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			Para mi hija Asu con infinito amor.

		

		
			 

			 

			 

			 

			 

			 

			La energía de lo femenino es ante todo una gran reserva

			de energía de amar que anhela ser descubierta e integrada

			conscientemente por todos nosotros.

			Paloma Cabadas

		


		
			INTRODUCCIÓN

			 

			Me eduqué académicamente en el ramo de la estética y su gestión en Reino Unido y, durante mis visitas a España, comprobaba las enormes lagunas existentes en el ramo académico de este sector. Me sorprendía la falta de información de ciertos aspectos de la industria de la belleza para los profesionales y todos aquellos que se quisieran involucrar en este mundo tan atractivo, apasionante y lucrativo. No percibí que hubiera una gran variedad de literatura que pudiera ser de utilidad, que fuera práctica para cubrir las necesidades actuales.

			Observé la situación de un gran número de profesionales: esteticistas, técnicos de uñas, directores de clínicas, empresarios de centros de belleza y peluquerías, de spas, peluqueros, masajistas, médicos estéticos y proveedores de aparatología, productos y servicios. Hablé y trabajé con ellos, y vi cuáles eran sus problemas, sus carencias y necesidades. Asistí a distintas ferias, cursos, conferencias y convenciones médicas.

			Dialogué con muchos clientes para saber si sus expectativas se cumplían con los tratamientos recibidos, si los productos aconsejados eran los adecuados y si los precios se correspondían con la calidad, entre un sinfín de observaciones y preguntas que realicé en un estudio de mercado y calidad para mi tesis universitaria.

			Pensé que si los que ya están activamente en el mercado laboral no disponían de esta ayuda, entonces ¿qué sucede con los que van a estudiar o estaban ya estudiando para lograr el día de mañana ser su propio jefe o gestionar centros de belleza, clínicas o incluso spas nacionales o cadenas internacionales si no tienen una guía sobre los pasos y procesos a seguir?

			Pensé que podría aportar muchas de las respuestas a preguntas clave, que podría ayudar a encaminar a todas aquellas personas con talento y pasión sin que pierdan el tiempo y sepan cómo y qué hacer; y ahí es cuando surge la idea de escribir este libro tratando de plasmar mis 25 años de experiencia gestionando empresas, mis años de estudios en el extranjero y mi pasión por los negocios, por el mundo de la belleza y el bienestar en una obra especializada y amena. 

			Gracias al ánimo y al apoyo de Francisco Gabriel Fernández Tortosa, su análisis, su revisión y sus acertados consejos, lo que empezó siendo una idea dio paso al nacimiento de «Cómo crear y gestionar una empresa de estética» que deseo os sea de gran ayuda.

			Sin embargo y siendo como es un libro dirigido al futuro y al actual empresario no quería que estuviera enfocado únicamente, desde el punto de vista empresarial más estricto. Todos deseamos tener éxito y que nuestras empresas sean productivas, sí, pero mi visión va mucho más allá. Porque si queremos diferenciarnos, ser creativos, vivir nuestra profesión con alegría, sin sufrimiento y sentirnos realmente felices con el trabajo diario, debemos sazonarlo con magníficos ingredientes. ¿O acaso cuando hacemos una comida no tratamos de que sea así?

			Aquí no estamos hablando del perejil, del ajo, de la pimienta o la sal por poner algunos condimentos culinarios, pero sí de lo que vas a tener que tener, además e independientemente, de tus habilidades de gestión, financieras o de marketing, o de tu conocimiento profesional y experiencia para disfrutar de un éxito en todos los sentidos.

			Dichas habilidades deberán estar sazonadas. Sazonadas con aquello que queremos transmitir a nuestros clientes. Si cuando vamos a comprar un cosmético tenemos frente a nosotros un profesional que nos explica las ventajas del producto no sólo para nuestra piel sino para nuestra salud y nos justifica por qué no nos debemos aplicar tal o cual ingrediente porque nos daña la piel haciendo que se tapen los poros se reseque la piel y envejezca prematuramente, ¿qué podría pensar el cliente? Este profesional me está ayudando en mi elección, me está enseñando, está cuidando de mi salud, me hace sentir bien en mi elección porque lo que compro sé que está indicado para mi bienestar. Me siento bien, feliz.

			Sí, debemos transmitir finalmente felicidad a nuestros clientes. Felicidad que estará inculcada en nuestros códigos de conducta.

			Puesto que el entorno de un centro de belleza o spa es uno de los entornos ideales para que nos relajemos a través de sus tratamientos, de la música, del olor, de la decoración, de su confort, temperatura… con las sensaciones obtenidas (escuchemos el lenguaje de nuestro cuerpo), se puede llegar a crear un ambiente muy propicio para ayudar a que el cliente vaya adquiriendo una mayor conciencia de sí mismo.

