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Resumen

Este trabajo se centra en el analisis y desarrollo de estrategias de atencion al cliente para
servicios de maquillaje profesional en la ciudad de Cali, Colombia, abordando las expectativas y
necesidades de los clientes, asi como los factores que influyen en la percepcion de calidad del
servicio. A partir de una investigacion exploratoria y descriptiva, se realizaron encuestas dirigidas
a usuarios del sector para identificar sus preferencias, habitos de consumo y niveles de

satisfaccion.

El andlisis inicial incluyé un informe del sector econémico y un estudio PESTAL,
destacando el impacto de factores politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y
legales en la prestacion del servicio de maquillaje. Los resultados de la encuesta evidenciaron
gue los clientes valoran especialmente la calidad del servicio, la atencion personalizada y la
amabilidad del personal. Sin embargo, también se identificaron areas de mejora relacionadas

con la puntualidad y la comunicacion efectiva.

Con base en estos hallazgos, se propusieron estrategias especificas, como la
personalizacion del servicio mediante el uso de perfiles individuales de clientes, capacitacién en
atencion al cliente, e integracion de herramientas tecnolégicas para fortalecer la comunicacion y
la promocion en redes sociales. Ademas, se desarrolld6 un plan estratégico enfocado en
fidelizacion, calidad del servicio y exclusividad, con el objetivo de diferenciarse en un mercado

competitivo.

Finalmente, las conclusiones reflejan la importancia de alinear los servicios con las
expectativas de los clientes para garantizar su satisfaccion y fidelidad, destacando el potencial
de la personalizacion y la innovacién en el sector del maquillaje profesional. Este trabajo ofrece
una guia integral para emprendedores interesados en mejorar su competitividad y éxito en el

mercado.



Introduccién

El presente trabajo aborda uno de los aspectos mas esenciales y diferenciadores dentro
del sector del maquillaje en la ciudad de Cali: el servicio al cliente. Mas alla de la técnica y los
productos utilizados, la experiencia que reciben los clientes es determinante para posicionar un

emprendimiento como lider en un mercado competitivo y dinamico.

Este proyecto tiene como propadsito explorar como el servicio al cliente puede convertirse

en una herramienta estratégica para captar, fidelizar y deleitar a los consumidores en este sector.

En este contexto, el trabajo combina un enfoque tedérico-practico. EI marco conceptual
profundiza en conceptos clave como las expectativas de los clientes, el impacto de las redes
sociales, y las tendencias de personalizacién en los servicios de belleza. A través de una
investigacion exploratoria, se analizan percepciones, preferencias y puntos de mejora desde la
perspectiva de los usuarios, permitiendo identificar oportunidades para innovar y destacar en un

mercado altamente competitivo.

Los capitulos siguientes estan organizados estratégicamente para desarrollar el tema con
profundidad y claridad. En el primer capitulo, se presenta el planteamiento del problema,
exponiendo la relevancia del servicio al cliente en el maquillaje profesional en Cali.

Posteriormente, se abordan los antecedentes, objetivos y justificacion de la investigacion.

En el marco tedrico, se detallan estudios previos y enfoques contemporaneos que

sustentan la relevancia del servicio al cliente en este ambito.

La metodologia empleada se describe en detalle para garantizar la transparencia del
proceso de recoleccion y andlisis de datos. Finalmente, se presentan los hallazgos y
conclusiones que responden a la problematica planteada, asi como recomendaciones aplicables

para optimizar el servicio.



1. Planteamiento del Problema
1.1. Identificacion del Problema

En el sector del maquillaje en Cali, la calidad del servicio al cliente esta desempefiando
un rol crucial en la fidelizacion de los consumidores y en el posicionamiento de las marcas. Sin
embargo, muchos emprendimientos enfrentan dificultades para satisfacer las crecientes

expectativas de personalizacion y atencién en un mercado altamente competitivo.
1.2. Descripcion del Problema

El problema central radica en la insuficiente personalizacion y atencién al cliente en el
sector del maquillaje profesional en Cali, lo que genera desafios para destacar entre
competidores. Este fendmeno se agrava debido a la influencia de las redes sociales, donde las

experiencias de los clientes tienen un impacto directo en la reputacion de la marca.

Se manifiestan a través de resefias negativas en redes sociales, disminucion en la

fidelizacion de los clientes y dificultad para captar nuevos consumidores.

Si no se aborda este problema, es probable que las marcas experimenten una
disminucién en su participacién de mercado, afectando la rentabilidad y su capacidad para
competir. Ademas, la falta de diferenciacién en el servicio podria limitar la capacidad de las

empresas para posicionarse como lideres en el sector.

Para mitigar estas consecuencias, se pueden implementar estrategias de formacion en
atencion al cliente, sistemas de retroalimentacion para medir la satisfacciéon del usuario, y
campafas en redes sociales que refuercen la percepcion de un servicio exclusivo y

personalizado.



1.3. Formulacion del Problema

¢, Como desarrollar una estrategia de atencion al cliente que permita a la empresa DARIA
MAKEUP en Cali destacarse en un mercado competitivo, logrando fidelizar a los clientes y

mejorar su posicionamiento como eleccion preferida en el sector?
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2. Objetivos de Investigacion

2.1. Objetivo General

Disefiar una estrategia efectiva de servicio al cliente que permita a los emprendimientos
en Cali como DARIA MAKEUP optimizar la experiencia de sus clientes, fidelizar a su publico

objetivo y fortalecer su posicionamiento en el mercado local.

