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1. ASPECTOS GENERALES DE LA PRACTICA
1.1 Centro de préctica.
Nombre o razén social: PRODIA S.A.S.

Mision: Disefiar, producir y vender sabores, fragancias e insumos para la industria y la
panaderia que contribuyan al éxito de nuestros clientes, entregandoles conceptos y soluciones
Unicas para realzar y mejorar sus productos en sabor, aroma y rendimiento, buscando satisfacer
sus necesidades. Disefiar, producir y vender sabores, fragancias e insumos para la industria y la
panaderia que contribuyan al éxito de nuestros clientes, entregdndoles conceptos y soluciones
Unicas para realzar y mejorar sus productos en sabor, aroma y rendimiento, buscando satisfacer
sus necesidades.

Vision: PRODIA S.A.S sera una empresa reconocida por sus productos de calidad y
espiritu de servicio, en el mercado internacional de sabores, fragancias y demas productos para la
industria y la panaderia y buscara dia a dia ser una organizacion financieramente solida.

Obijetivos institucionales: En concordancia con la politica; el sistema de gestion de
calidad e inocuidad, seguridad y salud en el trabajo, ambiental, BASC y PESV contempla los
siguientes objetivos:

Mantener actualizado el cumplimiento de los requisitos normativos aplicables a la organizacion en
materia de los Sistemas de Calidad e inocuidad, seguridad y salud en el trabajo y Gestidn

Ambiental, Seguridad Vial y BASC.

o Mantener y mejorar los sistemas de gestion en el proceso productivo, para garantizar la
calidad e inocuidad de productos.

o Mantener y mejorar la gestion de servicio, dando cumplimiento a las partes interesadas.
o Lograr que todos los procesos de los sistemas de gestion sean eficaces y eficientes.

o Establecer estrategias para minimizar los riesgos que impacten en el sistema de gestion
(calidad, inocuidad, cadena logistica)
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o Establecer estrategias que permitan el seguimiento continuo y medicién a los programas
enfocados a la inocuidad, calidad, seguridad y salud en el trabajo, gestion ambiental,

BASC y Seguridad Vial.

o Mantener un plan de prevencion, respuesta y recuperacion ante emergencias.

Estudio organizacional del Centro de Practica: PRODIA S.AS. es una empresa
familiar, algunos integrantes de la familia encabezan areas administrativas como gerencia,
comercio internacional, logistica y ventas. Sin embargo, existen tambien areas como contaduria,
compras, cedi (Centro de distribucion), produccién, almacenamiento, laboratorio, bakery,
fragancias, gestion humana y centro de asistencia de produccion los cuales son dirigidas por
personas de total confianza del gerente. Actualmente ha habido muchos cambios en el
organigrama de la empresa debido a la pandemia que no solo ha afectado a la poblacion sino

también a la economia e industria de nuestro pais.

1.2 Objetivo de la practica empresarial.

Los siguientes items expresan los objetivos de la practica empresarial desarrollada en la

empresa PRODIA S.A.S., area de fragancias.

o Afianzar conocimientos en el area de los negocios internacionales y en la relacién empresa

— cliente.

o Adquirir conocimientos en la gestion de las organizaciones, especificamente en lo

relacionado a las negociaciones.

o Desarrollar habilidades innovadoras que aporten valor agregado a la gestion de las

organizaciones.

1.3 Funciones.

Las funciones que se desarrollan en el ambito de la practica son las siguientes:

o Gestidn relacionada con comercio digital.
O Gestidn de facturacion de pedidos.
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© Apoyo en cotizaciones para empaques.
1.4 Justificacion de la practica empresarial.

La participacion en calidad de estudiante que desarrolla su practica en el &rea de Comercio
Digital en la empresa PRODIA S.A.S. se hace necesaria, ya que permite y facilita el apoyo en el
departamento de fragancias, en temas administrativos y de manejo de comercio digital: gestion en
la facturacion de pedidos; apoyo en cotizaciones e informe de pruebas de ruta y atencion a
clientes. A partir de la aplicacion de conocimientos recibidos en el programa de formacion, se
justifica la practica en la medida en que las funciones desarrolladas permitan la integracion de lo
aprendido durante el pregrado en Administracion de Negocios Internacionales.