			Nuestro trabajo consistirá en ofrecer lo mejor de nosotros, siendo útiles a una sociedad previniendo enfermedades a través de nuestro saber hacer, tanto humana como profesionalmente. La industria de la belleza no la concibas únicamente como una serie de tratamientos estéticos, el bienestar y la salud han de ir impregnados en todos ellos.

			Cuando estés dando un masaje, cuando estés haciendo las mezclas de los mejores aceites, cuando tus manos estén en la piel de tu cliente, no sólo le estás dando un gran momento de relax durante días. Las propiedades de los aceites prescritos le irán beneficiando en su estado anímico y físico, por poner sólo algunos de los muchos beneficios de tu trabajo.

			Tus clientes vivirán grandes momentos y tú te sentirás cada vez más inspirado y feliz, y tu propia felicidad irradiará más felicidad. Ésta es la grandiosidad de este negocio, no la pierdas nunca de vista.

			 

		


		
			CAPÍTULO 1. LA INDUSTRIA DE LA BELLEZA Y SU FUTURO

			 

			La industria de la belleza no es ajena a esta crisis global, lo que está contribuyendo a que se estén realizando cambios para adaptarse a los mismos. Cambios que ya venían siendo significativos en los últimos veinte años, en las tendencias, en los fabricantes y por tanto también en los productos y tratamientos. Países emergentes como Brasil o China han contribuido a que repunte el consumo global y se tengan muy en cuenta los gustos y preferencias de los consumidores de estos países, creándose productos específicos para sus necesidades. Otros países como Corea, India o Japón se están sumando a este crecimiento y expandiendo sus tratamientos y productos a nivel internacional, creándose experiencias inspiradoras en otras culturas.

			Los consumidores actuales son generalmente más conscientes de los tratamientos integrales para su salud y belleza ya que se ha encaminado un giro hacia el concepto de belleza con salud.

			Hay una gran tendencia hacia los productos orgánicos con una fabricación sostenible sin experimentación en animales y con una filosofía de comercio justo. 

			Se cree cada vez más en el poder de las «súper frutas» como el arándano, la manzana o la uva muy ricos en antioxidantes incluso productos con complejos probióticos para reponer la microflora y mejorar la inmunidad de la piel. Es la nueva generación de productos orgánicos a base de células madre de frutas, flores como la rosa alpina que estimula la regeneración epidérmica, o aceites orgánicos de argán o aguacate aportando a la piel todos los extraordinarios poderes de las plantas.

			A medida que crecen las preocupaciones sobre enfermedades y el medio ambiente, los consumidores se decantan cada vez más por productos que tengan la misma o incluso mayor eficacia pero sin problemas añadidos por posibles ingredientes peligrosos para la salud.

			Hay aquí una oportunidad para llegar a las mamás con este tipo de productos orgánicos de cuidado para el cabello y el cuerpo, para sus bebés y sus niños. Desde protectores solares, cremas hidratantes, lociones, o champús. Marcas pequeñas e independientes están impactando con productos de una gran calidad.

			Con una población cada vez más longeva, los productos y tratamientos anti-envejecimiento son hoy por hoy los más demandados en la mayoría de países. 

			El sector de la belleza ha dejado de ser únicamente un sector dirigido a la mujer. La incorporación del hombre en la demanda de tratamientos y productos se está haciendo cada vez más visible y potenciándose los ingresos en los centros que los incluyen. Es un momento de gran oportunidad de negocio: educarles sobre los beneficios preventivos para el cuidado facial.

			La industria de la belleza es una de las industrias que más pronto ha repuntado de la recesión y continúa creciendo. Las visitas de los clientes a los centros de estética y peluquería son cada vez más frecuentes. Los programas de vacaciones de salud y belleza ofreciendo excepcionales terapias, no son ajenos a este crecimiento. Resorts que han escapado del cierre gracias a sus demandados spas, llegando a ser hoy por hoy la industria del spa, la mayor empresa de ocio del mundo.

			Los medios de comunicación como YouTube o Instagram están marcando tendencias a través de personas influyentes como modelos y famosos, alcanzando una poderosa influencia hacia los consumidores en general que se interesan por todo cuanto ven animando el consumo de un modo vertiginoso. Las grandes marcas ya están contratando a los «youtubers» con más seguidores para lanzar sus productos a través de las redes sociales.

			Las ventas on line y de grandes superficies se están especializando en productos de belleza, algo impensable hace tan solo unos años.