2.2. Objetivos Especificos

e Analizar las principales expectativas y necesidades de los clientes en el sector del
magquillaje en Cali.

¢ Identificar los factores que influyen en la percepcién de calidad del servicio al cliente en

este mercado.
e Proponer estrategias de atencidn al cliente orientadas a la personalizacién y exclusividad.

e Establecer la relacién Costo/Beneficio de la propuesta para DARIA MAKEUP
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3. Justificacion
3.1 Practica

Este proyecto busca contribuir al fortalecimiento del sector del maquillaje en Cali mediante
el disefio de estrategias enfocadas en mejorar el servicio al cliente. Dada la alta competitividad
en este mercado, la implementacién de un enfoque centrado en el cliente permitira a las
empresas diferenciarse, fidelizar a sus usuarios y mejorar su posicionamiento en un entorno

donde la percepcién y experiencia del cliente son factores decisivos.
3.2 Tedrica

El trabajo se sustenta en teorias de marketing relacional y experiencia del cliente, que
destacan la importancia de la atencion personalizada como una herramienta para generar lealtad
y aumentar el valor percibido de los servicios. Ademas, se integran conceptos del social media
marketing, que evidencian cémo las interacciones digitales pueden potenciar la percepciéon de

calidad del servicio al cliente y, en consecuencia, el posicionamiento de la marca.
3.3 Metodolégica

La investigacion adopta un enfoque exploratorio con la aplicacién de encuestas y analisis
de contenido en redes sociales. Estas herramientas permiten identificar las expectativas de los
consumidores y evaluar las estrategias actuales del sector. Los resultados seran utiles no solo
para las empresas de maquillaje, sino también como base para futuras investigaciones

académicas sobre marketing y servicio al cliente.
3.4 Impactos Esperados

Se espera que las estrategias propuestas tengan un impacto positivo en la experiencia

del cliente, lo que incrementard la retencion y fidelizacion, reducird las quejas y mejorara la



12

percepcion de las marcas. A largo plazo, esto contribuira al fortalecimiento del sector del

maquillaje como un segmento clave en la economia local.
3.5 Pertinencia

Se espera que las estrategias propuestas tengan un impacto positivo en la experiencia del
cliente, lo que incrementara la retencion y fidelizacion, reducird las quejas y mejorara la
percepcion de las marcas. A largo plazo, esto contribuira al fortalecimiento del sector del

maquillaje como un segmento clave en la economia local.
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4. Marcos Referenciales
4.1. Antecedentes de la Investigacion
Se identificaron investigaciones relevantes que sustentan este proyecto:

Mufioz & Martinez (2020): Estudio sobre la influencia de la experiencia del cliente en
redes sociales en la fidelizacion de consumidores en el sector belleza en Colombia. Sus
hallazgos muestran que la personalizacion y rapidez en la respuesta aumentan la percepcion de

calidad del servicio.

Pérez & Gomez (2019): Investigacidbn sobre la implementacion de estrategias de
marketing relacional en pequefios negocios de Cali. Este trabajo resalta cémo el servicio al
cliente puede ser un factor diferenciador para posicionar negocios locales en

mercados saturados.
4.2. Marco tedrico
4.2.1 El Marketing Digital

El servicio al cliente se define como un conjunto de estrategias orientadas a satisfacer y
superar las expectativas de los consumidores a lo largo de su experiencia con una empresa.
Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), el modelo SERVQUAL establece cinco

dimensiones clave para evaluar la calidad del servicio:

e Tangibilidad: Aspectos fisicos y visuales del servicio.

¢ Confiabilidad: Capacidad de cumplir promesas de manera consistente.
e Seguridad: Inspirar confianza y credibilidad.

e Empatia: Mostrar atencién personalizada.

e Capacidad de Respuesta: Rapidez y disposicién para atender al cliente.
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4.2.2 Importancia del Servicio al Cliente

El servicio al cliente en el sector del maquillaje va mas alla de ofrecer un resultado
estético; implica generar una experiencia positiva que impacte emocionalmente en el cliente.
Segun Kotler y Keller (2020), las industrias de servicios como el maquillaje deben priorizar la
creacion de relaciones a largo plazo, ya que la fidelizacién de clientes resulta mas rentable que

la adquisicion de nuevos.

En el contexto de Cali, un mercado competitivo y diverso, brindar un servicio al cliente
sobresaliente puede ser el diferenciador clave que posicione a una marca como la preferida para

ocasiones especiales.

4.2.3 Elementos Clave del Servicio al Cliente

Personalizaciéon del Servicio: Adaptar el maquillaje y el trato segun las

necesidades individuales del cliente aumenta la percepcion de valor.

e Comunicacion Efectiva: Escuchar activamente las necesidades del cliente para
garantizar su satisfaccién durante todo el proceso.

e Seguimiento Post-servicio: Contactar al cliente después del servicio para asegurar
su satisfaccion refuerza la relacién y fomenta la fidelizacién.

e Ambiente del Servicio: Crear un entorno comodo, profesional y estéticamente

atractivo genera confianza en los clientes y mejora su experiencia.
4.2.4 Social Media Marketing

Un servicio al cliente excepcional no solo fideliza clientes, sino que también actlla como
una estrategia de marketing indirecta, dado que los clientes satisfechos se convierten en

promotores de la marca a través del boca a boca y las redes sociales. Segun estudios de
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Groénroos (1990), la calidad percibida del servicio est4 directamente relacionada con la

percepcion del cliente sobre la marca y su intencion de recomendarla.
4.3. Marco Conceptual
4.3.1 Conceptos Clave

Servicio al Cliente: Segun Zeithaml et al. (2017), es el conjunto de acciones disefiadas
para satisfacer y superar las expectativas de los clientes antes, durante y después de adquirir un

servicio.