1.5 Equipo de trabajo.

El equipo de trabajo del area de fragancias esta constituido por varias personas: directora
de ventas del area de fragancias, quien se encarga de cerrar negocios, alcanzar metas de ventas,
crear oportunidades de maquila, nuevos productos e internacionalizacion de algunos productos;
una disefiadora, quien es la encargada del disefio de las etiquetas, empaques, recipientes y
propuestas de ofertas para temporadas.

2. PROPUESTA PARA LA AGENCIA O CENTRO DE PRACTICAS

2.1 Titulo de la propuesta.

Formulacion de la segmentacion de los nuevos clientes a través del medio electronico mas
utilizado en la empresa PRODIA S.A.S.

2.2 Planteamiento del problema.

La empresa PRODIA S.A.S., tiene dentro de sus expectativas la permanente fidelizacién
de sus clientes; sin embargo, se evidencia de parte de la compafiia el desconocimiento del medio
electronico mas usado por los usuarios al momento de hacer el primer contacto con PRODIA
S.A.S, ya sea para informacion de sus productos y servicios o para realizar un pedido. Lo anterior
obedece a la ausencia de un medio estratégico de comunicacién Business to Customer que sea
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claro y objetivo, mediante el cual los clientes se identifiquen con la empresa y su oferta de
mercado.

2.3 Justificacion.

Es importante conocer cual es el medio electronico mas utilizado por los clientes para
fortalecerlo, impulsarlo y evaluar la efectividad de las decisiones tomadas si es el més utilizado o,
por el contrario, de ser el menos usado reflexionar, encontrar las falencias, establecer objetivos,
tomar decisiones para tratar de equilibrar los medios electrénicos y asi tener una mayor presencia
en el comercio digital.

2.4 Objetivos
2.4.1 Objetivo General.

Formular la segmentacion de los nuevos clientes a traves del medio electronico mas
utilizado en la empresa PRODIA S.A.S.

2.4.2 Objetivos Especificos.
o Clasificar a los clientes por los medios electronicos con los cuales realizan pedidos.
o Identificar cual es el medio mas utilizado por los clientes para adquirir los productos.
o Reconocer si el cliente adquiere los productos para vender o para uso propio.

2.5 Disefio Metodologico.

El disefio metodologico para el desarrollo del plan de mejoramiento basicamente lo
integran las actividades que se describe:

o Recoleccion de informacién de fuentes secundarias a partir de documentos corporativos y
otros de referencia.

o Recoleccion de informacién mediante medios electrénicos, de parte de los clientes.
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o Recoleccion de informacién de fuentes primarias, basadas en consulta a personal de la
empresa, relacionado con el area sobre el cual recae el Plan de Mejoramiento.

2.6 Cronograma de Actividades.
Las actividades que se desarrollan en el plan de mejoramiento, se presentan en el siguiente

cronograma.

Tabla 1. Cronograma de Gantt.
Actividades Meses — afo 2020 - 2021
Nov. | Dic. En. | Feb.

Desarrollo de actividades propias de la asesoria.
Clasificacion de clientes via electronica.
Identificacion del medio utilizado por los
clientes al momento de llevar el producto.
Reconocimiento de los clientes que compran
productos para si y para la venta.

Entrega del plan de mejoramiento vy
sustentacion

Fuente. Propia.

2.7 Presupuesto (Ficha de presupuesto)

No se estima el presupuesto debido a que la empresa cuenta con los recursos via
electronica y planta fisica dotada de los recursos materiales y humanos necesarios, para el
desarrollo del proceso de plan de mejoramiento.
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3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA
3.1 MARCO DE REFERENCIA
3.1.1 Marco teodrico.

3.1.1.1 Generalidades del proceso de segmentacion de clientes corporativos. Es un proceso
que consiste en categorizar a los clientes en diferentes grupos, que respondan a las caracteristicas
y particularidades de los mismos. Por supuesto, cada segmento se conforma por usuarios que son
similares en diferentes criterios y aspectos, lo cual hace que se sientan motivados y a gusto con los
mismos estimulos y estrategias. De esta manera, las marcas logran adaptar estratégicamente los
procesos comerciales a cada uno de estos grupos, con la finalidad de hacerlos mas efectivos y
rentables. Destinar tiempo, recursos y esfuerzos para este proceso es, sin duda, una gran idea.
(rockcontent, 2020)

Los clientes son diferentes entre si, tienen necesidades diferentes. En el limite, cada cliente
individual tiene necesidades e intereses Unicos, y en esto se basa el one to one marketing. Este
marketing personalizado se ha hecho realidad en Internet con el retargeting o remarketing -seguro
que os ha ocurrido: despues de consultar un teléfono mavil, o «casi comprarlo», la publicidad del
mismo os «persigue» alla donde vais navegando-. Es una técnica habitual de la red de publicidad
de Google, también Amazon acostumbra a hacerlo.