			Se están creando tiendas de venta de productos de cosmética, maquillaje y peluquería con un concepto totalmente innovador usando los últimos avances en tecnología. El cliente puede interactuar in situ teniendo una amplia gama de servicios y clases de una forma personalizada. Se experimenta a través de grandes pantallas táctiles con el asesoramiento de profesionales, lo último en productos y tendencias de belleza, viéndose en la pantalla con todos los cambios deseados pero sin necesidad de llegar a aplicarlos. El resultado para el cliente es extraordinario; se lleva unos productos que sabe ya cómo usar, siendo tendencia. Ha aprendido de una forma totalmente nueva, muy divertida y sorprendente, sabiendo qué le favorece y qué no; conociendo lo que está de moda, mediante una experiencia inédita hasta hoy.

			Los productos multifunción también siguen manteniendo su gran interés como respuesta a las vidas tan ajetreadas que llevamos. Fórmulas de maquillaje con propiedades hidratantes, antiedad y SPF son un claro ejemplo. Los mini tratamientos están teniendo un gran éxito, así como la combinación de tratamientos faciales y corporales para aquellos que dispongan de un tiempo extra. Los wob (bob ondulados), colores más naturales en peluquería o los colores metálicos en uñas están de moda.

			Asimismo se tiende a la personalización, desde paletas de cosméticos individualizados a perfumes y cremas. Los fabricantes están reaccionando con gran agilidad a este fenómeno. 

			Está teniendo lugar una expansión global del sector del lujo en la industria de la belleza, con unos ratios de crecimiento al alza imparables.

			En un mercado mundial en expansión tenemos más opciones en la categoría de belleza que nunca. La venta de cosméticos para el cuidado de la piel por los centros especializados y sus profesionales no para de crecer. Hay una mayor variedad de tratamientos de diferentes continentes, todo un mundo de experiencias para el cuidado de nuestro cuerpo y mente y cómo no, todo un negocio apoyado en una gran tecnología e investigación.

			Un negocio que precisa de un mayor número de empresarios. Si ya lo eres, te animo a que sigas leyendo, con toda seguridad encontrarás ideas y consejos que te ayudarán en la toma de decisiones que continuamente surgen en tu día a día.

			Si te lo estás planteando, si ya crees que es el momento de dar el paso, no dudes en continuar con la lectura para averiguar si tienes alma de emprendedor o, por el contrario, deberías seguir haciendo lo que te gusta sin asumir riesgos.

			Vamos a averiguarlo.

			 

			 

			EMPEZANDO A PLANIFICAR MI NEGOCIO 

			¿Estoy preparado para ser empresario? ¿Y para serlo dentro de este sector? ¿Estoy suficientemente motivado? ¿Tengo habilidades para este negocio?

			Parte de la base que has de sentir una verdadera pasión por el trabajo que vas a desempeñar; te ha de hacer feliz, porque si no es así, mejor busca lo que realmente te llena en tu vida. Es mucho lo que hay en juego: tu tiempo, tu familia, tu dinero, el trabajo y los ingresos de tus empleados, tu esfuerzo y sacrificio, el tiempo y las facturas de los proveedores… pero sobre todo tú. Dedícate a aquello para lo que realmente crees que tienes habilidades, escúchate a ti mismo y piensa cuáles son tus talentos. Pregunta a las personas que te quieren cuáles son; si tus talentos están enfocados hacia el mundo de la industria de la belleza, adelante, no temas, confía 
en ti.

			Ser empresario tiene sus DESVENTAJAS: tener una capital x, dependiendo del tipo de negocio que quieras abrir, por tanto deberás asumir un riesgo financiero. Deberás ser muy responsable y con un grado muy alto de compromiso y sobre todo estar dispuesto a trabajar muy, muy duro.

			Pero tiene también muchas VENTAJAS: tendrás la oportunidad de demostrar tu potencial y creatividad, si eres un buen empresario tendrás por ejemplo la ventaja de que tus ganancias y satisfacciones serán mucho mayores, serás tú quien tome todas las decisiones del negocio ya que podrás trabajar con los productos y aparatología que desees y así realizar los tratamientos que se adapten a tu filosofía de negocio.

			Aquí tienes un test con algunos puntos que te pueden orientar según adaptación de Medcalf & Yousef-Sadeh (2009):

			a)	¿Eres una persona que siente pasión por la industria de la belleza?

			b)	¿Estás suficientemente capacitado académicamente?

			c)	¿Tienes al menos de 2 a 3 años de experiencia en el sector?

			d)	¿Te consideras una persona muy trabajadora y responsable?

			e)	¿Eres optimista?

			f)	¿Tienes habilidades para la organización?

			g)	¿Sueles estar automotivado?

			h)	¿Te rindes fácilmente?

			i)	¿Estás preparado para trabajar muchas horas incluidos los fines de semana?

			j)	¿Eres una persona insegura?

			k)	¿Te cuesta asumir riesgos?

			l)	¿Eres digna de confianza?

			ll)	¿Tienes un nivel elevado de ética?

			m)	¿Disfrutas de buena salud?

			n)	¿Eres buen comunicador?