Fidelizacion: Proceso de construir relaciones solidas con los consumidores para que

sigan eligiendo la marca.
Social Media Engagement: Grado de interaccién
4.3.2 Los Servicios Personalizados

La servucciéon es un modelo de gestion que describe como se crean y entregan los
servicios, destacando la interaccion entre los elementos tangibles e intangibles involucrados en
el proceso. Este enfoque integra tres componentes esenciales: el cliente, el personal de contacto
y los elementos fisicos que soportan el servicio. En el &mbito de los servicios personalizados, la
servuccion se centra en ajustar cada experiencia a las necesidades y expectativas especificas

del cliente, asegurando una experiencia Unica y memorable.

En el caso de DARIA MAKEUP, un emprendimiento de la ciudad de Cali dedicado a la
belleza y el maquillaje, la servuccion se manifiesta mediante una atencién personalizada que
abarca desde el analisis del tipo de piel hasta la eleccion de técnicas y productos adecuados
para cada cliente. El personal de contacto juega un papel fundamental, ya que no solo aplica
técnicas profesionales, sino que también establece una comunicacién efectiva para entender las

preferencias individuales y crear resultados satisfactorios.



16

Los elementos fisicos, como el ambiente del estudio de maquillaje, los equipos y los
productos utilizados, también son clave en la creacion de valor. Un entorno cémodo, limpio y
estéticamente agradable mejora la percepcion del servicio, mientras que el uso de productos de

alta calidad garantiza resultados duraderos y profesionales.

Asi, DARIA MAKEUP aplica el concepto de servuccion al ofrecer una experiencia
completamente personalizada, combinando conocimiento técnico, atencién al detalle y un
entorno diseflado para realzar la satisfaccion del cliente, consolidando su posicién en el

competitivo mercado de servicios de belleza en Cali.
4.3.3 Relaciones entre los Conceptos

El servicio al cliente de calidad genera experiencias positivas, o que incrementa el

engagement en redes sociales, repercutiendo en la fidelizacién y el posicionamiento de la marca.
4.3.4 Definiciones Operacionales

Cliente: Persona que adquiere servicios de maquillaje en Cali.

Fidelizacién: Numero de clientes recurrentes en un periodo determinado.

Engagement. Frecuencia e intensidad de las interacciones sociales (likes,

comentarios, shares).
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5. Metodologia de la investigacién
5.1. Componentes Investigativos
5.1.1 Enfoque de Investigacion

Este estudio corresponde a un estudio de caso aplicado a la empresa DARIA, dedicada
a servicios de maquillaje profesional en Cali. Se busca analizar y proponer estrategias de mejora
en el area de servicio al cliente, identificando problemas especificos y planteando soluciones
practicas y contextualizadas. Con base en el planteamiento de Yin, el enfoque cualitativo permite
estudiar este fendmeno contemporaneo en su contexto real, facilitando una comprension integral
del impacto del servicio al cliente en la experiencia del usuario. De acuerdo con Marcelino,
Baldazo y Valdés (2012), el método de estudio de caso posibilita una vision holistica que abarca
tanto los factores internos como externos que influyen en el desempefio y percepcién de DARIA,

con el propésito de entender y mejorar las relaciones cliente-empresa.

Este trabajo se considera de tipo aplicado, ya que se busca una solucién practica al
problema identificado, empleando conocimientos previos para desarrollar estrategias concretas.
Segun Giraldo-Ospina (2020), este tipo de investigaciobn tiene como objetivo solucionar
problemas practicos dentro de las organizaciones. Ademas, la investigacion es documental e in
situ, ya que combina la revision de fuentes bibliograficas como articulos, libros y estudios previos,
con la observacion directa en la operacion de DARIA. Es un estudio no experimental, porque no
se manipulan las variables, sino que se analizan fendmenos existentes. Se clasifica
como transversal, al realizarse en un periodo Unico, y descriptiva, ya que se centra en identificar

las caracteristicas principales del servicio al cliente en el sector del maquillaje profesional.

Finalmente, se utiliza un enfoque multimetddico, integrando técnicas cualitativas (como
entrevistas con clientes y observacion) y cuantitativas (como encuestas estructuradas). Esto

permite un analisis integral que combine datos objetivos con la interpretacion de experiencias
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5.1.2 Linea de investigacion

El presente trabajo contribuye a la linea de investigacion del programa Técnico
Profesional en Mercadeo del Instituto Técnico Nacional de Comercio “Simon Rodriguez”. El
Acuerdo 006 de 2016 aprobado por el consejo académico de INTENALCO en su articulo segundo
establece la “...Linea Macro de Investigacién de los Programas Técnicos Profesionales del
Instituto Técnico Nacional de Comercio “Simén Rodriguez”: MEJORAMIENTO DE LOS
PROCESOS EMPRESARIALES. Teniendo en cuenta que permite a las empresas identificar los
procesos importantes en la cadena de valor, para luego identificar las mejoras estructurales.”
(INTENALCO, 2016) Por lo tanto, el presente trabajo se inscribe en la linea de investigacion para
el Programa Técnico Profesional en Mercadeo denominada “Mejoramiento de Apoyo contable y

mercados” con Sublineas de Investigacion en Mercados, Servicio al Cliente, Publicidad y Ventas.
5.1.3 Poblacién y Muestra

Poblacion: Todos los clientes potenciales y actuales que han interactuado con DARIA en

sus servicios de maquillaje profesional en Cali.