Segmentar clientes requiere una base de datos que recoja, al menos, los datos
transaccionales, generados al adquirir bienes o servicios. Tipicamente, los tickets, donde se
detallan productos, cantidades y precio. Pero, ademas, una base de datos de marketing deberia
recoger otra informacion sobre los usuarios, como el potencial de demanda, o la evolucion y
tendencias de mercado, o el canal de captacion online. Y, en el caso de segmentacion de empresas,
informacion de la actividad, volumen, geografia, caracteristicas del decisor. (unica360, 2020)
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Imagen 1. Tipos de Segmentacion.
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Fuente. (elviajedelcliente, 2020)

3.1.1.2 Gestién de fidelizacion de clientes en las empresas. La fidelizacion de clientes tiene
como objetivo conseguir, mediante diversas estrategias y técnicas de marketing y ventas, que el
consumidor que haya adquirido con anterioridad alguno de nuestros productos o servicios nos siga
comprando y se convierta en un cliente habitual. La fidelizacion o lealtad del cliente con nuestra
empresa es hoy en dia un factor fundamental para la buena marcha de un negocio, ya que de lo
contrario no podremos beneficiarnos de ventajas como:

Retener clientes, que es siempre mucho mas econdmico gue conseguir nuevos, puesto que
no es necesario poner en marcha acciones de marketing muy costosas, las cuales no siempre
garantizan el retorno de la inversion. Poner el foco en el Customer Lifetime Value (CLTV). De
este modo entenderemos la vida "atil" de un cliente a largo plazo.
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Con la fidelizacion de clientes se consiguen, obviamente, mas ingresos, que luego pueden
utilizarse para cubrir gastos fijos 0 emprender nuevas lineas de negocio. El cliente fidelizado no
acude a la competencia, lo que ayuda a debilitarla. Por otro lado, de los clientes fidelizados se
tiene informacion muy valiosa que los competidores desconocen, lo que nos sitla en una situacion
ventajosa. Permite aumentar tanto el ticket medio como la frecuencia de compra.

El cliente fidelizado tiende a convertirse en un "evangelista” de nuestra marca, es decir,
nos va a recomendar en cuanto tenga ocasion. Para fidelizar clientes, ademas de l6gicamente tratar
de ofrecer el mejor producto posible, también es necesario poner en marcha estrategias especificas
de fidelizacion. A continuacion, se citan las tres principales:

o Programas de fidelizacion. Es una solucion veterana y clasica que, no obstante, sigue
teniendo una gran efectividad. Se puede implantar el tipico programa de puntos con
premios para los clientes que llegan a un cierto nivel de consumo de nuestros productos, o
bien optar por estrategias mas innovadoras. Por ejemplo: nombrar clientes vip, hacer
regalos especiales a los clientes que méas nos recomiendan o sorprender con un regalo o
beneficio totalmente inesperado.

o Ofrecer apoyo incondicional a tus clientes. Como complemento a una buena
comunicacion y feedback con el cliente (algo totalmente imprescindible hoy en dia), la
marca puede convertirse en una especie de "mecenas” del propio cliente, dandole apoyo en
sus proyectos personales. Por ejemplo, ofreciéndole un espacio en la web o el blog de la
empresa para promocionar un libro suyo o cualquier iniciativa artistica o civica.

O Buscar la excelencia en el servicio al cliente. Especialmente en el periodo de postventa,
este aspecto es fundamental para lograr la satisfaccion completa del cliente, un paso que
resulta basico y muchas veces definitivo para conseguir su fidelizacion. (inboundcycle,
2020)
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Imagen 2. 10 Claves para la Fidelizacion de Clientes.
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Fuente. (blog. formaciongerencial, 2020)

3.1.1.3 Proceso de las ventas por medios electronicos. Cada vez es mas popular la compra de
productos por el internet, con lo cual también aumentan las dudas y la curiosidad sobre cdmo
funcionan las transacciones electrénicas. La mayoria de las personas ahora podemos comprar en
linea con el uso de tarjetas de dinero electronico, las cuales tenemos que registrar en las paginas de
comercio electronico si queremos realizar algun tipo de compra, a continuacion, explicaremos
cdémo funciona todo este proceso de compra y las medidas de seguridad que se toman al respecto.
(actualidadecommerce, 2020)

Las ventas electrénicas han demostrado ser una alternativa adecuada para que los
emprendedores puedan hacer llegar su producto a mas personas, pero ese no es el unico beneficio
que tiene una venta electronica, aqui te nombramos algunos de los mayores beneficios que trae
agregar ventas electronicas en tu empresa.

