementarios como aplicacién de toxina

botulinica y &cido hialurénico.

Como se puede ver, desde su creacion Lash&Browss ha estado en un proceso de
evolucidn constante que le ha permitido consolidarse como una marca referente en el
cuidado estético de cejas y pestafias en Bucaramanga, manteniéndose siempre fiel a su
propuesta de valor basada en la calidad de los procedimientos, la atencion personalizada y

la innovacidn en sus servicios. La Figura 1 muestra la linea de tiempo de la compafiia.
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Figura 1. Linea de Tiempo Lash&Brows

Lash&Brows cuenta con 4.341 clientas

La empresa alcanza més de 1.000 registradas, un equipo de 10 personas y

Lash&Brows es fundada clientas fidelizadas. El portafolio Implementacion del CRM Airtable para realiza entre 32 y 40 procedimientos
como un emprepdlmlemo se amplia incluyendo extensiones gestionar 'la base de datos de clientas, diarics: Se destscan servicios como
otrecleu_do servicios en distintas !écmc‘as, lgsh lifting, procedimientos yvagendmmeulo. Se ) extensiones, retoques, diseilo, lifting,
especializados de cejas y micropigmentacion, disefio de mejora la trazabilidad y personalizacion laminado, micropigmentacién y
pestaiias en Bucaramanga cejas, henna y depilacion con hilo del servicio. procedimientos faciales no invasivos.

El negocio crece y se conforma un Cambio de sede a un espacio mas La empresa consolida su

equipo de trabajo con tres personas: amplio y visible. Se contratan presencia en el mercado local,

dos especialistas en procedimientos nuevos profesionales estéticos y fortaleciendo su reputacién como

y una encargada de atencion al se renueva la identidad visual centro estético especializado en

cliente y agendamiento para reforzar el posicionamiento cejas y pestaiias.

premium de la marca

Direccionamiento Estratégico Existente

Misién

En Lash&Brows nuestra mision es realzar la belleza de nuestros clientes a través de
servicios especializados en cejas y pestafias fundamentados en la experticia de nuestros
profesionales y una atencion totalmente personalizada. Nuestro compromiso es ofrecer una
experiencia de la mas alta calidad, garantizando resultados seguros y duraderos que superen

las expectativas de quienes nos eligen en Bucaramanga.

Vision

Lash&Brows sera reconocida en el 2027 como un centro estético de referencia en
Santander y en la regién oriental de Colombia, destacado por ofrecer experiencias
excepcionales a los clientes en todos nuestros procedimientos de embellecimiento de cejas
y pestafias, siempre fomentando una cultura de excelencia y formacion permanente para
nuestro equipo. Aspiramos a consolidar una marca que combine exclusividad,
profesionalismo y cercania, alcanzando un alto grado de fidelidad y un posicionamiento

Top of Mind en nuestro mercado.
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Estructura organizacional

Lash&Brows es dirigida por su fundadora, Verdnica Uribe, quien actia como
gerente de la empresa. Bajo su mando se encuentran la administradora, Valentina
Hernandez, los contadores, Ana Diaz y Erick Bravo, y el lider de sistemas, Jonathan
Pineda, encargado de todas las herramientas tecnoldgicas y las bases de datos de clientes.
Bajo la supervision de la administradora se encuentran la asistente administrativa, Yescenia
Tirado, y los profesionales, Daniel Torres, Santiago Uribe, Karina Hernandez y Laura
Castellanos, dedicados a la atencion de los clientes. Las Figura 2 y Figura 3 presentan la
estructura organizacional de la empresa y el equipo de trabajo de Lash&Brows

respectivamente.

Figura 2. Estructura Organizacional Lash&Brows

Verdnica Uribe
Gerente

v ! v v

Jonathan Pineda

Administradora Contadora || Contador Lider de Tecnologia

Valentina Hernandez Ana Diaz HErick Bravo]

Yescenia Tirado
Asistente Administrativa

Y
Karina Hernandez
Profesional

A

Santiago Uribe
Profesional

Daniel Torres
Profesional

Laura Castellanos
Magquilladora




PLAN DE MERCADEO

Figura 3. Equipo de Trabajo de Lash&Brows

Portafolio de Servicios

38

Lash&Brows ofrece un portafolio integral de procedimientos especializados en el

cuidado estético de cejas, pestafias y rostro, enfocado en realzar siempre la belleza natural

de cada una de sus clientes mediante técnicas personalizadas y profesionales altamente

capacitados. La oferta de servicios, presentada en la Tabla 2, se adapta a las tendencias del

mercado y a las necesidades particulares de cada persona, garantizando siempre la calidad,

seguridad y, sobre todo, resultados estéticos duraderos.

Tabla 2. Portafolio de Servicios - Lash&Brows

Categoria

Extensiones de pestafias

Retoques y mini retoques

Procedimientos Precio
Postura técnica Natural $150.000
Postura técnica Seda $130.000
Postura técnica tipo Y $140.000
Retoque tipo Natural $60.000
Retogue tipo Seda $40.000
Retoque tipo Y $50.000
Mini retoque Natural $40.000
Mini retoque Seda $30.000
Mini retoque tipo Y $35.000
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- . Lifting de pestafas $70.000
Lifting y laminado Laminado de cejas $45.000
Cejas — disefio y Disefio de cejas (depilacion + henna) $30.000
coloracion Henna $13.000

Depilacion de cejas con hilo hinda $18.000
Depilacion facial con Depilacion de bozo con hilo hindu $13.000
hilo Depilacion de cejas y bozo con hilo hindl $30.000
Depilacién completa del rostro con hilo hindd $50.000
Micropigmentacién Micropigmentacién de cejas $320.000
Micropigmentacion de labios $370.000
Toxina botulinica (1 zona) $350.000
Procedimientos estéticos Tox!na botul[n!ca (2 zonas) $600.000
faciales 'I:o>_<|na potullnl_ca (3 zonz_ﬁs) $800.000
Acido hialurénico en labios $950.000
Acido hialurénico en otras zonas $1.100.000
CRM Airtable

En el afio 2022 Lash&Brows adopt6 la plataforma CRM Airtable con el objetivo de
centralizar toda la informacion de sus clientes, procedimientos y variables econémicas.
Gracias a su integracion con el flujo operativo, cada cita queda registrada con fecha, tipo de
servicio, profesional a cargo y comentarios especificos, entre otros. Este historial completo
es una gran ventaja, que no solo permite enviar recordatorios automaticos y reducir
inasistencias, sino que también facilita realizar analisis de patrones de demanda, la
segmentacion de clientes y la planificacion de camparias personalizadas. Gracias a toda la
informacidn que se ha podido consolidar, Airtable ha potenciado la eficiencia interna 'y se
ha convertido en un recurso clave para la toma de decisiones estratégicas en la empresa.
Analisis de la Situacion Actual

Desde su fundacion, Lash&Brows ha mantenido un crecimiento sostenido gracias a
la demanda de sus servicios, la calidad en sus procedimientos, la atencion personalizada a

sus clientes y la vision de su gerente. Sin embargo, aunque actualmente la empresa es
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solida en multiples aspectos, se ha evidenciado que existen areas que tienen un amplio
margen de mejora.