Muestra: Una seleccion de 50 clientes que hayan experimentado el servicio de DARIA
durante los Ultimos seis meses. Se aplicard un muestreo no probabilistico por conveniencia,

priorizando la accesibilidad y disponibilidad de los participantes para las entrevistas y encuestas.
5.2. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos
5.2.1 Investigaciéon Cualitativa

e Técnicas: Entrevistas semiestructuradas y observacién directa.

¢ Instrumentos: Guias de entrevista, notas de campo, y registro audiovisual para captar

las interacciones en el servicio
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5.2.2 Investigacién Cuantitativa
e Técnicas: Encuestas estructuradas.

¢ Instrumentos: Cuestionarios digitales distribuidos mediante plataformas como Google

Forms.

ENCUESTA DE INVESTIGACLON D
MERCADO PARA LA MARCA DARIA
MAKEU?

Somos estudiantes de sexto semestre
de Mercadeo y actualmente estamos
llevando a cabo una investigacion para
conocer las preferencias y la percepcion
del servicio al cliente en el sector del
maquillaje en Cali, enfocandonos en
nuestra marca, Daria Makeup. Su
participacion en esta encuesta es
fundamental para nosotros, ya que nos
permitird entender mejor como
podemos mejorar y adaptarnos a sus
expectativas.

mezaroldana@gmail.com Cambiar de cuenta

£a Nocompartido

@

* Indica que la pregunta es obligatoria

5.3. Técnicas de Analisis de Datos
5.3.1 Investigacion Cualitativa

Los datos recolectados mediante entrevistas y observacion se analizardn con un enfoque
de andlisis de contenido, categorizando respuestas y experiencias segun los temas mas

relevantes (tiempos de respuesta, actitud del personal, calidad del maquillaje, entre otros).
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5.3.2 Investigacién Cuantitativa

Los datos numéricos obtenidos en las encuestas seran procesados mediante software
estadistico (como SPSS o Excel) para identificar patrones, porcentajes, y correlaciones que

aporten al diagnostico de las debilidades y oportunidades en el servicio al cliente.

5.4. Cronograma de Actividades

ACTIVIDAD SEMANA

1.Investigacion de Mercado

2. Desarrollo de Marca (Naming, Logo)

3. Creacién de Portafolio de Servicios

4. Planificacion Financier

5. Compra de Equipos y Productos

6. Disefio de Estrategias Digitales

7. Creacion de Redes Sociales

8. Lanzamiento de Campafias Iniciales

©

. Networking y Alianzas

10. Pruebas de Servicio con Clientes Piloto

11.Ajustes Segun Feedback

12.Lanzamiento Oficial del Servicio

13. Monitoreo y Mejora Continua
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5.5. Aspectos Eticos

Consentimiento Informado: Todas las personas encuestadas y participantes en
entrevistas o grupos focales seran informadas sobre los objetivos del estudio, la naturaleza de
las preguntas y el uso de la informacion. Se asegurara que participen de manera voluntaria y con

plena conciencia de su papel en la investigacion.

Confidencialidad: Se garantizara la privacidad de los datos personales y opiniones de
los participantes. La informacién sera tratada de forma andénima y tUnicamente para los fines de

esta investigacion.

Transparencia: Los resultados seran presentados de manera objetiva y sin

manipulacién, asegurando que las conclusiones reflejen fielmente los datos recopilados.

Responsabilidad Social: La investigacion busca contribuir positivamente al sector de
servicios de maquillaje, proporcionando estrategias que respeten la sostenibilidad, inclusion y

bienestar de la comunidad.

No Discriminacion: En todas las etapas del estudio se promovera el respeto y la
igualdad, evitando cualquier sesgo relacionado con género, etnia, religién, edad o condicién

social.
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6. Analisis y Resultados
6.1. Principales expectativas y necesidades de los clientes del maquillaje en Cali
6.1.1 Andlisis Sectorial del Maquillaje en Cali

El sector de los servicios de maquillaje profesional se encuentra dentro de la industria de
la belleza y el cuidado personal, un segmento que ha crecido significativamente en los Gltimos
afios debido a la creciente demanda de servicios especializados para eventos sociales, bodas, y
actividades culturales. En Cali, esta industria es impulsada principalmente por la alta valorizacion
de la apariencia personal en la sociedad, donde los consumidores priorizan la calidad, la

personalizacion, y el uso de productos de alta gama.

El sector del maquillaje en Cali ha experimentado un crecimiento significativo, impulsado
por consumidores que buscan productos y servicios que reflejen sus valores y estilos de vida. Un
estudio realizado por la Universidad Icesi identificé que las consumidoras de maquillaje en la
ciudad valoran atributos como la calidad, la naturalidad y la innovacién en los productos que
utilizan. Ademas, la industria cosmética en Colombia se ha consolidado como una de las mas
dindmicas en América Latina, con un mercado que se espera crezca a una tasa compuesta anual
del 8,24% en los préximos afios. Este crecimiento refleja una demanda creciente de productos
de belleza y cuidado personal, o que implica que los consumidores estan cada vez mas
interesados en servicios que complementen su experiencia de compra (Galarza & Sarria, 2019)

(Mordor Intelligence, 2024).