			ñ)	¿Sabes trabajar bajo presión?

			o)	¿Te estresas fácilmente?

			p)	¿Sabes escuchar?

			q)	¿Sabes recibir críticas sin enfadarte y sacar un buen resultado de las mismas?

			r)	¿Eres un líder?

			s)	¿Eres una persona creativa?

			t)	¿Te tomas los contratiempos como un aprendizaje?

			u)	¿Ansías el prestigio de tener tu propio negocio?

			v)	¿Prefieres la libertad y la flexibilidad laboral creándote tu propio horario?

			w)	¿Eres una persona ambiciosa con ganas de ganar dinero?

			x)	¿Prefieres vivir con un sueldo?

			y)	¿Eres una persona disciplinada?

			z)	¿Sabes ya cuáles son tus objetivos?

			Si has contestado que no a las cinco preguntas siguientes h, j, k, o, x, y al resto has contestado que sí, estás listo para continuar.

			 

			 

			¿POR DÓNDE Y CÓMO EMPEZAR?

			Hay mucho trabajo por delante a partir de ahora, así que con calma y decisión vamos a realizar un plan de negocio para tener unas buenas pautas a seguir. De este modo sabremos si nuestro proyecto es viable, si estamos preparados para tal envergadura.

			En él reflejaremos todas nuestras ideas y expectativas realistas del negocio, cómo se van a hacer las cosas, cuáles son nuestros objetivos, en qué mercado nos vamos a mover, cuánto dinero vamos a necesitar, cuáles van a ser los ingresos y beneficios que vamos a tener a corto, medio y largo plazo. Con qué productos vamos a trabajar y qué tratamientos queremos ofrecer y en qué rango de precios nos vamos a mover. Cuánto personal vamos a necesitar, qué salarios van a tener y cuántas horas van a trabajar y qué es lo que tenemos que comprar, entre otras cosas.

			Esto no sólo nos va a impulsar a tomar el timón en la buena dirección para plasmar la realidad por escrito de nuestro negocio, sino que nos ayudará si queremos tener un socio o solicitar un préstamo. Reforzaremos una imagen de organización y de que está «todo bajo control» antes de nuestra andadura empresarial, demostrando al mismo tiempo el conocimiento del negocio y nuestra profesionalidad.

			Además a un banco no basta con ofrecerle garantías económicas, ellos quieren que su dinero esté en las mejores manos, en los mejores negocios. Y tú debes estar preparado.

			Si por el contrario ya tienes el centro abierto, sería muy conveniente la lectura de este libro para que te pueda servir como un manual en un momento dado, o como apoyo a algún aspecto que ya tengas implementado o para hacer los cambios necesarios que te aseguren el buen funcionamiento y mejora de tu salón de belleza, clínica, spa o peluquería.

			He aquí algunos ejemplos que voy a tratar en este libro que pueden ser de tu interés, posiblemente te puede ayudar SABER:

			→	Cómo retener al personal y que en todo momento ofrezca un servicio de excelencia.

			→	Qué valoran más los clientes y cómo averiguarlo.

			→	Cómo tienes que tener en todo momento tus cabinas, ideas para hacerlas más acogedoras y atractivas.

			→	Cómo realizar las ventas e incrementarlas y por tanto aumentar tus ingresos.

			→	Ideas para fidelizar a tus clientes o cómo conseguir muchos más.

			→	Si es necesaria la publicidad y por qué.

			→	Gestionar de manera profesional quejas y reclamaciones, y cómo transformarlas en tu beneficio.

			→	Si es importante tener un recepcionista.

			En definitiva y como podrás comprobar a lo largo de la lectura de este libro, descubrirás qué no debes hacer si no quieres fracasar y qué debes hacer para conseguir el éxito de tu empresa.