Actualmente, aunque la empresa tiene sus redes sociales activas, no se estan
utilizando correctamente ni se estan aplicando estrategias de enganche que permitan traer
nuevos clientes; si se les da manejo y hay interacciones, pero es un area con un potencial
muy grande que no se esta aprovechando. Adicional a la situacién anterior, la cancelacion
inesperada de citas a Gltima hora también es un problema al que adn no se le ha dado
solucion y que genera no solo pérdidas econdmicas sino un descuadre en la agenda de
trabajo de los profesionales. Por estas razones se busca implementar un plan de mercadeo
que permita posicionar la marca y que dé solucion a los problemas de gestidn a través de

una planificacion estratégica solida y efectiva.

Actividad 2: Entrevistas al Personal de la Compariia

Para complementar el diagndstico interno y tener una base sélida para el disefio del
plan de mercadeo, se realizaron entrevistas semiestructuradas al personal de Lash&Brows.
Estas entrevistas permitieron conocer percepciones internas sobre la marca, identificar
oportunidades de mejora, evaluar la experiencia del cliente desde el punto de vista
operativo y administrativo, y explorar propuestas del equipo para fortalecer el
posicionamiento de la empresa en el mercado local. Las preguntas abordaron temas como
identidad de marca, calidad del servicio, uso del CRM Airtable, portafolio de servicios,
percepcion de la competencia y clima organizacional. Las respuestas a las entrevistas se

agruparon para mantenerlas anénimas y se organizaron como se muestra a continuacion:
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Documentacion y Estandarizacion de Procesos:

En esta seccion se encontrd que, aunque existe documentacion parcial, no hay un
manual unico con los tiempos estandar y los utensilios requeridos para cada servicio.
También se evidencio que siempre se utiliza la misma marca de accesorios como pinzas o
adhesivos, pero falta un proceso formal que garantice que cada profesional siga los mismos

pasos y tiempos en los diferentes procedimientos.

CRM Airtable y Trazabilidad del Cliente:

Se encontro6 que para los empleados el uso del software CRM Airtable para el
agendamiento y el registro de citas es un diferenciador frente a la competencia, ya que
permite guardar el historial completo de cada cliente (fecha, procedimiento, observaciones,
entre otros); ademas permite enviar recordatorios de forma automaética. Esto ahorra tiempo
y evita confusiones y pérdida de informacion. Sin embargo, dentro de las respuestas
también se informo que tiene un alto costo y que no tiene funciones con las que otros CRM
si cuentan.

Experiencia del Cliente y Diferenciacién del Servicio

Dentro de las respuestas dadas por el personal se destaca la atencion personalizada y
la capacidad de adaptar el procedimiento a necesidades puntuales de los clientes. Los
profesionales coinciden en que esta cercania crea fidelizacion, aunque algunos si enfatizan
en que es importante manejar bien los tiempos, reforzar la puntualidad en los clientes y
reducir los tiempos de espera en sala.

Competencia y Barreras de Imitacién
Los profesionales de Lash&Brows comentaron en las entrevistas que tienen

conocimiento de que algunos competidores realizan sus procesos de forma manual, sin un
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sistema CRM, lo que da la empresa una ventaja frente a las demas del sector. El uso de
Airtable es entonces un activo poco comun y dificil de imitar por los competidores dado

que requiere inversion en capacitacion y tiempo de adaptacion.

Oportunidades de Mejora Sefaladas

De las entrevistas realizadas al equipo de Lash&Brows se identifico que es
necesario formalizar y digitalizar la documentacion de todos los procedimientos
relacionados con los servicios prestados y capacitar periédicamente al personal. Por otra
parte, seria bueno usar la base de datos existente para realizar campafias de redes sociales

con actividades de marketing y fidelizacion.

Actividad 3: Mapa de Procesos de Atencion al Cliente

El mapa de procesos presentado en la Figura 4 permite visualizar de manera
secuencial y estructurada las etapas involucradas en la prestacion del servicio, desde el
primer contacto con la cliente hasta el seguimiento posterior a la atencion. Estd compuesto
de 5 etapas altamente estructuradas que pretenden dos objetivos primordiales: ofrecer una

experiencia Top of Mind y fidelizar la cliente.
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Figura 4. Mapa de Procesos de Atencion al Cliente
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Actividad 4: Anélisis Financiero con Airtable

Con la informacion almacenada en el software Airtable se realiz6 un analisis
estimado del desempefio financiero y operativo de Lash&Brows para el afio 2024. Gracias a
estos datos se identificaron fortalezas y debilidades que sirvieron para orientar algunas de

las decisiones estratégicas del plan de mercadeo.



PLAN DE MERCADEO

44

La Tabla 3 presenta un resumen general de los indicadores mas importantes de la

empresa. Con un Ingreso promedio de aproximadamente $121.314 pesos y un total de

1.896 citas perdidas, el ingreso potencial dejado de percibir se estima en $229.939.344

pesos, lo cual representa aproximadamente el 22.6% del recaudo de los tres mejores meses

del afo.

Tabla 3. Resumen General Lash&Brows — Afio 2024

Indicador Valor estimado
Recaudo total 2024 $1.015.811.508
Citas totales procesadas (agendadas) 10.267
Citas atendidas (efectivas) 8.371
Citas perdidas (canceladas o por inasistencia) 1.896
Tasa de asistencia 74.8%
Tasa de no presentacion 16.9%
Ingreso promedio por cita atendida $121.314

La Tabla 4 muestra el flujo mensual de la empresa en el afio 2024. En esta se

evidencia una tendencia creciente durante el afio con picos en julio, octubre y diciembre.

Tabla 4. Distribucion Mensual del Recaudo - Afio 2024

Mes Recaudo aproximado
Enero $ 58.000.000
Febrero $ 97.000.000
Marzo $ 72.000.000
Abril $ 62.000.000
Mayo $57.000.000
Junio $ 71.000.000
Julio $ 102.000.000
Agosto $ 70.000.000
Septiembre $ 89.000.000
Octubre $ 104.000.000
Noviembre $91.000.000
Diciembre $ 140.000.000
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La Tabla 5 presenta la cantidad de citas atendidas por cada profesional. Aqui se
puede observar que hay una concentracion del servicio en tres personas clave, lo que puede

ser una fortaleza en experiencia, pero también un riesgo operativo si alguno se ausenta.

Tabla 5. Productividad por Profesional - Afio 2024

Profesional Citas procesadas
Daniel Torres 2.946
Verdnica Uribe 1.974
Karina Hernandez 1.891
Laura Suarez 628
Jhosman Marquez 272
Santiago Uribe 316
Daniela Martinez 50
Otros <50 c/u

Con la informacion financiera y operativa de la empresa se identificaron varias
fortalezas, tales como un recaudo anual superior a los mil millones, un alto valor promedio
para cada una de las citas dadas y profesionales altamente productivos y fidelizacion
consolidada; sin embargo, también se identificaron oportunidades de mejora, especialmente
un ingreso significativo perdido por inasistencias y cancelaciones, asi como también
subutilizacion de una parte del equipo.

Actividad 5: Anélisis VRIO

De acuerdo con las entrevistas realizadas y con el objetivo de comprender en qué
medida los recursos y capacidades de Lash&Brows pueden generar una ventaja competitiva
sostenible, se realiz6 un analisis VRIO que permitié evaluar cada elemento clave de la
organizacion y asi determinar los lineamientos con la estrategia de largo plazo y, al mismo

tiempo, la capacidad para diferenciarse en el mercado de Bucaramanga.
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En la matriz VRIO presentada en la Tabla 6 se evidencia que el CRM Airtable y la
identidad visual premium de Lash&Brows son los recursos con mayor potencial para
sostener una ventaja competitiva, al ser valiosos, dificiles de replicar y contar con procesos
organizados para explotarlos. Por otra parte, la estandarizacion de procedimientos y el
desempefio de los profesionales ofrecen ventajas temporales que podrian consolidarse si se
fortalece su documentacion y se establecen planes de sucesion estructurados. Para finalizar,
la oferta de servicios y la atencion personalizada, aungue esenciales, se consideran de
paridad competitiva, ya que son comunes en el sector, sin embargo, deben mantenerse

organizados para retener clientes y optimizar la operacion de la empresa.