© Disminuye costos.
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o Disponibilidad los 365 dias del afio, 24 horas al dia, incluyendo feriados o dias festivos.
o Aumento considerable de tus ventas.

o Mejora la imagen de tu empresa.

o Aumenta tu ventaja frente a tu competencia.

o Y sobre todo no se requiere gran inversion. (didepti, 2020)

Imagen 3. Ventas Ecommerce en Estados Unidos 2015 a 2020.

Share of global retail e-commerce sales in the United States from
2015 to 2020

25%

22.2%

20%

15%

10%

Percentage of global retail e-commerce sales

5%

0%
2015 2016 2017* 2018* 2019* 2020*

Sources Additional Information:
eMarketer; Tech in Asia United States; eMarketer; 2015 to 2016
Statista 2018

Fuente. (Kinsta, 2020)
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3.1.2 Marco conceptual.

3.1.2.1 Conceptualizacion del E-Commerce. El comercio electronico, es el intercambio de
productos o servicios usando redes computacionales, especificamente Internet. Un término que se
usa como sinénimo al hablar del eCommerce es el e-Business. Aunque este Gltimo es mas amplio
y de hecho engloba a otros términos como: e-payment, e-logistics, front-and-back-office y muchos
mas.

Siguiendo con el eCommerce, este sector tiene ramificaciones y usa tecnologias como el
eCommerce, que se refiere a compras online via dispositivos moviles, fintech, manejo de la
cadena de suministros, marketing digital, procesamiento de transacciones, intercambio de datos
electronicos, manejo de sistemas de inventario y sistemas de recoleccion de datos.

Esta area de negocios se realiza en el World Wide Web, también en redes sociales y en
aplicaciones mdviles. Para registro de usuarios se apoya en el correo electronico.

El eCommerce puede realizarse a través de una variedad de aplicaciones: email, catalogos
y carritos de compras, intercambio electronico de datos (EDI), protocolo de transferencia de datos
(FTP) y servicios web.

A medida que la tecnologia evoluciona los negocios online deben atender diferentes tipos
de necesidades dependiendo de donde provengan los ingresos o del canal donde se efectue el
intercambio entre vendedor y consumidor. Algunos de los diferentes modelos de eCommerce son:

o Tienda online: con las mismas caracteristicas de las tiendas fisicas, pero adaptadas para
internet. Por ejemplo, las tiendas online de Guess 0 Miniso.

o ECommerce de afiliacién: en este caso el cierre y la venta del producto no se hacen
directamente con el productor, sino que se refiere a otra tienda a la que se le paga una
comision para conformar la venta. Funciona con una publicacion en tu portal que cuando
alguien esta interesado en adquirirlo se redirige a una pagina de otro proveedor. Un modelo
de gran popularidad porque no requiere inversion, ni inventarios, ni se tienen que ofrecer
garantias.
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o Marketplace: es un tipo de “Tienda de tiendas” en la que una gran plataforma alberga
espacio online para que diversos vendedores ofrezcan sus productos, y el gran ejemplo es
Amazon.

o Ecommerce de Subscripcion: un modelo de negocio con automatizacion donde un cliente
paga por suscribirse a contenidos digitales o a productos y servicios con frecuencia de
compra recurrente. Este permite recibir ingresos por adelantado; asi como programar las
ventas de forma periddica. (marketing4decommerce, 2020)

Imagen 4. Ecommerce.