			Como van a ser muchas las preguntas que te van a surgir y vivimos tiempos de gran aceleración, prepárate a tener «una gran base de datos». Sí, hay que tener la mayor información posible para elaborar el plan de negocio sin atascos. Tendrás que buscar en internet, periódicos, revistas especializadas, folletos, libros, basarte en cursos realizados y por hacer (nunca hay que descartarlo), ir a exposiciones y ferias de belleza locales, nacionales y, si tienes posibilidad, internacionales, visitar inmobiliarias, gestorías, cámara de comercio, ayuntamientos, bancos, centros de estética, clínicas de estética, peluquerías, spas… 

			En este manual te iré marcando los pasos a seguir para allanarte el camino, con la ayuda de un caso estudio de una empresa ficticia llamada Camellia Beauty, que he creado para que, en cada uno de los capítulos, tengas ejemplos muy sencillos y de fácil aplicación; dominando aquello que sea más necesario e importante para ti y tu negocio.

		


		
			CAPÍTULO 2. CÓMO DESARROLLAR UN PLAN DE NEGOCIOS

			 

			RESUMEN EJECUTIVO

			Aquí se ha de elaborar un buen resumen con los puntos principales de lo que va a ser tu negocio. El enfoque que le vas a dar para tener éxito y el motivo por el cual quieres abrir el negocio.

			Expondrás tu historial académico y experiencia profesional (acentuar si se tiene experiencia como manager) así como una evaluación razonada basada en tus investigaciones académicas, de marketing, finanzas y de tu experiencia profesional.

			Dividiremos el Plan de Negocios en varias categorías o secciones. En cada una de ellas, se habrá de elaborar un plan de acción para llegar a realizar las principales tareas. Se debe tener asignado previamente un plazo para su realización, fundamental si ya se ha determinado una fecha estimada para la apertura del centro o si se han de cumplir con los plazos de estudios en la escuela profesional. Tendrás que determinar qué secciones requerirán de asistencia profesional.

			Se explicarán brevemente los resultados en cada una de las secciones, los métodos de tu análisis e investigación para concluir con una opinión objetiva y realista de la viabilidad de tu negocio y si va acompañado de algún Plan de Contingencia.

			Esmérate mucho en este apartado pues en el caso de que desees solicitar un préstamo, es lo primero que van a leer y donde puedes despertar el interés por tu futuro negocio.

			 

			 

			INTRODUCCIÓN

			Explicarás cuál es el objetivo principal de tu Plan de Negocio y en qué está basado.

			Definirás qué has creado para reflejar tus expectativas y cuáles son los objetivos de cada una de las secciones.

			 

			 

			SECCIÓN DE GESTIÓN

			→	Definirás dónde ubicarás tu negocio.

			→	Determinarás qué tipo de empresa llevarás a cabo, una vez estudiadas las diferentes opciones.

			→	Averiguarás qué licencias y permisos son necesarios.

			→	Elegirás el nombre y logo y decidirás si es necesario patentarlo.

			→	Diseñarás un diagrama operacional de la fluidez de circulación de tu centro

			→	Harás una descripción y un borrador del plano del local y su diseño.

			→	Explicarás cuál va a ser tu papel en el centro 

			→	Definirás cuál va a ser el ethos1 a implantar.

			→	Necesitarás saber cuál es tu estrategia de gestión.

			→	Identificarás cuáles son tus metas a corto y largo plazo detallando además tu análisis FODA2.

			→	Elegirás y explicarás el porqué de la elección de las marcas de productos y equipamiento, así como de los procedimientos de control y organización del negocio con el software adecuado a tus necesidades.

			→	Revisarás las garantías de los equipamientos y su reemplazamiento, junto con el coste de las piezas principales en caso de averías.

			→	Elegirás tres marcas de consumibles, tres de no consumibles y tres de tu equipo de capital. Expón el porqué de tu elección y haz un cuadro de las diferencias y semejanzas de cada grupo.

			→	Te asegurarás de los plazos de entrega y los gastos de envío de cada uno de ellos.

			→	Realizarás una lista de profesionales externos, necesarios para el inicio y el curso de la empresa.

			 

			 

			SECCIÓN DE MARKETING

			→	Elaborarás una lista de servicios y tratamientos con los precios y tiempos de duración.

			→	Evaluarás y analizarás críticamente tu selección de servicios, productos y tratamientos, y los precios dados.

			→	Confeccionarás un catálogo con todos los datos de tu futuro negocio: dirección, nº de teléfono, email, Facebook, Instagram… y con la descripción de todos los tratamientos.

			→	Diseñarás la carátula de tu página web.

			→	Harás un flyer con la publicidad de un producto especial y un tratamiento de tu centro.

			→	Incluirás todo el cuestionario con las preguntas y respuestas a un mínimo de 30 personas en una encuesta que harás personalmente en la zona donde se vaya a ubicar tu negocio.

			→	Realizarás gráficas estadísticas por rangos de edad, de género y de las preguntas realizadas, junto con el análisis de los resultados de la encuesta anterior.