Tabla 6. Matriz VRIO

Recurso ¢Valioso? ¢Raro? ¢lInimitable? ;Organizado? Resultado
CRM Airtable Ventaja
integrado con Si Si Moderado Si competitiva
procesos internos Sostenible
Procedimientos Ventaja
documentados vy Si Si Moderado Parcialmente  competitiva
estandarizados temporal
Atencion
persopallz_ada y Si No Moderado Si Parldad_ :
experiencia competitiva
premium
P_ortafgl_lo Si No No Si Parldad_ _
diversificado competitiva

. Ventaja
Profesionales con . ] : .
- Si Si No Parcialmente  competitiva
alta productividad
temporal
Identidad visual y Ventaja
reposicionamiento Si Si Si Si competitiva
premium sostenible




PLAN DE MERCADEO 47

Actividad 6: Analisis Documental

Para sustentar la formulacion de estrategias de marketing se realizé una
investigacion exploratoria del mercado de belleza y cuidado personal en Bucaramanga,
combinando datos secundarios de entidades oficiales con datos de cinco competidores
locales. Con este andlisis se busco dimensionar el tamafio y crecimiento del sector, conocer
el perfil de la competencia y detectar oportunidades de segmentacion y diferenciacion, de
cara al posicionamiento de Lash&Brows como lider en servicios premium de cejas y
pestanas.

Tamafo y Crecimiento del Mercado

El sector de belleza y cuidado personal en Colombia ha mostrado un crecimiento
sostenido durante la tltima década, con una tasa compuesta anual del 8,8 %, y alcanzando
un valor de mercado de 4.600 millones de dolares para 2019. En el departamento de
Santander, este sector representa el 3,6 % de las ventas nacionales de comercio al por
menor, y dado que Bucaramanga concentra cerca del 60 % de la actividad econémica
departamental, esto sugiere un tamafio de mercado anual en la ciudad cercano a los
370 000 millones de pesos. (DANE, 2021)

Por otra parte, en 2023, las ventas nominales del comercio minorista en el
departamento crecieron un 6,2% respecto del afio anterior (LOpez Suérez, 2024), lo que en
general refleja un entorno favorable en la ciudad de Bucaramanga para los servicios locales
como los del sector de la belleza y cuidado personal.

NuUmero de Establecimientos y Segmentacion
En Bucaramanga operan mas de 6.000 establecimientos dedicados a belleza 'y

cuidado personal de acuerdo con la Camara de Comercio de Bucaramanga (2021).



PLAN DE MERCADEO 48

Asimismo, aproximadamente el 29,8 % de los giros comerciales en la ciudad corresponden
al sector servicios, en el cual se incluyen salones de belleza, centros estéticos y spas
(DANE, 2021). Si se considera que entre el 20 % y el 30 % de estos establecimientos se
especializa en tratamientos de cejas y pestafas, se estima que existen 500 a 800 locales con
ofertas similares a las de Lash&Brows, lo que refleja un mercado competitivo, pero con

oportunidades para quienes ofrezcan una propuesta claramente diferenciada.

Perfil de la Competencia

Al realizar un analisis de precios utilizando datos de algunas de las empresas de la
competencia como «DOS22», «UAPAS Room» 0 «Lash Addicts» se encontrd que solo
cerca del 10 % de los establecimientos de belleza en Bucaramanga cobra mas de $120.000
COP por procedimiento, lo que sitda a Lash&Brows en un nicho claramente premium
frente a la mayoria de competidores que se ubican en segmentos mid-market o low-cost.
Esta posicion de precio permite a la empresa dirigirse a un segmento de clientes con mayor
poder adquisitivo y expectativas de calidad superior, estableciendo una propuesta de valor
diferenciada en el mercado local.

Se encontro también que mientras que la mayoria de salones ofrecen extensiones
clasicas y servicios basicos de depilacién, Lash&Brows ha incorporado otras técnicas como
extensiones tipo Y y micropigmentacién de labios, procedimientos poco comunes entre sus
competidores directos. Estos procedimientos ofrecidos por la compafiia y poco comunes en
el mercado local no solo enriguecen el portafolio, sino que también refuerzan la percepcion
de exclusividad y experiencia técnica, convirtiéndolos en un factor clave para atraer a

clientes interesadas en tendencias semipermanentes de alta calidad.
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Perfil de la Demanda y Tendencias

El perfil de la demanda en Bucaramanga esta marcado por una clientela
predominantemente femenina, de entre 18 y 45 afios, perteneciente mayoritariamente a los
estratos 3, 4 y 5, que busca servicios estéticos de alta calidad. Segln el DANE (2021), el
Area Metropolitana de Bucaramanga agrupa a mas de 1 300 000 habitantes, con un elevado
poder adquisitivo en los estratos medio altos. Las tendencias actuales muestran un
crecimiento notable en la preferencia por tratamientos semipermanentes como lash lifting,
microblading y micropigmentacion de labios, impulsado por la influencia de las redes
sociales y sus influencers, que da como resultado un gasto estimado anual promedio en
belleza y cuidado personal que supera los 200.000 pesos por habitante a nivel nacional
(DANE, 2021). Esta combinacion de demografia y tendencias presenta una oportunidad
para que Lash&Brows consolide su oferta premium, focalizandose en servicios de alta
calidad y en una comunicacion digital que responda a las expectativas de innovacion y
personalizacion de su publico objetivo: mujeres entre los 20 y 45 afios, pertenecientes a los
estratos 3, 4 y 5 de Bucaramanga y su area metropolitana, que valoren la estética personal
como un factor clave de su identidad y estatus social, y que estén dispuestas a pagar un

valor superior por servicios que transmitan exclusividad, confianza y calidad.

Actividad 7: Customer Journey Map

Para visualizar la experiencia completa de los clientes desde que descubren la marca
hasta que se fidelizan se realizé el Customer Journey Map presentado en la Tabla 7. En ella
se puede observar que se establecieron 7 etapas clave en las cuales se analizaron acciones,

puntos de contacto, emociones habituales, puntos de dolor y oportunidades. En este mapa
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se muestran varios puntos de mejora que al implementarse fortaleceran la satisfaccion, la

eficiencia operativa y el posicionamiento de Lash&Brows en Bucaramanga.