En este contexto, DARIA MAKEUP, como emprendimiento en la ciudad de Cali, debe
considerar estas tendencias y expectativas del mercado para ofrecer servicios personalizados
que satisfagan las necesidades de sus clientes. La personalizacion y la atencion a las
preferencias individuales se han convertido en factores clave para diferenciarse en un mercado

competitivo y en constante evolucion.
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Por lo tanto, es fundamental que DARIA MAKEUP enfoque sus estrategias en
comprender y atender las expectativas de sus clientes, ofreciendo servicios de maquillaje que no
solo cumplan con los estandares de calidad e innovacion, sino que también reflejen los valores
y estilos de vida de sus consumidores. Esto permitira fortalecer su posicion en el mercado y

construir relaciones duraderas con su clientela.

6.1.2 Analisis PESTAL

Politico:

Normativas locales: Los servicios de maquillaje deben cumplir con regulaciones de
sanidad, asegurando el uso de productos certificados y procedimientos que cumplan con

estandares de higiene establecidos por las autoridades locales.

Impacto de politicas gubernamentales: Promociones o incentivos a emprendimientos en

la industria de la belleza pueden influir en la expansion del mercado.
Econdmico:

Costo de los servicios: Cali presenta un mercado diverso en cuanto a poder adquisitivo.
El 34.1% de los encuestados pertenece al estrato 3, lo que indica que los servicios deben tener

un rango de precios competitivo y adaptable.
Inflacion:

El incremento en los costos de productos cosméticos puede impactar los margenes de

ganancia, ya que los consumidores priorizan la relacion calidad-precio.

Eventos sociales: La recuperacion econémica postpandemia ha aumentado la cantidad

de eventos sociales, incrementando la demanda de servicios de maquillaje.

Social:
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Cambios en la percepcion de la belleza: La personalizacion y la calidad del servicio son
los aspectos mas importantes para los clientes. La atencién al cliente también destaca como un
factor decisivo (27.3% prioriza la personalizacion).

Preferencias demograficas: Las mujeres representan el 82.9% de los consumidores de
maquillaje profesional, siendo el grupo mas relevante.

Recomendaciones: La mayoria (72.7%) indica que es probable recomendar el servicio
basado en
Tecnolégico:

Redes sociales: Son el medio mas utilizado para buscar y evaluar servicios, por lo que la
implementacién de estrategias de marketing digital es esencial. El 72.7% prefiere WhatsApp
como canal de comunicacién y promocion.

Innovaciones: Los avances en técnicas de maquillaje y herramientas digitales como
aplicaciones para pruebas virtuales de looks pueden diferenciar el servicio.

Ambiental:

Sostenibilidad: Existe una creciente demanda por el uso de productos cosméticos
ecologicos vy libres de crueldad animal, lo que puede ser un diferenciador en este mercado.

Conciencia ambiental: Las practicas sostenibles, como la reduccion de desechos y el uso
de productos biodegradables, pueden influir positivamente en la percepcién del cliente.

Legal:

Licencias y permisos: Los servicios deben operar bajo las normativas de salud publica 'y
cumplir con requisitos legales relacionados con la prestacion de servicios de belleza.

Proteccion al consumidor: Es importante garantizar la seguridad de los productos

utilizados para evitar reclamaciones legales por reacciones adversas.
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6.1.3 Resultados de la encuesta a consumidores de maquillaje profesional
Perfil de los encuestados
Edad:

El grupo més numeroso corresponde a personas de 18 a 24 afios (58.5%), seguido por el rango

de 25 a 34 aios (24.4%).

Edad

41 Respuestas
X3 B

® a.18-24
afios

® b.25-34
afios

@ c.35-44
afios

® d. 45-54
afios

® e. 55 afios
o mas

Género:

® Femenino
® Masculino
@ Otro

La mayoria de los participantes son de género femenino (82.9%), mientras que el 14.6%

son masculinos.
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Estrato socioeconémico:

La mayoria pertenece a los estratos 3 (34.1%) y 4 (31.7%), seguidos por los estratos 1 (14.6%)

y 2 (9.8%). No se reportaron respuestas de los estratos 5y 6.

Preferencias y comportamientos de consumo

e 6 6 o o o
o a0~ WO N =

Frecuencia de uso:

El 81.8% de los encuestados utiliza servicios de maquillaje solo en ocasiones especiales,

mientras que un 18.2% afirma que casi nunca los utiliza.

¢Con qué frecuencia utiliza servicios
de maquillaje profesional?

11 Respuestas
RN ED

® Mensualm
ente

® cCadatres
meses

@ Solo en
ocasiones

especiales
18,2%
® Casinunca

81,8%




Razones para elegir un servicio:
Las razones més destacadas fueron:
Calidad del servicio (63.6%).

Trato y atencion (36.4%).

Recomendaciones (36.4%).

Precio 3(27.3%)
Calidad de... 7(63.6%)
4(36.4%)

Tratoy at...

Recomendac... 4(36.4%)

o
-
N
w
B
(4]
o
~
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Satisfaccién y percepcion del servicio
Satisfaccién general:

El 72.7% de los encuestados esta satisfecho con la atencién al cliente, mientras que el 27.3% se

mostrd neutral.

® |nsatisfech
o

® Neutral

@ Satisfecho

Amabilidad del personal:

El 90.9% esta de acuerdo en que el personal fue amable y mostré interés en sus preferencias.