			→	Compararás los resultados obtenidos con alguna de las tendencias actuales nacionales en cuanto a media de precios y productos-servicios-tratamientos más demandados.

			→	Acompañarás esta sección con la elección de 3 ubicaciones para tu futuro negocio con fotografías, características y condiciones económicas además de un mapa de ubicación de cada una de ellas. Explicaras la elección del local para tu futuro negocio.

			→	Crearás un plan de marketing para el primer año de funcionamiento, incluyendo la pre-apertura.

			 

			 

			PERSONAL

			→	Explicarás qué puesto de trabajo va a ser imprescindible en tu centro y por qué.

			→	Analizarás cuánto personal vas a contratar y qué funciones van a desempeñar. 

			→	Realizarás un organigrama de tu empresa. 

			→	Razonarás en qué te vas a basar para contratar a los mejores profesionales.

			→	Valorarás la importancia del «Induction Day» para aplicarla en tu centro.

			→	Describirás las funciones a desempeñar de cada miembro del personal.

			→	Explicarás qué métodos de formación para tu personal vas a implantar.

			→	Añadirás cuál va a ser la política de trabajo para los empleados y proveedores.

			→	Definirás cómo vas a motivar al personal.

			→	Explicarás cómo vas a retener al personal.

			→	Razonarás qué valores quieres que aporten a tu empresa.

			→	Señalarás los horarios, turnos de trabajo y vacaciones.

			 

			 

			SEGURIDAD SOCIAL, IMPUESTOS Y SEGUROS

			→	Realizarás un listado con los importes aproximados y fechas de los pagos de los mismos. 

			→	Se deberán reflejar en los documentos de los Presupuestos de Finanzas.

			 

			 

			CLIENTES

			→	Elaborarás una ficha clínica de cliente.

			→	Explicarás cómo vas a atraer y fidelizar a los clientes. 

			→	Razonarás qué servicio de excelencia al cliente vas a proporcionar.

			→	Realizarás un listado de las estrategias de control de calidad de los productos y tratamientos que vayas a implantar.

			→	Definirás los consejos post-tratamientos que vas a ofrecer para 3 tratamientos con y sin aparatología.

			→	Añadirás 3 contraindicaciones para distintos tipos de piel de un mismo tratamiento y 3 contraindicaciones de todas las clases de corrientes eléctricas de aparatología en la estética.

			 

			 

			SECCIÓN DE MARKETING

			→	Averiguarás en qué situación económica se encuentra el negocio de la belleza en general y en tu ciudad en particular. (Aporta documentación).

			→	Citarás cuál es tu competencia, realizando un análisis FODA de la misma con respecto a tu negocio. 

			→	Comprenderás la investigación de mercado usando los métodos primario y secundario, comparando, seleccionando, analizando y evaluando 3 localizaciones para tu negocio.

			→	Explicarás por qué has elegido esa zona. Análisis objetivo. ¿Se cubren las necesidades y los deseos de los consumidores?

			→	Expondrás cuales van a ser tus estrategias y herramientas de marketing, 4P, puntos de venta, y online.

			 

			 

			SECCIÓN DE FINANZAS

			→	Averiguarás todos los costes del negocio para su puesta en marcha y los dos años posteriores: Alquiler, fianza, obras de remodelación y decoración, equipamiento y maquinaria de belleza, stock de productos, mobiliario y objetos de decoración, consumibles y no consumibles, honorarios de profesionales, seguros, licencias, agua, luz, teléfono, publicidad, sueldos, fiesta de inauguración…. para llevar a cabo los presupuestos de esta sección.

			→	Reflejarás en un documento Excel los gastos mes a mes durante este periodo.

			→	Proporcionarás un balance de cada uno de estos tres años.

			→	Facilitarás un presupuesto de caja para estos tres años.

			→	Identificarás los servicios y tratamientos diarios, semanales, mensuales y anuales.

			→	Sabrás cual va a ser la media del coste de cada tratamiento.

			→	Contabilidad, cómo vas a llevar un control sobre la misma.

			→	Cuánto dinero vas a necesitar, y qué métodos de finanzas vas a utilizar para obtenerlo.

			→	Incluirás un plan de pago del préstamo si lo necesitaras.

			→	Realizarás un Plan de Contingencias para demostrar la flexibilidad y preparación de tu gestión.

			 

			 

			CONCLUSIÓN

			→	Efectuarás un resumen de lo que ha supuesto para ti el trabajo de tu Plan de Negocio con todo lo que has aprendido y te hubiera gustado añadir. Sé muy preciso y objetivo.

			→	Resaltarás los resultados financieros si vas a presentar a una entidad financiera tu proyecto. 