Tabla 7. Mapa de la Experiencia del Cliente

Etapa Accm_nes dela Puntos de Experl_enua KPIs Oportunidades
cliente contacto del cliente
Busqueda de
recomendaciones Instagram, Curiosidad Alcance en Fortalecer
en redes socialesy  Facebook RRSS presencia digital
resefas
Descubrimiento  Explora perfil de Visitas al
Instagram perfil Publicar
A VAP . .
Explorar perfil de Voz avoz Expectativa % de testllmonlos
Facebook nuevos reales
seguidores
Revisa portafolio Tasa de Automatizar
" WhatsApp . conversion
de servicios y . Confianza respuestas con
. Business consulta o .
precios . Airtable
cita
. . Consulta Tlemp(_)
Consideracion : L . promedio
disponibilidad via de Mostrar staff y
WhatsApp Cgita::)agllo Duda respuesta  portafolio con
J %de  masclaridad
Pregunta a gente band
conocida abancono
del chat
Agenda cita online Citas
agendadas
0 por WhatsApp i
- mensuales  Recordatorios
. Tranquilidad ———————— .
Recibe automatizados
. L - Tasa de
confirmacion y Mensaje . -
. asistencia
recordatorio para
Reserva : ;
recordar via Cancelacio
. - WhatsApp nes Enlace directo
Confirma o solicita L evitadas
. Impaciencia para
cambio por reprogramar
recordatori prog
0
Llega al centro, es
recibida 'y
acompanada Recepcion . Tiempo Optimizar flujos
Experiencia  en Describe fisica Entusiasmo promedio tiempos
P necesidades y de atencion Y P
sala AR
revisa historial en
CRM
Disfruta el Profesional Nerviosi Tasa de
o ; erviosismo . .
procedimiento en cabina satisfaccion
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Recibe Reclamacio Capacitar en

recomendaciones nes por comunicacién

de cuidado servicio  efectiva

. o WhatsApp % de Enviar
Recibe seguimiento i . - ) .
automatico  Satisfaccién  respuestaa video/tips post —
por WhatsApp e
encuesta  procedimiento

Post — servicio Valora servicio y

deja resefia Redes Tasa de Automatizar

. - Lealtad

Agenda retoque si sociales recompra  encuestas

aplica

Participa en

promociones y Promocion Entusiasmo Tasa de

programa de por redes retencion

. Crear programa
referidos ~
S — VIP y campana

Fidelizacion Frecuencia ~

Regresa WhatsApp de visita de cumpleafios o

peridédicamente marketing . ; referidos

Pertenencia  por cliente
Recomienda a Programas Referencias
amigas de puntos generadas

Actividad 8: Diagnostico de Redes Sociales

Para realizar el diagnostico de las redes sociales de Lash&Brows se utilizd
Iconosquare, que permite generar un informe detallado de la actividad de los perfiles de la
empresa 'y como los clientes interacttan con ellos. Los reportes generados permitieron
conocer a fondo el alcance de las publicaciones, las fortalezas y las debilidades de las redes.
Los informes completos de los perfiles de Instagram y Facebook de la empresa se presentan

en el Anexo A.

Facebook — Lash&Brows

El perfil de Facebook de Lash&Brows cuenta con 532 seguidores y ha mostrado
actividad practicamente nula durante el periodo enero—julio de 2025. No ha habido
publicaciones registradas y no hay interaccion, ni reacciones, ni comentarios 0 compartidos.
Como resultado de la nula actividad, el alcance organico cay6 a apenas 10 usuarios, —
92,9 % menos con respecto al afio anterior, y las impresiones se redujeron a 71, un 87,4 %

menos comparado con el 2024. Estos datos dejan ver que Facebook es un canal de
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comunicacion infrautilizado que requiere una estrategia de reactivacion inmediata con
publicaciones regulares y formatos atractivos, ya sean testimonios, promociones de citas o

concursos, para recuperar visibilidad y generar engagement.

Instagram — Lash&Brows

El perfil de Instagram de la empresa cuenta con 12.900 seguidores actualmente. De
acuerdo con la informacién recolectada, Si bien la empresa tiene un engagement rate
aproximado del 1,02 % sobre un alcance de 74.700 usuarios, tan solo se han hecho 9
entradas en lo corrido del afio, lo que representa una disminucién del 82 % con respecto al
afio anterior; por otra parte, las interacciones totales, que hasta el momento del informe eran
766, han caido un 34 % en contraste con el 2024. Es importante destacar también que,
aunque los Reels se han reducido en un 83 % con respecto al afio anterior, generaron
50.600 alcances y 80.900 visualizaciones; asi como también se han tenido aumentos
notables en comentarios con un incremento del 137 %, y en los compartidos, con un 69 %
mas en base lo obtenido en 2024. Estos resultados indican que, aunque el contenido ha
disminuido y esta siendo escaso, se mantiene relevante y valioso para la comunidad.
Diagnostico General

El andlisis de las redes sociales de Lash&Brows evidencia que el perfil de
Instagram es el canal con el mayor potencial para alcanzar y fidelizar al pablico objetivo,
mientras que el perfil de Facebook necesita una reestructuracion profunda. ElI engagement
positivo mostrado en el informe permite concluir que los usuarios respaldan la marca, por
lo que se justifica aumentar la frecuencia de publicacion, diversificar formatos y lanzar

campanas de publicidad segmentadas para amplificar el alcance y las interacciones.
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Actividad 9: Elaboracién de Objetivos y Estrategias de Mercadeo

Para el desarrollo de esta actividad se tuvo en cuenta el analisis interno de recursos
y capacidades, realizado en la fase |, y el diagnostico del entorno competitivo y
documental, realizado en la fase I1. Estos analisis permitieron evaluar, entre otros factores,
la experiencia del cliente y el desemperfio de canales digitales, informacion con la cual se
plantearon y disefiaros los objetivos de mercadeo y las estrategias clave de Lash&Brows
que se presentan en esta seccion. El proposito es traducir los hallazgos en metas medibles y
acciones concretas de posicionamiento, segmentacion y marketing mix, de manera que la
marca consolide una propuesta premium en la mente de su publico objetivo, maximice la
fidelizacién y potencie su crecimiento sostenible en el mercado de Bucaramanga.

Por lo tanto, teniendo en cuenta que lo que se busca es posicionar a Lash&Brows
como la marca lider en servicios estéticos especializados en cejas y pestafias en
Bucaramanga, a través del disefio e implementacion de un plan de mercadeo que maximice
la experiencia del cliente, potencie la fidelizacion y consolide una imagen premium en la
mente de su pablico objetivo, se plantean los siguientes objetivos:

1. Incrementar la tasa de asistencia de citas en un 20 % con respecto al promedio del afio
en curso.

2. Elevar el engagement en redes sociales, Instagram y Facebook, en un 30 % al cierre de
2025.

3. Consolidar la percepcion de exclusividad de la marca entre personas de 18 a 45 afios y
de estratos 3 a 5, logrando al menos 100 testimonios o valoraciones positivas en
plataformas digitales para fin de afio.

4. Aumentar en un 10 % el ingreso promedio por cliente a través de la venta de paquetes

combinados de servicios (extensiones + retoque), o paquetes de uso de un mismo
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servicio con descuentos (6 retoques con un 10% de descuento) y la introduccién de un
programa VIP con beneficios exclusivos.
Para dar cumplimiento a los objetivos propuestos anteriormente, se plantean las siguientes
estrategias:
9.1. Estrategia de Segmentacion:

Los clientes potenciales se segmentaran de acuerdo a tres categorias: Una
demogréfica, un psicografica y una conductual. Con esto se busca dirigir mensajes
personalizados y ofertas adaptadas a las necesidades de cada grupo, optimizando el uso
de la base de datos de Airtable y haciendo campafias de marketing y refidelizacion.

De acuerdo a lo anterior, la segmentacidn propuesta es:

Segmentacion Demografica: Personas entre 18 y 45 afios, de estratos tres a cinco, que

sean residentes del area metropolitana de Bucaramanga.

Segmentacion Psicografica: Consumidores preocupados por su imagen, activos en

redes sociales y dispuestos a invertir en servicios premium de belleza.