Fuente. (dinero, 2020)

3.1.2.2 Estrategias de captacion de clientes. Existen diferentes tipos de estrategias de
captaciones clientes, teniendo en cuenta las diferentes necesidades de cada uno podemos encontrar
entre ellas las siguientes:

o Sortea productos, pruebas de producto o servicios, 0 premios directos en tus redes sociales
y dirige el trafico a tu tienda para la suscripcion al sorteo. Una vez en tu tienda pide los
datos de contacto para participacion y comunicacion de ganadores. El Caso: Pew Tactical
obtuvo mas de 14 mil ddlares de beneficios e incrementd su base de emails en mas de 2000
lanzando un sorteo. (vyper, 2020).
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o Convoca concursos en tus redes sociales, Pinterest, Instagram, Facebook y YouTube son
las mas efectivas para Ecommerce, involucra a tus usuarios a que creen y remontan
contenido por ejemplo y premia al ganador, igualmente que, con los sorteos, pide
informacién de contacto para dar ganadores. El Caso: La tienda Corset Connection obtiene
51 leads gastando 17 dolares, al regalar uno de sus corsets al ganador de un concurso en
sus redes sociales. (rickmulready, 2020).

o Crea contenidos interesantes para tu publico objetivo y clientes potenciales. Guias,
Recopilaciones de consejos y otros materiales que ayuden a los visitantes de tu tienda a
resolver el tipo de problemas para los cuales tus productos son una solucién. Eso si no
hables directamente de tus productos en esos materiales y contenidos. ElI Caso: Empresas
como Toshiba, Intel e IBM son ejemplares en este punto. (singlegrain, 2020).

o Activa una newsletter en tu tienda, revisa que estd ubicada en distintas partes de la
plataforma, tanto en la pagina de inicio como en la de blog y otras paginas. Prueba
diferentes llamadas a la accion y evita el tipico y pobre suscribete a nuestra newsletter.
Aunque el gancho de que recibira noticias de descuentos y ofertas esta trillado es mas
efectivo que dejar los textos mas basicos.

o Luego envia contenidos y ofertas de interés o perderas rapidamente los leads adquiridos,
intenta segmentar y personalizar al maximo tus comunicaciones y usa herramientas como
la venta cruzada y el upsell también de manera personalizada.

o Comunmente se localiza en la sidebar de los blogs, pero se comete el error de mostrar
solamente el botdn de suscripcidn sin texto ni llamada a la accion.

o Comunica a los visitantes que han leido algan articulo el beneficio de suscribirse mediante
este mecanismo para recibir los articulos publicados en su correo sin tener que venir a tu
blog.

o Crea posts realmente buenos en tu blog.

o En la misma linea de la creacion de seccion de recursos descargables, publicar buenos
articulos en el blog de tu tienda con consejos, recomendaciones y otras informaciones
relevantes para tu publico objetivo es una buena estrategia para generar interés y
posicionarte como experto y consejero para problemas de tus clientes potenciales.
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o Habilita formularios de contacto en todas las paginas de tu tienda, y afiade texto explicito

invitando a ponerse en contacto para dudas e informaciones.

El retargeting es otra de las joyas que la tecnologia ha puesto al servicio de los gestores de
tiendas online y otros negocios. Te permite volver a mostrar ofertas y mensajes a visitantes
de tu tienda que se fueron sin hacer ninguna de las acciones que te interesan. Algunas de
las herramientas mas utilizadas son AdRoll, Perfect Audience, Chango, Google AdWords
Retargeting, y ReTargeter. EI Caso: Bebe Store increment6 sus conversiones utilizando
retargeting. (conversionxl, 2020).

Habilita la funcionalidad de chat en tu tienda para que los usuarios que estan teniendo
algin problema puedan ponerse en contacto contigo en tiempo real. Algunas de las
soluciones mas utilizadas para implementar un chat en tiendas online son: Live Chat, Pure
Chat, User Engage, Olark y Zopim. El Caso: North Face una empresa especializada en
ropa y equipamiento deportivo para exteriores incremento sus conversiones en un 33%
implementando el uso de chat en su plataforma. (quora, 2020) (imapbcn, 2020).

Imagen 5. Estrategias para Captar Nuevos Clientes.

Estrategias para captar nuevos clientes
p

Utilizar canales de
comunicaciéon
diversos

Escuchara los
clientes

Revisarla Crear nuevas
propuesta de lineas de
negocio productos

Fuente. (economipedia, 2020)



Ciencia, educacion y desarollo

Cddigo: F-DO-0025

\. = nsTITucion )
&1 UNIVERSITARIA INFORME FINAL DE PRACTICA Version: 01
ey DE EIVIGADD PROFESIONAL

Vighada Mineducacion Pagina 20 de 33

3.1.2.3 Mercado de consumo y productos de uso. EI mercado de consumo se refiere a todos
aquellos compradores que adquieren bienes y servicios para su consumo en vez de revender. A
pesar de esto, los consumidores se diferencian unos de otros por sus preferencias, gustos y habitos
de compra.