Personalizacion del servicio:

El 81.8% considera que el servicio ofrecié una atencion personalizada.

® Totalment
® Totalment €e€n

een desacuerd
desacuerd o
o
Neutral
® Neutral
® De De
acuerdo acuerdo
@® Totalment Totalment
Sl84 ede ede

acuerdo acuerdo

Ambiente del lugar:

El 90.9% calificé el ambiente del lugar como satisfactorio.

® Muy
insatisfech
o

® |nsatisfech
o

@ Neutral
® Satisfecho

® Muy
satisfecho
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Calidad de los productos:

El 54.5% valor6 la calidad de los productos como "muy buena", mientras que el resto

(45.5%) la calificé de forma neutral.

Medios y comunicacion

=

® De muy
buena
calidad

® Neutral

@ De muy
mala
calidad

El 100% de los encuestados utiliza redes sociales para buscar servicios y opiniones de

otros clientes.

® Redes
sociales

® WhatsApp

@ Correo
electrénic
o

En cuanto a la recepcion de promociones, el 72.7% prefiere WhatsApp y el resto, redes sociales.

Recomendaciones y comentarios
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El 72.7% de los encuestados afirmé que es “probable” recomendar su ultima experiencia con un

servicio de maquillaje.
Entre los comentarios adicionales se destaco la necesidad de:
Mas servicios adicionales.

Mayor profesionalismo del personal.

® Muy
improbabl
e

® |mprobabl
e

Neutral
® Probable

® Muy
probable

6.1.4 Preferencias identificadas

Frecuencia de uso: La mayoria de los encuestados (81.8%) utiliza servicios de
magquillaje solo en ocasiones especiales, lo que refleja que este tipo de servicios es percibido

como algo mas exclusivo y no rutinario.

Razones de eleccidn: Los aspectos méas valorados para elegir un servicio de maquillaje
son la calidad del servicio (63.6%), el trato y atencion al cliente (36.4%) y las recomendaciones

de otros clientes.

Medios preferidos: El 100% utiliza redes sociales como herramienta para buscar

servicios y leer opiniones, indicando la importancia de la presencia digital para captar clientes.
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Satisfaccion del cliente:

El 72.7% de los encuestados considera que los servicios actuales son satisfactorios en
cuanto a atencion al cliente, aunque un 27.3% mantiene una opinién neutral, lo que sugiere un

area de mejora.

El 90.9% considera que el ambiente del lugar fue cémodo, reflejando un buen nivel de

adecuacion en la infraestructura del servicio.

Respecto a los productos utilizados, el 54.5% califica la calidad como “muy buena,”
mientras que el 45.5% tiene una opinién neutral, indicando que aun hay oportunidad para resaltar

este aspecto.
Aspectos importantes en el servicio:

En cuanto a la atencion al cliente, el 27.3% destaca la personalizacion como un valor

clave, mientras que el 45.5% prioriza la calidad de los productos y el 18.2% sefiala la amabilidad.
Recomendacion del servicio:

El 72.7% de los encuestados afirma que es "probable" recomendar el servicio, lo que
indica que las experiencias en general son positivas, aunque aun hay espacio para optimizar la

experiencia del cliente.

La encuesta logro recopilar informacion suficiente para determinar tanto las preferencias
como los niveles de satisfaccion de los consumidores. Los datos obtenidos no solo cumplen con
el objetivo planteado, sino que también proporcionan informacioén clave para orientar estrategias
de mejora y personalizacion del servicio, especialmente en los aspectos de calidad de productos,

atencion al cliente y presencia digital.
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6.1.5 Conclusiones de la Encuesta

La encuesta revela que los clientes en Cali valoran principalmente la calidad del servicio
y la atencion personalizada al momento de elegir un servicio de maquillaje, especialmente para
ocasiones especiales. Los factores clave que influyen en su percepcion de calidad son la calidad
del servicio (63.6%), el trato recibido (36.4%) y las recomendaciones (36.4%). Ademas, un alto
porcentaje (90.9%) destaca la amabilidad del personal y la satisfaccién con el ambiente, lo que
subraya la importancia de una atencion célida y profesional. La preferencia por la comunicacion
a través de WhatsApp (72.7%) también indica que los canales digitales son esenciales para
mantener un contacto cercano y efectivo. En base a estos resultados, se concluye que para
satisfacer las expectativas de los clientes, es crucial ofrecer una atencién personalizada, mejorar
el profesionalismo del personal y expandir la oferta de servicios adicionales, garantizando

siempre una experiencia exclusiva y de alta calidad.
6.2 Factores que Influyen en la Percepcién de Calidad del Servicio al Cliente

En el mercado del maquillaje en Cali, la percepcion de calidad del servicio al cliente esta
influenciada por una combinacién de factores que abarcan desde la atencién personalizada hasta
la experiencia general en el punto de servicio. Para DARIA MAKEUP, entender estos factores es
crucial para disefar estrategias que fortalezcan su propuesta de valor y aumenten la fidelizacion

de sus clientes.