Segmentacion Conductual: Deben ser clientes frecuentes, que registren mas de dos

citas al afio, y que estén interesados en tratamientos semipermanentes de larga duracion.
9.2. Estrategia de Posicionamiento:

La estrategia de posicionamiento de Lash&Brows se basa en su propuesta de
valor con una amplia variedad de procedimientos (algunos altamente especializados),
los materiales de primera calidad utilizados y su servicio centrado en la experiencia del
cliente. Por lo tanto, la estrategia es transmitir un mensaje de exclusividad, seguridad y
confianza reforzando todos los puntos de contacto con los clientes y posicionando a
Lash&Brows como una marca premium.

9.3. Estrategia de Marketing Mix:
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La siguiente estrategia de marketing mix, del mismo modo que los objetivos planteados
para el plan de mercadeo, se fundamenta en los resultados obtenidos en las fases 1 y 11,
y busca alinear la oferta de la empresa con las expectativas y comportamientos del
publico objetivo. En la Tabla 8 se presentan las diferentes estrategias para cada «P»
enfocadas a fortalecer el posicionamiento de la marca a través del disefio de servicios
diferenciados, politicas estratégicas de precios y una comunicacion efectiva que
presente la marca como lider en el segmento premium de estética facial en

Bucaramanga y aumente la conversion y fidelizacion de los clientes.

Tabla 8. Estrategia de Marketing Mix

P Estrategia

— Ampliar la linea de servicios con productos
complementarios bajo la marca Lash&Brows, que
refuercen la identidad corporativa y extiendan la
experiencia del cliente

— Introducir un programa VIP con beneficios como
prioridad de agendamiento y descuentos en servicios

— Garantizar la homogeneidad en la calidad del servicio
mediante la estandarizacién de procesos y protocolos
de atencion, reforzando la propuesta de valor centrada
en la experiencia premium del cliente

Producto

— Mantener precios competitivos en servicios basicos
para no perder el segmento medio del mercado
Precio — Desarrollar  paquetes combinados con precio
preferencial en fechas especiales (dia de la madre,
amor y amistad, etc.) y en temporadas bajas

— Optimizacion digital de los canales de servicio y
agendamiento
— Fortalecer la ubicacion fisica con sefialética premium
Plaza y un ambiente tipo lounge en sala de espera
— Implementar un modelo de distribucion hibrido que
combine sede fija con formatos temporales en zonas de
alto flujo de clientes

— Fortalecer la presencia digital mediante la generacion
constante de contenido de valor que fidelice a la
audiencia en redes sociales

— Segmentar el mercado objetivo digital para que
Lash&Brows llegue de manera eficiente al pablico con
mayor potencial de consumo

Promocioén
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— Potenciar el alcance de la marca con estrategias de
marketing de influencia que logre transmitir
experiencias auténticas

— Fomentar el crecimiento de la base de clientes
mediante programas de fidelizacion

El desarrollo y cumplimiento de estos objetivos y estrategias le permitira a la empresa
reforzar su posicionamiento, aprovechar al maximo el CRM y los canales digitales y seguir
ofreciendo una experiencia de servicio diferenciada, impulsando asi su crecimiento y
consolidacion en el segmento premium de la ciudad.
Actividad 10: Reunion para Definir el Plan de Accién

Como parte del proceso de disefio e implementacion del plan de mercadeo para
Lash&Brows, se llevo a cabo una reunion estratégica entre todo el equipo de trabajo de la
empresa y el autor del presente plan. Inicialmente la reunién contaria inicamente con la
participacion de la gerente general (Verdnica Uribe) y la jefe administrativa (Valentina
Hernandez), pero se decidio incluir al equipo completo para tener en cuenta la opinion de
todas las personas que hacen parte de la compafiia. Durante esta sesion se presento el
informe gerencial de objetivos y estrategias elaborado en la Actividad 9, que recoge las
acciones propuestas en términos de posicionamiento, segmentacion y marketing mix.

En esta reunion se definieron y priorizaron las estrategias que seran adoptadas por la
empresa, clasificandolas segln su aplicabilidad en el corto, mediano y largo plazo; asi
como también se descartaron aquellas que no se consideraban viables en funcion de los

recursos disponibles, la capacidad operativa o el enfoque estratégico de Lash&Brows.
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Figura 5. Reunion de Socializacién de Objetivos y Estrategias

Actividad 11: Elaboracion del Plan de Accion

De acuerdo con lo establecido en la reunién con la gerente y el equipo de trabajo, en
esta seccion se presenta el plan de accién detallado para la implementacion de las
estrategias priorizadas. Dentro de las decisiones tomadas se establecid la migracion del
CRM a Agenda Pro por razones econémicas y de facilidades de uso, la reactivacion de
redes sociales con contenido de valor propio, la culminacién de un catalogo en desarrollo
para envio por WhatsApp, el lanzamiento de una membresia con beneficios exclusivos, la
comercializacion de productos bajo la marca Lash&Brows, y una mejora en la
estandarizacion de procesos y la atencion al cliente, todo esto a través de acciones
concretas, responsables, plazos y recursos presupuestales. Este plan, con inicio en

septiembre de 2025, busca poner en marcha las estrategias priorizadas y establecer una hoja
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de ruta ejecutable, definiendo indicadores de seguimiento que permitan medir el impacto y

ajustar las iniciativas de forma periddica.

11.1. Plan de Acciones por Estrategia
11.1.1. Migracién de Airtable a Agenda Pro:
Esta actividad corresponde a la estrategia de fortalecimiento digital de los canales
de servicio y agendamiento. De acuerdo con la informacidn recolectada en las entrevistas y
lo discutido en la reunidn, se cambiara el CRM por Agenda Pro con el objetivo no solo de
reducir costos sino de optimizar el trabajo, ya que hay funciones en el nuevo software que
no estan disponibles en Airtable. Las acciones a ejecutar son:
— Contratar Agenda Pro
— Exportar la base de datos de Airtable y realizar limpieza
— Configurar plantillas de recordatorios, campos de cliente y formularios en Agenda Pro
— Capacitacion interna para el personal a cargo del manejo del software
— Poner Agenda Pro en funcionamiento continuo y comenzar agendamiento definitivo
Los responsables directos de estas actividades serian el lider de tecnologia, la
administradora y la asistente administrativa. El entregable para la gerente sera un
documento con los procedimientos de uso basico y el tiempo de ejecucion sera de
cuatro semanas con inicio el primero de septiembre.
11.1.2. Manejo de Redes Sociales:
Esta actividad se corresponde con las estrategias de fortalecimiento de la presencia
digital mediante la generacion constante de contenido de valor que fidelice a la audiencia
en redes sociales y realizar una inversion publicitaria digital haciendo segmentacion para

que Lash&Brows llegue de manera eficiente al pablico con mayor potencial de consumo.
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En la reunion se establecio que por el momento no se haran colaboraciones con influencers
locales, sino que se potencializaran las redes con contenido organico para que, si mas
adelante se da la posibilidad de una colaboracion con influencers locales, se aproveche al
maximo. Las acciones a llevar a cabo en esta actividad son:

— Definir el calendario editorial para realizar tres publicaciones y dos reels por semana
— Produccion de contenido en sitio por parte de los profesionales del equipo grabando dos
de sus procedimientos por semana para que sean publicados en diferentes formatos

como shorts, reels, historias, entre otros

— Edicion de contenido y programacion para subida automatica

— Medir el rendimiento semanal del contenido publicado para ajustar formatos y tipo de
contenido
Aunque todo el equipo es responsable de esta actividad, la administradora sera la
encargada de llevarla a cabo satisfactoriamente. El entregable sera el calendario
mensual de publicaciones y un banco de 8 a 12 reels por mes para cualquier
eventualidad. Ademas, este es un trabajo de continuidad permanente y con fecha de
inicio el primero de septiembre.