Estos mercados se encuentran integrados por personas o familias que obtienen productos

para su uso personal. Por medio de este mercado, se puede tener la oportunidad de llevar a cabo
diversas transacciones de compras y venta que produce la empresa para sus clientes.

Estos mercados son aquellos en donde se realizan transacciones de bienes y servicios que

se adquieren a través de los productos finales de consumo. Se pueden clasificar en tres mercados
principales, estos son:

O Mercados de productos de consumo inmediato: Se trata de aquellos donde la

adquisicion de productos por parte de los compradores individuales o familiares se hace de
manera consecuente y mayormente se consumen rapidamente despues de ser adquiridos
como es el caso de la carne y las bebidas entre otras cosas.

Mercados de productos de consumo duradero: Son todos aquellos productos adquiridos
que se utilizan a lo largo de diversos periodos de tiempo, incluso cuando ya han perdido su
utilidad o se han desactualizado como es el caso de los televisores, la ropa, los muebles,
electrodomésticos, entre otros.

Mercados de servicios: Se encuentran constituidos por los mercados donde los
compradores obtienen bienes para satisfacerse en el presente y en el futuro, en tal sentido

se trata del aprendizaje, la sanidad, los servicios, etc.

El mercado de consumo es una realidad que las personas viven diariamente para satisfacer

la mayoria de sus necesidades, la principal es la alimentacidn que es la fuente fundamental de la
subsistencia de todo ser humano, ademas de otros bienes y servicios que satisfacen todas sus
necesidades. (webyempresas, 2020)
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Imagen 6. Tipos de Mercado en Base al Producto.

Tipos de
mercado en

base al producto.
" Productos

Mercados
financieros

Productos

industriales Servicios

Fuente. (economipedia, 2020)
3.1.3 Marco legal.
-Ley nimero 527 del 18 de agosto de 1999, por medio de la cual se define y reglamenta el acceso
y uso de los mensajes de datos, del comercio electrénico y de las firmas digitales, y se establecen
las entidades de certificacion y se dictan otras disposiciones. (eltiempo, 2020)
- http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley 0527 1999.html
3.2 Desarrollo y logro de objetivos.
3.2.2 Clasificacion de clientes por medios electrénicos con los cuales realizan pedidos.
Existen varios medios electronicos por donde se canalizan las ventas de la empresa Prodia los
cuales son:

o Pagina web; a través del portal web www.lagtir.com los clientes pueden encontrar los

productos de la linea hogar, laqtir, antibacterial o productos nuevos. De cada una de las
lineas hay imagenes de cada producto, una breve descripcion y el precio. Una vez el cliente
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realice la compra en el portal prestashop se encuentran los productos que escogi6 el cliente
y se procede a montar en el sistema base de la empresa.

Imagen 6. Pagina Web

& C & lagtircom,

Q
INICIO AMBIENTADORES v ANTIBACTERIALES v CUIDADO PERSONAL v L A Q T | R &8 Q \30
VELAS KITS
JABON LiQUIDO
CATEGORIAS

Generamos sensaciones Unicas de recordacion a través de aromas exclusivos que le den un toque personal a tus
espacios preferidos

N
Ambientadores Antibacteriales Kits

(17items) (10items) (7items) g

Fuente. Propia
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Imagen 7. Plataforma de Pedidos Prestashop
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Fuente. Propia

o WhatsApp; por este medio los clientes normalmente tienen un primer acercamiento con la
empresa, por lo que se procede a dar una explicacion general del portafolio de la empresa y
recomendar un producto dependiendo de la necesidad del cliente. En esta app se tiene un
catalogo virtual que contiene imagenes, descripcion y precios de los productos lo que hace
el proceso de compra al cliente mas sencillo y rapido. Una vez el cliente haya definido los
productos de compra se envia los medios de pago y se solicita una vez pagado una foto del
comprobante de pago, esta informacién se valida con la persona encargada de cartera y
luego se procede a montar el pedido en el sistema base de la empresa.
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Imagen 8. Perfil Whatsapp
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Fuente. Propia