Uno de los principales factores es la atencion personalizada, que incluye la capacidad del
personal para escuchar, interpretar y satisfacer las necesidades especificas de cada cliente. La
relacion directa con el maquillador crea una experiencia Unica, incrementando la satisfaccion y
la percepcion positiva del servicio. Ademas, la experiencia y la competencia profesional del
equipo son esenciales, ya que los consumidores valoran los conocimientos técnicos y las

recomendaciones personalizadas para obtener resultados de alta calidad.
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Otro factor determinante es la calidad de los productos utilizados, ya que los clientes
esperan que los cosméticos sean seguros, duraderos y adecuados para su tipo de piel. El uso
de marcas reconocidas o productos de alta gama contribuye a generar confianza y credibilidad

en el servicio.

El ambiente y la infraestructura del local también juegan un papel importante. Un espacio
limpio, organizado y estéticamente agradable mejora la experiencia general y refuerza la
percepcion de profesionalismo. La comodidad y la privacidad durante el servicio son aspectos

valorados que contribuyen a la percepcién de exclusividad y cuidado.

La comunicacion efectiva y la empatia son esenciales para construir una relacién cercana
con el cliente. Explicar cada paso del proceso, ofrecer recomendaciones sinceras y mantener
una actitud amigable y respetuosa son practicas que impactan positivamente en la experiencia

del consumidor.

Finalmente, la gestion del tiempo y la puntualidad son claves en un mercado donde la
disponibilidad y la rapidez del servicio son cada vez mas demandadas. Los clientes esperan

cumplir con sus citas a tiempo y obtener un servicio eficiente sin comprometer la calidad.

Para DARIA MAKEUP, implementar estrategias que fortalezcan estos factores permitira
mejorar la percepcion de calidad del servicio al cliente, consolidando su posicion en el mercado

del magquillaje en Cali y generando una ventaja competitiva sostenible.
6.2.1 Identificacion de Estrategias de Servicio al Cliente para el Sector

A partir del analisis de los datos recolectados, se identificaron estrategias clave que
permiten mejorar la experiencia de los clientes en el sector del maquillaje profesional en Cali.

Estas estrategias buscan satisfacer las expectativas y necesidades identificadas, abordado los
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factores que influyen en la percepcion de calidad del servicio y garantizando una atencion

personalizada y de alto nivel.

Para lograr una personalizacion efectiva del servicio, se recomienda implementar un
conocimiento profundo del cliente mediante formularios previos o entrevistas que permitan captar
sus preferencias, gustos y necesidades especificas. Esto puede complementarse con la creacion
de perfiles individuales donde se almacene informacion como elecciones previas, tonos de piel y
estilos preferidos, con el fin de ofrecer recomendaciones personalizadas en futuras citas.
Ademas, es fundamental brindar asesorias adaptadas al evento especifico del cliente, como

bodas o sesiones fotograficas, garantizando una propuesta Unica y acorde con sus necesidades.

La flexibilidad también juega un papel importante en la satisfacciéon del cliente. Se deben
ofrecer horarios ampliados y la posibilidad de servicios a domicilio para adaptarse a las agendas

ocupadas de los usuarios.
6.3. Plan Estratégico de Servicio al cliente para DARIA MAKEUP

El plan estratégico para fortalecer la atencién al cliente en el emprendimiento de DARIA
MAKEUP se basa en la visibn de convertir este servicio en un referente en Cali por su
personalizacion y exclusividad. La mision del plan es ofrecer servicios de magquillaje de alta
calidad que se adapten a las necesidades de cada cliente, asegurando una experiencia

satisfactoria.

Entre los objetivos estratégicos se encuentra incrementar la satisfaccion del cliente
mediante la personalizacién del servicio y una atencién cercana. Ademas, se busca mejorar la
percepcion de calidad del servicio al cliente a través de estrategias enfocadas en la amabilidad,
puntualidad y profesionalismo. También se propone implementar herramientas digitales que
faciliten la comunicacién y el seguimiento con los clientes, haciendo el servicio més accesible y

eficiente.
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Las estrategias clave incluyen la capacitacion constante del personal en areas como
atencion al cliente, comunicacion efectiva y tendencias de maquillaje, lo que garantiza un nivel
alto de profesionalismo. Se debe optimizar el ambiente en el que se ofrecen los servicios,
disefiando espacios cémodos y estéticamente agradables, y asegurando el uso de productos de
alta calidad para la satisfaccion de los usuarios. Una comunicacion efectiva es esencial,
manteniendo un contacto constante con los clientes a través de redes sociales y WhatsApp, e

informandoles sobre los valores del negocio mediante campanfas informativas.

Asimismo, se deben desarrollar promociones personalizadas que fomenten la fidelizacion
del cliente, como descuentos por referidos, acumulacién de puntos y regalos en fechas
especiales. Estas promociones pueden ser adaptadas a las necesidades y habitos de consumo

de cada cliente, generando un mayor compromiso y lealtad hacia el servicio.

Para garantizar el cumplimiento de estas estrategias, es necesario que implementemos
herramientas como un sistema de gestién de relaciones con clientes (CRM), que permita registrar
y seguir la interaccion con cada usuario. También la creacion de un portafolio de servicios
segmentado por niveles (basico, intermedio y premium), de manera que se ajusten a diferentes
presupuestos y preferencias. Por udltimo, medir continuamente la satisfaccién de los clientes

mediante encuestas y reuniones internas que permitan evaluar y mejorar el servicio.
6.4. Anédlisis Costo/Beneficio para el Emprendimiento DARIA MAKEUP
6.4.1 Estructura de Costos y Precios