			→	Definirás cuáles son tus objetivos finales y en qué están basados.

			 

			 

			FUENTES Y REFERENCIAS

			Es necesaria la confección de una lista de la bibliografía utilizada en este Plan de Negocio con un porcentaje mucho mayor de bibliografía académica.

			 

			 

			APÉNDICE

			Incluirás en este anexo todos los documentos que debas aportar a este trabajo como los de marketing y finanzas.

			 

			 

			 

			 

			
				
					[1] El «ethos» de una empresa es el conjunto básico de valores con los que se va a caracterizar.

				

				
					[2] El análisis FADO estudia la situación de una empresa analizando sus características internas (debilidades y fortaleza) y su situación externa (amenazas y oportunidades). 

				

			

		


		
			CAPÍTULO 3. MANOS A LA OBRA

			Para empezar a aclarar tu mente y saber lo que realmente te conviene y te pueda interesar tendrás que prepararte para ser prácticamente Sherlock Holmes pues a partir de ahora una gran parte de tu trabajo será el de investigación. Tendrás que visitar inmobiliarias, mirar en periódicos, internet, «patearte» diferentes zonas de la ciudad donde creas que es mejor ubicar tu centro, visitar los centros de estética, spa o peluquerías ya existentes de esas zonas…. Y tener claro cuáles de las siguientes modalidades es la que quieres para ti y así direccionar tu investigación hacia lo que realmente te inspira y deseas.

			 

			 

			UBICACIÓN DEL LOCAL O TRABAJAR DESDE CASA

			Posiblemente ya tengas claro que no quieres trabajar desde casa y que deseas buscar un local, si es así, lo primero que tienes que hacer es buscar el punto exacto donde trabajarás durante muchos años. La ubicación de un negocio es una parte de gran importancia para el éxito del mismo. Puntos que deberás tener en cuenta a la hora de seleccionar una ubicación:

			→	Zona de paso. No te montes un negocio en una calle sin salida o con mucho tráfico sin zona de paso peatonal, ¿lo más conveniente? Que pasen cuantas más personas por el espacio elegido. 

			Recomendaciones: Durante algunos días consecutivos colócate en la zona, calle elegida y local que te gustaría, y anota cuántas personas pueden pasar a lo largo de un día. Sí, has leído bien. Cuenta la afluencia de gente, pues estas personas que pasan por el espacio elegido de un posible local, son las que tendrás que atraer para que entren. Si pasan pocas, tienes menos posibilidades de ingresos.

			→	Si es posible busca un local que haga esquina ya que tiene más posibilidades de ser visto. 

			→	También si está junto a otro que sea muy importante para que sea una referencia y una captación de mayor número de clientes.

			→	Es importante que tenga cerca un parking o zonas de aparcamiento.

			→	Competencia. La competencia nos puede beneficiar y hacer más grandes, ya que podemos diferenciarnos así que no temáis aunque haya algún centro en la zona. Eso sí, si no hay ningún centro cercano sería un punto favorable a tener en cuenta, siempre y cuando la zona lo requiera por ejemplo en una zona de nueva construcción.

			→	No olvides, ha de tener escaparates. Muchos profesionales caen en el error de que su negocio no es una tienda y por lo tanto no necesitan escaparates pues se dedican a dar tratamientos y por supuesto en la más estricta intimidad. Vamos a ver, una cosa no quita la otra, un escaparate sensacional vende ¿Renuncias a tener más ingresos? Claro que no, pues entonces no renuncies nunca a tener un local con escaparates.

			No deberías pasarlo por alto, has de tenerlo muy en cuenta. La vista atrae y con un escaparate impactante los clientes entrarán para informarse y no lo olvides, en definitiva para comprar. Para comprar tratamientos, productos, bonos... Y ahí entran tus habilidades de gestión teniendo un personal entrenado para asesorar y vender con las mejores armas, con la mayor profesionalidad (Véase «Sugerencias para tener éxito en las ventas ofreciendo un servicio de excelencia»). Considero que es intrínsecamente importante saber vender en cualquier negocio pero fundamentalmente en la industria de la belleza. ¿Y sabes por qué? Porque en mis años de experiencia me he encontrado muchísimas profesionales, muy buenas por cierto, haciendo su trabajo pero que no vendían porque o no sabían o tenían miedo y por supuesto, sus clientes se iban de su centro sin comprar. Perdían las ventas. Qué duda cabe que estas clientes compran, está claro que a ellas no, pero lo harán en una perfumería, en un supermercado o sí, puede que hasta en otro centro de belleza y pierdan de camino al cliente.

			Sigue leyendo y encontrarás las claves que te iniciarán hacia esa meta: saber vender y retener a tu cliente.