Imagen 9. Catalogo Whatsapp
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Fuente. Propia
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o Instagram; medio electrénico fuerte debido a la cantidad de personas que sigue el perfil de
la empresa. Se evidencia que en gran parte las personas que nos escriben por este medio
son personas que hacen el primer acercamiento con la empresa y los productos, debido a
que solicitan informacién. En esta app se suben historias con regularidad acerca de los
productos, combos y promociones de los productos, también post de imagenes con
descripcion y precio de los productos. Aquellos clientes que no realizan la compra de
forma virtual por el link adjunto en el perfil que los redirige a la pagina web
www. lagtir.com, se acompafian en el proceso de seleccion de los productos, se envia los
medios de pago y se solicita una vez pagado una foto del comprobante de pago, esta
informacion se valida con la persona encargada de cartera y luego se procede a montar el

pedido en el sistema base de la empresa.

Imagen 10. Perfil Instagram
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Fuente. Propia
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o Correo electrénico; por este medio en su mayoria se reciben los pedidos de los clientes que
piden con regularidad con fin de reventa, manejan precios especiales que se deben de
corroborar con una lista de precios previamente autorizada. Una vez revisado el pedido del
cliente se valida el comprobante de pago adjuntado con la persona encargada de cartera y
luego se procede a montar el pedido en el sistema base de la empresa.

Imagen 11. Correo Electronico
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Para llevar un control de los clientes y su procedencia se registra en un libro de Excel;
fecha, nombre, procedencia y proceso en el que se encuentra el pedido del cliente.
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Imagen 12. Registro de clientes Excel
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Fuente. Propia

3.2.2 ldentificacion del medio mas utilizado por los clientes para adquirir los productos. El
medio electrénico mas usado por los clientes es WhatsApp. En muchas ocasiones los clientes
necesitan una asesoria mas cercana, amigable, una experiencia que se puede lograr con el
acompafiamiento de un asesor. Muchos clientes en el proceso de recompra emigran de sitios como
la pagina web o Instagram a realizar el pedido por WhatsApp y aquellos clientes que hacen su
primer acercamiento a la empresa y los productos por este medio, en su mayoria se termina
cerrando la venta.

Segun un estudio de IPG Mediabrands, WhatsApp se convirtié en la plataforma mas
empleada durante la cuarentena del COVID-19 para hacer compras, alcanzando un 39% del total,

ademas el 82% de todos los usuarios incrementé su frecuencia de consumo en los ultimos meses.

(Gestion, 2020)
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Las caracteristicas que tiene este medio y que hace que los clientes lo prefieran usar frente
a otros son; Rapidez respecto la conversacién empresa-cliente frente a dudas, inquietudes,
solicitudes o necesidades acerca de los productos, sus beneficios, precios y tiempos de entrega.
Agilidad para ensefiar el portafolio de los productos por medio del catalogo electronico, modificar
fotos, precios o descripcion del producto en el catadlogo, también se puede determinar preguntas y
respuestas que en su mayoria los clientes la realizan con frecuencia acortando tiempo de respuesta
siendo eficaz en el servicio. Confirmacion para adquirir los productos de parte de la empresa a los
clientes y seguridad respecto al origen de los pagos para la empresa.

Imagen 13. Chat Cliente

.!f Carolina Arango LQ

¢ Empleado Yunior Yesid Berri... ® 9422 m
[ Foto
caro entonces a que horas estaria pasando?? o
040 Cliente Clarena Agudelo. Yapregunto .
T LUYENDO T —
Sebas Como estis acabo de enviarte al correo un pedido para Lina urrego

Carolina Arango LQ

Yo salgo mafiana de vacaciones a un sitio donde no voy a tener sefial

Betancur ... ® %0gam. Espero que pases una feliz navidad y que el 2021 sea un afio lleno de cosas

ado buenas

Y me acaban de encargar un ambientador ahora intento hacer el pedido Pues
tengo un dia siper enredado

Plopppp ..
300 4428029 —

/™ Ambientador Linos No Ya le digo

Gracias Seba:

316 75610

Fuente. Propia
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Imagen 14. Origen de los Clientes mes de diciembre.