Se ha calculado el precio de venta de tres paquetes de maquillaje utilizando un margen

de ganancia del 20%. A continuacion, se detalla cada paquete:



e Paquete Basico - Luminosidad Diurna

o Costo Total: 100,000 COP

o Precio de Venta: 125,000 COP

o Margen de Ganancia: 25,000 COP (20%)
e Paguete Sefiuelo - Elegancia Matutina

o Costo Total: 130,000 COP

o Precio de Venta: 163,000 COP

o Margen de Ganancia: 33,000 COP (20%)
e Paguete Premium - Novia Radiante

o Costo Total: 220,000 COP

o Precio de Venta: 275,000 COP

o Margen de Ganancia: 55,000 COP (20%)

6.4.2 Andlisis Costo/Beneficio

a. Ingresos Potenciales

37

Supongamos una demanda mensual promedio de 20 servicios distribuidos de la siguiente

manera.:

e 8servicios del Paquete Basico

e 6 servicios del Paquete Sefiuelo

e 6 servicios del Paquete Premium
Ingresos Totales:

e Paguete Basico: 8 x 125,000 = 1,000,000 COP

e Paguete Sefiuelo: 6 x 163,000 = 978,000 COP

e Paguete Premium: 6 x 275,000 = 1,650,000 COP
Total Ingresos: 3,628,000 COP
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Costos Totales:

e Paguete Basico: 8 x 100,000 = 800,000 COP

e Paguete Sefiuelo: 6 x 130,000 = 780,000 COP

¢ Paquete Premium: 6 x 220,000 = 1,320,000 COP
Total Costos: 2,900,000 COP

Beneficio Total:
3,628,000 - 2,900,000 = 728,000 COP

6.4.3 Evaluacién Costo/Beneficio

1. Margen de Rentabilidad:
Rentabilidad=728,0002,900,000x100=25.1%\text{Rentabilidad} =

\frac{728,000}{2,900,000} \times 100 = 25.1\%Rentabilidad=2,900,000728,000x100=25.1%
2. Punto de Equilibrio:

Si el costo mensual fijo aproximado (incluyendo local, servicios y materiales) es de
1,000,000 COP, el punto de equilibrio mensual se alcanzaria realizando aproximadamente 12

servicios promedio, considerando una mezcla similar de paquetes.

Rentabilidad Atractiva: El margen de rentabilidad del 25.1% indica un negocio viable

con proyeccion de crecimiento.

Estrategia de Efecto Sefiuelo: La inclusién del Paquete Sefiuelo posiciona el Premium

como opciodn ideal, maximizando ingresos.

Recomendaciones: Considerar promociones temporales para incrementar la demanda
en temporadas de baja afluencia. Ademas, incluir servicios adicionales como peinados podria

diversificar los ingresos.

Proyeccion Final: El modelo muestra que DARIA MAKEUP puede generar ingresos
sostenibles y alcanzar rentabilidad en el corto plazo, siempre que mantenga un enfoque en la

calidad del servicio y una adecuada gestion de costos.
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7. Conclusiones

A partir de este trabajo, se alcanzaron los objetivos especificos planteados, obteniendo
un entendimiento integral de las expectativas y necesidades del publico objetivo en el sector del
maquillaje profesional en Cali. Los resultados de la encuesta evidenciaron que factores como la
calidad del servicio, la personalizacion y el trato amable son prioritarios para los clientes.
Ademas, la percepcion de calidad se ve influenciada por elementos como la puntualidad, la

atencion al detalle y la comodidad del ambiente.

El analisis del mercado permiti6 identificar que existe un alto interés en servicios
exclusivos y personalizados, especialmente en segmentos jovenes y de nivel socioeconémico
medio-alto. Estos hallazgos refuerzan la necesidad de adaptar las estrategias a las tendencias
actuales, como el uso de redes sociales y plataformas digitales, que representan una herramienta

clave para conectar con los clientes y promover los servicios.

Por otro lado, las estrategias propuestas, como la personalizacién del servicio, el
seguimiento post-servicio y la implementacion de experiencias VIP, apuntan a consolidar la
lealtad de los clientes y a mejorar la percepcion general del servicio. La capacitacién continua
del personal y el uso de productos de alta calidad son elementos fundamentales para alcanzar

estos objetivos.

En conclusion, el desarrollo de un plan estratégico orientado a la personalizacion y
exclusividad posicionara el servicio de maquillaje profesional en Cali como un referente de
calidad en el mercado. Este enfoque permitira no solo satisfacer las expectativas de los clientes
actuales, sino también generar un impacto positivo a largo plazo en la percepcion y fidelizacién

de la marca.

El desarrollo de estrategias personalizadas y exclusivas para el servicio de maquillaje

profesional en Cali representa una oportunidad significativa para satisfacer las expectativas de
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los clientes y fortalecer la competitividad en el sector. Este andlisis ha evidenciado la importancia
de comprender profundamente las necesidades del mercado y de implementar acciones

orientadas hacia la calidad, amabilidad y personalizacion.

Ademas, el uso de herramientas tecnoldgicas para la gestion de clientes y la promocion
de servicios mediante redes sociales se posiciona como una clave para captar y fidelizar a un
publico mas amplio. Igualmente, la capacitacion constante del personal y la inversion en
productos de alta calidad son esenciales para mantener una experiencia de servicio coherente

con los estandares esperados por los clientes.

En conclusién, la implementacion de estas consideraciones estratégicas permitira no solo
cumplir con las expectativas de los usuarios, sino también convertir el servicio de maquillaje en

una experiencia diferencial, exclusiva y altamente valorada dentro del mercado calefio.
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