11.1.3. Catalogo de Procedimientos:

Esta actividad se corresponde con las estrategias de optimizacion digital de los
canales de servicio y agendamiento, y la estrategia de desarrollar paquetes combinados con
precio preferencial en fechas especiales y temporadas bajas. En la presentacién de las
estrategias para posicionar la marca se dio a conocer que se esta construyendo un catalogo
en formato PDF para compartirlo via WhatsApp con potenciales clientes que pregunten por

los diferentes procedimientos ofrecidos por Lash&Brows. En este catadlogo se pueden



PLAN DE MERCADEO 60

incluir promociones que llamen la atencion de los clientes en fechas especiales o de

temporada baja. Las acciones propuestas son:

— Completar el catalogo preliminar con todos los procedimientos ofrecidos por la
compafia

— Revision final de precios e informacidn a compartir sobre los procedimientos

— Convertir el catadlogo a formato PDF optimizado para compartir via WhatsApp y con un
tamafio maximo de 3 MB

Los responsables de estas actividades seran el profesional que ya se esta encargando de la

construccidn del catadlogo y la gerente, quien debera revisar que todo lo consignado esté en

concordancia con las politicas de Lash&Brows. El plazo estimado para llevar a cabo estas

acciones es 3 semanas a partir de la entrega del plan de accion

11.1.4. Pagina Web Informativa:

Esta actividad corresponde a la estrategia de optimizacion digital de los canales de
servicio y agendamiento. En la reunion se determind que no era conveniente que los
clientes pudieran agendar a traves de la web, ya que podrian reservar muchas franjas sin
realmente necesitarlas y eso traeria problemas a la compafiia; por esta razén, se decidi6 que
la pagina web si se llevaria a cabo, pero solo como un medio informativo y para respaldar
la marca. Las acciones pertinentes a desarrollar son:

— Definir la estructura y los contenidos que se presentaran

— Contratar un desarrollador para que se encargue de la programacion

— Realizar el pago del dominio y el hosting

Estas actividades estaran a cargo del lider de TI, la administradora y la gerente. Con la
entrega del plan de accidn, se espera que la pagina web esté lista para entrar en

funcionamiento en maximo 10 semanas.



PLAN DE MERCADEO 61

11.1.5. Membresia «Club Lash&Brows»:

Esta actividad esta intrinsecamente relacionada con las estrategias para fomentar el
crecimiento de la base de clientes mediante programas de fidelizacion y para introducir un
programa VIP con beneficios como prioridad de agendamiento y descuentos en servicios.
Teniendo en cuenta lo discutido en la reunion, se pondra en préactica la estrategia de la
membresia con el objetivo de ofrecer a los clientes un trato diferencial. Las acciones por
desarrollar son:

— Disefar el modelo de membresia, segln la propuesta preliminar del Anexo 3.

— Crear un flujo de inscripcion para el piloto. Idealmente en punto de venta, pero también

a través de la comunicacion de la oferta via WhatsApp

— Capacitar a todo el equipo para venta y manejo de beneficios

— Lanzamiento promocional a través de las redes y en el centro de servicios
La persona del equipo encargada de hacer esta gestion sera la administradora con
supervision de la gerente. Se espera que pueda ponerse en marcha a mas tardar en seis
semanas después de la entrega del plan de accion.

11.1.6. Venta de Productos marca Lash&Brows:

Esta actividad se relaciona con la estrategia de ampliar la linea de servicios con
productos complementarios bajo la marca Lash&Brows, que refuercen la identidad
corporativa y extiendan la experiencia del cliente. En la reunién llevada a cabo con el
equipo de trabajo se estableci6 que la venta de productos bajo la marca Lash&Brows puede
ayudar en gran medida a posicionar la marca ain mas. A continuacion, se presentan las
acciones para ejecutar esta actividad:

— Definir el primer surtido de 4 SKU que podrian ser serum de pestafias, aceite para cejas,

un limpiador suave y spoolies.
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— Establecer proveedores y costos minimos de compra

— Etiquetado y empacado basicos

— Incluir en el catalogo y mostrar en punto de venta

— Monitorizar ventas y rotacion

Estas acciones estaran principalmente a cargo de la gerente y la administradora, sin
embargo, la asistente administrativa también sera responsable en la parte del etiquetado. El
plazo estimado para el desarrollo de esta iniciativa es de 12 semanas.

11.1.7. Estandarizacién Definitiva de Procesos y Mejora en la Atencion:

Esta actividad se relaciona directamente con la estrategia de garantizar la
homogeneidad en la calidad del servicio mediante la estandarizacion de procesos y
protocolos de atencion, reforzando la propuesta de valor centrada en la experiencia
premium del cliente. Durante la reunion salieron a relucir varios aspectos importantes, entre
ellos, que puede haber pequefias diferencias en la atencidn que los profesionales dan a los
clientes. Por esta razn, se propuso estandarizar completamente los procesos de atencién
para dar un mejor servicio. Las acciones a realizar son:

— Definir estandares de atencién como un guion de bienvenida, check in, cierre y lista de
chequeo por procedimiento.

— Realizar una sesion de capacitacion de trato al cliente

— Documentar completamente los protocolos operativos

— Implementar controles simples como lista de chequeo en sala y registro de actividades
en Agenda Pro.

Esta estrategia estara a cargo de todo el equipo y el resultado debe ser un manual operativo

basico. Se espera que estas actividades estén completamente desarrolladas entre 4 y 8

semanas después de la entrega del plan de accién.
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11.2. Cronograma de Implementacion
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Teniendo en cuenta que hay actividades de corto, mediano y largo plazo, se propone

el siguiente cronograma de implementacion con las diferentes tareas, su inicio, fin, la

duracion de la tarea, la persona responsable y la temporalidad.

Tabla 9. Cronograma de Implementacion de Actividades

Tarea Inicio Fin Dur§10|on Responsable Fase
(dias)
Respaldo 2025-09-01  2025-09-05 5 Lider T1 Corto
Airtable
Limpiezay .
migraciénde  2025-09-04  2025-09-24 21 Lider T1/ Corto
Administradora
datos
Configuracion
modelos y 2025-09-08  2025-09-21 14 Lider Tl Corto
recordatorios en
Agenda Pro
Capacitacion 5055 09.11  2025-09-17 7 Lider TI Corto
Agenda Pro
Lanzamiento
calendario 2025-09-08  2025-12-06 90 Administradora  Corto/Medio
RRSS
Grabacion de
contenido 2025-09-08  2026-03-06 180 Profesionales Corto/Medio
semanal
Ediciony 2025-09-08  2026-03-06 180 Administradora  Corto/Medio
publicacion
Finalizacion Profesional
catalogo 2025-09-01  2025-09-21 21 desianado Corto
WhatsApp g
Disefio y puesta
en marchaweb  2025-09-01  2025-10-30 60 Lider Tl Medio
informativa
Disefio del Gerente /
modelo de 2025-09-08  2025-10-19 42 o Corto/Medio
, Administradora
membresia
Piloto
lanzamiento - o555.10-13  2025-11-11 30 Administradora ~ Medio
membresia (50
plazas)
Definiciony Gerente /
compra stock 2025-09-01  2025-11-29 90 Medio

inicial productos

Administradora
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Estandarizacién
de procesos y

capacitacion 2025-09-01  2025-09-30 30 Gerente Corto
trato al cliente
Implementacién Lider TI/
SOPs en 2025-09-22  2025-10-21 30 Asistente Medio
Agenda Pro administrativa
Monitoreo KPIS - 5025.09-01  2026-02-27 180 Lider T1/ Continuo
inicial (mensual) Administradora
Evaluacion Gerente /

. ony 2025-11-30  2025-12-29 30 Administradora / Medio
ajuste trimestral Asi

sistente

11.3. Presupuesto Estimado:

De acuerdo con las actividades que se van a realizar, la Tabla 10 presenta un

presupuesto estimado para la inversién que va a realizarse.