20 +
15 4+

10

Fuente. Propia

FREELANCE [EMPLEADO |EFAYCO [WPF |INSTAGRAM |CORRED
13 24 17 22 0 1
25 T

3.2.3 Reconocimiento de los clientes que adquieren los productos para vender o para uso
propio. La marca laQtir es una marca reconocida por la calidad de sus productos y la experiencia
que tienen los clientes respecto aroma y sensaciones. En los Gltimos meses y debido a la pandemia
que afrontamos la mayoria de los clientes llevan productos antibacteriales debido a que lo5s
productos contienen un 70% de alcohol y eliminan las bacterias ademas de que contiene esencias
de eucalipto y un aroma muy diferenciador a los demas antibacteriales del mercado.
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Imagen 15. Compra de Antibacterial
a +57 301 2417063
N MIERCOLES

el alcohol con olor delicioso

R R a1

~ Kit Punto - Antibacterial 7...

este creo |
es el antibacterial que huele |
el antibacterial

que huele rico

Fuente. Propia

Los clientes de la marca laQtir también adquieren productos de cuidado personal,
ambientadores con aceites esenciales y ambientadores de uso externo. Todos estos productos los
usan para satisfacer sus necesidades personales, de hogar o darle un valor agregado a los negocios
de aquellos clientes que desean darle un toque unico. ElI marketing olfativo se ha convertido en
una exitosa estrategia de venta que para las personas significa un recordatorio de un producto o
almacén a través de un olor agradable y caracteristico, este concepto ha estado en crecimiento en
los Gltimos afios. Por esto se espera que la venta de ambientadores y el crecimiento en el mercado
estard en aumento.

Para laQtir es importante la experiencia que tiene el cliente antes, durante y después de la
compra, por esto siempre se piensa en las primeras impresiones que tiene el cliente por medio de
imagenes, publicaciones o lo mas importante la experiencia que puede llegar a conocer de otro
cliente. Siempre es de suma importancia la agilidad con la que se pueda solucionar sus dudad o
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satisfacer sus necesidades a traves de un servicio agil y oportuno. Es muy grato que los clientes
luego de recibir sus productos expresen su satisfaccion por el servicio prestado y por la calidad de
los productos recibidos, es claro que una promesa de venta no se quede alli, es importante llevarla
a cabo para que los clientes en un futuro puedan realizar un recompra. Los productos laQtir
satisfacen las necesidades de los clientes.

Imagen 16. Venta de Productos
“ 040 Cliente Clarena Agudelo Herrera

Muy buenos dias!!!

[n il ntramos ubicados en el municipio de Enviga
di a 46# 48c sur 40 INT 107. ciudadela real. Empresa PRODIA
S.A

8:01a.m. &

Que pena tu me puedes regalar el catalogo por favor

’ 1 GAG Groupe - Catalogo en WhatsApp

3 ! o

== 3 : o
g

Ia ro catslogo en WhatsApp:

‘h: L

Burnas tardew

Fuente. Propia

Imagen 17. Cliente Satisfecho

'._VI‘ Giovanna Biancardi
o= 4

Giovanna, como el camro iba a salir ya y con base en lo que hablaste con
Daniel te enviamos el Linos Noche

957 a.m.

Perfecto, los dos me encantan 1001 3 m

Perfecto, muchas gracias. 1133

At L,
Me llegé mi pedido y me requete encanté. Es lo mas practico que he visto.
Mil gracias

Giovanna. qué alegria leer tu mensaje. Nos alegra mucho que te haya

gustado, gracias a ti por confiar en nuestros aromas J4 132 p. m. &

Fuente. Propia
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4. CONCLUSIONES.

- El plan de mejoramiento se vierte en un apoyo para el departamento de fragancia de PRODIA
S.A.S, facilitando la gestion en los procesos de facturacién correspondiente a los pedidos.

- El manejo de cotizaciones e informes correspondiente a prueba, rutas y atencion a clientes se
facilita mediante la realizacion de una gestion administrativa integral.

- La segmentacion de los clientes a traves de medios electrénicos, es una estrategia que
contribuye a la materializacion del propésito de la empresa PRODIA S.A.S., respecto a su
relacion con los clientes.

- El plan de mejoramiento es un instrumento que aporta a la empresa y contribuye al desarrollo
de habilidades en la aplicacion de conocimientos, de parte del estudiante de préactica.

5. RECOMENDACIONES.

Se recomienda la implementacion del plan de mejoramiento en la organizacion PRODIA S.A.S.
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