Tabla 10. Presupuesto de Implementacién Estimado

. Costo Total L
Rubro ﬁig;‘gﬁg; unitario inicial Ol;zerl]/;ctlgsn /
(COP) (COP) P
Agen_da E,ro Mensual 100.000 100.000/ Dato proporcionado
(suscripcién) mes
Desarrollo web 1 1.200.000  1.200.000 Aproximado
Hosting + dominio 1 afio 200.000 200.000 Aproximado
Produccion de 20 Creado por los
. historias/reels/post ~ 100.000 100.000 profesionales de la
contenido e
al mes compafiia
Disefio e impresion
material POP 1 200.000 200.000 Impresién basica
(flyer/catalogo fisico)
S Supuesto: 50 unidades
Stock 'F;‘gf‘lg;’ducms 50 unidades/SKU ~ 50.000  2.000.000  por SKU con costo
promedio de $50.000
Publicidad (Meta) Mensual 300000  300-000/ Supuesto para
mes lanzamiento inicial
. . 0 .
Contingencia / ) i 180.000 5% sobre items no

imprevistos (5%)

recurrentes

Total inicial

$4.000.000
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Actividad 12: Entrega de Plan de Accion e Implementacion de Acciones de Corto
Plazo

Se entregd formalmente a la gerente de Lash&Brows el documento del plan de
accion elaborado en la actividad previa y se discutid la implementacion de las acciones de
corto plazo a partir del primero de septiembre con el apoyo operativo de todo el equipo de
trabajo de la empresa. Asimismo, se dejaron registradas las obligaciones, plazos e hitos de
seguimiento, y se aclard formalmente que las acciones de mediano y largo plazo quedan
bajo responsabilidad exclusiva de Lash&Brows y no forman parte de las actividades del
trabajo de aplicacion.

Los entregables presentados en la reunion fueron:
v El documento final del plan de accion desarrollado en la actividad 11
v El cronograma detallado de corto y mediano plazo desarrollado por semana y con los

responsables directos (Presentado en el Anexo 4)

v El presupuesto para la puesta en marcha del plan accion
v Borrador del modelo de membresia con beneficios, condiciones y costos

Finalmente, en el Anexo 2 se presenta el acta de entrega y aceptacion que formalizo

la entrega del plan y la implementacion de las acciones de corto plazo.
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Conclusiones

El diagnostico integral permitid identificar que Lash&Brows cuenta con una
propuesta de valor ya consolidada y con maltiples procedimientos especializados, ademas
de una identidad visual orientada al segmento premium. También se logré detectar algunas
debilidades operativas relevantes como la ausencia de documentacion estandarizada y
pérdidas de citas por inasistencias, y, principalmente, un minimo uso de herramientas
digitales de gran importancia como las redes sociales.

Asi mismo, la investigacion exploratoria y el analisis documental, en conjunto con
las entrevistas al equipo, confirmaron que la percepcion de los clientes se orienta hacia la
calidad técnica y la atencién personalizada que ofrece la marca; no obstante, existe una
oportunidad de mejora en la comunicacion de valor y en la experiencia post servicio para
convertir la satisfaccion de los clientes en lealtad medible. Se concluy6 que la empresa
dispone de una buena base reputacional para potenciar la lealtad de sus clientes, y que a
través de la estrategia de la membresia puede ser aprovechada para cuantificar la
percepcion y medir el impacto de las acciones de fidelizacion.

Por otra parte, el analisis VRIO validé la fortaleza de usar un CRM y la identidad de
marca como palancas competitivas sostenibles, mientras que la oferta de servicios
especializados constituye un diferenciador funcional. Esto permite concluir que las
estrategias propuestas son consistentes con los hallazgos del diagndstico y que los objetivos
del plan de mercadeo son realistas y alcanzables si se prioriza la implementacién de las
acciones propuestas y se establecen métricas claras que permitan la retroalimentacion
continua.

Ademas, el plan de accion desarrollado esta construido con actividades que

priorizan intervenciones de bajo costo e impacto rapido acompafiadas de controles de
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seguimiento. Gracias a esto, se concluye que, con una inversion inicial moderada y la
redistribucion de recursos humanos ya existentes, la empresa puede ejecutar las acciones de
corto plazo y generar resultados medibles en los primeros tres meses. No obstante, las
iniciativas de mediano y largo plazo quedan bajo responsabilidad directa de Lash&Brows.
Finalmente, el desarrollo de este documento mostré que Lash&Brows tiene ventajas
competitivas reales que, con la implementacion disciplinada del plan de accién propuesto,
permitira traducir el posicionamiento deseado en resultados tangibles, sentando las bases

para una expansion controlada y sostenible en Bucaramanga.
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Recomendaciones

La base de datos de Lash&Brows puede consolidarse y transformarse sélidamente
en una ventaja estratégica que permita disponer de informacion confiable y actualizada a
través una buena gestion del nuevo CRM, esto permitira priorizar inversiones, medir el
impacto de las acciones y reaccionar con rapidez ante desviaciones operativas.

Del mismo modo, es imprescindible priorizar una estrategia digital orientada a
conversion y fidelizacion que aproveche la fortaleza comprobada de Instagram ayudandose
de influencers locales en un futuro no muy lejano. Una ejecucion disciplinada del plan de
contenido establecido en la propuesta permitira transformar las redes sociales de la
compafiia en una poderosa herramienta de flujo de clientes y en fidelidad recurrente

Finalmente, para asegurar una calidad homogénea y reducir riesgos operativos,
Lash&Brows puede fortalecer las capacidades del equipo a través talleres de trato al cliente
y la integracion de una lista de chequeo de acciones en la atencion, estas medidas
aumentaran la resiliencia operativa, garantizaran una experiencia premium homogénea y
minimizaran la dependencia de individuos clave, mejorando asi la percepcion de la marcay

la sostenibilidad del negocio.
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AnNExXos

Anexo 1. Informe de Redes Sociales de Lash&Brows

Vista general de seguidores

20 20 29

28: 28: 28:

129K 54 70
Seguidores Seguidores ganados Seguidores perdidos

(©) Aumento de seguidores

129K
e
289K e
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287K .’
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1284K .t
P T S S S A -
IR N N G L
& F F F @ F P P @

Datos no disponibles  --- Datos estimados (mds informacién — Seguidores

Los principales paises de tus seguidores

(O) Paises principales

Pais ~ Ndmero Porcentaje
Colombia 1,049 88.26%
United States 621 496%
Spain 214 1.711%
Venezuela 204 1.63%
Mexico 64 0.51%

Chile 47 0.38%
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Principales ciudades de tus seguidores

(0) Ciudades principales

Ciudad ~ Numero Porcentaje
Bucaramanga, Santander 3,158 33.56%
Bogotd, Distrito Especial 1373 14.59%
Floridablanca, Santander 1,246 13.24%
Cartagena, Bolivar 367 39%
Girdn, Santander 331 3.52%
Cucuta, Norte de Santander 326 3.46%

Vista general de las publicaciones

9

Publicaciones

y -82.35%

Tasa media de participacion por publicacion
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Historial de Me Gusta
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Interaccion de Reels
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Anexo 2. Acta de Entrega y Aceptacion
Fecha: [/ /2025
Lugar: Sede Lash&Brows, Bucaramanga
Presentes:
Veronica Uribe — Gerente
Oscar Angarita— Autor del plan de mercadeo
Documentos entregados:
M Documento Plan de Accién (Word)
M Calendario (Excel)
M Presupuesto (Excel)
M Modelo de membresia (Word/PDF)
Decision respecto a la implementacion:
La empresa recibe y acepta la entrega del material antes citado y autoriza la
implementacidn de las acciones de corto plazo mencionadas en el plan de accion.
Declara ademas gue las acciones de mediano y largo plazo seran evaluadas y

ejecutadas por la propia empresa por fuera del alcance de este trabajo.

Firmas:

Gerente — Verodnica Uribe

Autor — Oscar Angarita



PLAN DE MERCADEO 84

Anexo 3. Modelo de Membresia
A continuacion, se hace una propuesta inicial para el modelo de membresia que
podra ser ajustada mas delante de acuerdo con los resultados del piloto programado en las
actividades.
Nombre: Club Lash&Brows
Objetivo: fomentar la recurrencia, garantizar flujo y ofrecer beneficios exclusivos que
aumenten el ticket promedio y la fidelizacion.
Formato propuesto (modelo Unico con opcion de pago mensual o anual)
— 1 solo nivel inicial ya que es mas facil de vender, sin embargo, no se descarta un
posible escalado en el futuro.
— Precio sugerido: $55.000 al mes o $600.000 por afio (Representa un ahorro de 2
meses).
— Beneficios por ser miembro:
v" 10% de descuento en todos los retoques y productos.
v’ Prioridad de agendamiento
v Descuento especial en dia de cumpleafios (20% un servicio)
v Una limpieza/asesoria exprés anual gratis.
v Acceso a promociones exclusivas y preventas de productos.
— Reglas operativas:
v" Membresia no es transferible.
v Reservas sujetas a disponibilidad: se limita a 1 cita por dia por miembro para evitar
saturacion.

v Si no se usa beneficio de un mes, no es acumulable (salvo promociones puntuales).



PLAN DE MERCADEO 85

v Penalidad por inasistencia en cita de miembro: politica de reprogramacion y
posible bloqueo temporal (detalles a definir por la gerente).
— Proceso de venta: Idealmente en el local o por WhatsApp. Debe hacerse registro en
Agenda Pro y llevara una etiqueta distintiva.
— Proyeccion financiera:
v' Se espera una conversion inicial del 3% de la base de clientes activos en 6 meses.
Si la base activa se estima en 4.341 clientes, el 3% es aproximadamente 130
miembros.
v" El ingreso mensual seria de $1.155.000 pesos colombianos.
v Después de costos operativos minimos se estima una contribucion directa al flujo
de caja.
Indicadores Clave de Desempefio Sugeridos y Frecuencia de Reporte
Para demostrar que se estan cumpliendo los objetivos y las actividades propuestas,
se sugieren los siguientes indicadores de desempefio:
— Tasa de asistencia (%) — objetivo corto plazo: +20% en 6 meses.
— Tasa de no-show (%) — objetivo: reducir 10% en 3 meses.
— Ingresos mensuales (COP) — total por mes.
— Ticket promedio por cita (COP) — seguimiento mensual.
— Cantidad de miembros (Club Lash&Brows) — incremento mensual.
— Ventas por productos (COP) / % sobre ventas totales.
— Citas por profesional — monitorizar concentracion y redistribucion.
— Engagement IG (interacciones / alcance) — meta +30% en 6 meses.

— Alcance Reels y visualizaciones — objetivo: mantener tendencia alcista.
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Para revisar el cumplimiento de los indicadores, se espera un reporte mensual por parte de
la administradora y el lider de Tl a la gerente. También sera necesario realizar un
comité trimestral con el equipo para realizar ajustes estratégicos. Tener éxito en
alcanzar estos indicadores llevara a la marca Lash&Brows a posicionarse de manera

permanente como una marca de lujo en el sector de la belleza en Bucaramanga.
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Anexo 4. Cronograma de Implementacion de Corto y Mediano Plazo

DIAGRAMA DE GANTT

15
16

Nombre de tarea -

Duraci¢ » Comienzo

= Fin -

Nombres de los sep '25 oct 25 nov '25 dic'25 ene '26 feb '26 mar '26 abr
recursos 01 08 15 22 | 29 06 13 20 27 |03 w0 17 24 | 0 03 15 22 29 |05 12 19 26 02 | 09 16 23 02 09 16 23 30

+ Implementacién de Cortoy 135 dias lun 01/09/25 vie 06/03/26

Mediano Plazo
Respaldo AirTable

5 dias

Limpieza y Migracién de Datos 15 dias

Configuracion de Modelos y
Recordatorios en Agenda Pro

Capacitacién Agenda Pro
Lanzamiento Calendario RRSS
Grbacién de Contenido
Semanal

Edicién y Publicacion
Finalizacién Catalogo
WhatsApp

Disefio y Puesta en Marcha de
Pagina Web Informativa

Disefio del Modelo de
Membresia
Piloto Lanzamiento de
Membresia

Definicién y Compra del Stock
Inicial de Productos

Estandarizaciéon de Procesos y
Capacitacion en Trato al
Cliente

Implementacion SOPs en
Agenda Pro

Monitoreo KPIs Inicial

Evaluacion y Ajuste Trimestral

11 dias

5 dias
66 dias
130 dias

130 dias
16 dias

44 dias

31 dias

22 dias

66 dias

22 dias

22 dias

130 dias
22 dias

lun 01/09/25
lun 08/09/25
lun 08/09/25

jue 11/09/25
lun 08/09/25
lun 08/09/25

lun 08/09/25
lun 01/09/25

lun 01/09/25
lun 08/09/25
lun 20/10/25
lun 01/09/25

lun 01/09/25

lun 22/09/25

lun 01/09/25

vie 05/09/25
vie 26/09/25
dom 21/09/25

mié 17/09/25
sab 06/12/25
vie 06/03/26

vie 06/03/26
dom 21/09/25

jue 30/10/25
dom 19/10/25
mar 18/11/25
sab 29/11/25

mar 30/09/25

mar 21/10/25

vie 27/02/26

dom 30/11/25 lun 29/12/25

Lider Tl Lider Tl

Administradora;Li s  Administradora;Lider TI
Lider T W Lider TI

Lider Tl o Lider TI

Administradora Administradora

Profesionales

Profesionales

Administradora Administradora

Profesionales  yiimiii Profesionales

Lider TI —— Lider T

Gerente; Gerente;Administradora
Administradora
Administradora Administradora

Administradora; R Administradora;Gerente

Gerente

Gerente s Gerente

Lider TI; e Lider Tl Asistente Administrativa

Asistente

Amirvistraciora; LT e Administradora;Lider
Administradora; A: s Administradora;Asistente Administrativa;Gerente