			→ No busques un local muy lejos de tu casa, esto no siempre es viable pero por lo menos inténtalo ya que el tiempo en el transporte es un tiempo perdido y lleno de nervios en muchas ocasiones, además de un sobrecoste.

			Recomendación: entre todos los locales que tengas que elegir y con las mismas condiciones no olvides una cosa, piensa en cuál de ellos te sentirías mejor.

			 

			 

			¿Y SI HAS ELEGIDO TRABAJAR DESDE CASA?

			Qué ventajas e inconvenientes puedes tener con respecto a tener tu negocio en un local comercial.

			 

			INCONVENIENTES de trabajar en casa:

			En primer lugar en tu casa no vas a tener la misma afluencia de clientes que puedan ver tu negocio. Esto significa que hasta que no tengas una cartera de clientes fidelizada puede pasar mucho tiempo y por tanto, esto se traduce en que tus ingresos serán más reducidos y lentos. Esta opción es recomendable para aquellas personas que quieran ser sus propios empresarios pero no dispongan del capital inicial para la apertura de un local comercial, o para los que por circunstancias ya sean familiares o de otra índole no dispongan de un amplio margen de tiempo de dedicación al mismo, sólo unas pocas horas al día o a la semana.

			Sin embargo, si vas a trabajar a tiempo completo no vas a desconectar puesto que tu trabajo está en casa y finalmente puede que trabajes más horas que si estás fuera, incluso puede que hasta fines de semana.

			Otro inconveniente es la falta de intimidad, pues en muchas ocasiones si se tiene familia o algún animal de compañía, la familia se puede sentir intimidada ya que no pueden actuar cómodamente por ejemplo viendo la televisión o teniendo una charla y al cliente puede faltarle esa tranquilidad y silencio necesarios mientras recibe su tratamiento. Motivo por el cual muchos clientes son reacios a acceder a este tipo de profesionales.

			Existe la creencia de que la mayoría de estos profesionales no son tales ya que trabajan sin declarar impuestos, no tienen formación académica… Sin embargo, son cada vez menos los que están en esa posición y se pueden ver muy buenos profesionales que adoptan esta vía ya sea porque por motivos económicos se han visto en la obligación de cerrar sus negocios a pie de calle o porque precisamente por los mismos motivos de la actual coyuntura económica, no desean tener riesgos económicos, hacer una inversión mayor o sencillamente prefieren trabajar de momento sin la carga económica y de formación de personal.

			También existe el inconveniente de que no tienes contacto con el exterior, te pasas la vida en casa, te puede restar vida social y esto no sé si es lo que deseas.

			Además si tienes una baja laboral se acabaron los ingresos. 

			Consejo: Si quieres seguir formándote, requisito más que imprescindible y necesario como ya veremos más adelante, se acabaron los ingresos pero ¡ojo! sólo en este período que puede ser un día o una semana o unas horas al mes... dependiendo de la duración del curso, aunque posteriormente tendrás más conocimientos y una mejor preparación y no habrás perdido sino que habrás hecho una inversión en ti y en tu negocio. Por lo tanto, nunca lo descartes, fórmate siempre no hay excusas, pues saldréis ganando tanto tú como tu negocio.

			 

			VENTAJAS de trabajar en casa:

			Tienes una mayor flexibilidad horaria puesto que vives allí.

			No tienes un coste adicional de transporte ya sea propio o urbano.

			Tú eres tu propio jefe y eso te da mucha más libertad pero no olvides que eso no te inhibe de tus responsabilidades.

			Consejo: Si decides o ya trabajas en casa el espacio que tengas trata que sea únicamente para esta función, dispón de una habitación lo más cerca posible de la puerta de entrada de la vivienda. Desde aquí hasta la habitación (tu cabina) decóralo todo, exactamente como si fuera tu centro para que tanto el cliente como tú tengáis las sensaciones de estar en el mejor salón del mundo. Y no olvides poner un quemador de aceites en la entrada, ¡la rosa, el jazmín o el neroli serán tus grandes aliados!

			 

			 

			ALQUILAR, COMPRAR, CONCESIÓN DE UN ESPACIO O TRASPASO

			→ Alquilar

			Es la opción más común ya que no siempre se dispone del capital para la compra del local. Mucho cuidado con las condiciones del contrato ya que en algunas ocasiones puede tener cláusulas abusivas o que no sean precisamente a ti a quién benefician.

			 

			Recomendaciones: Realiza un contrato por un periodo mejor de 10 años que de 5 (no olvides que en un contrato se puede reflejar todo lo que se negocie), ya que si haces una inversión en el local tienes que sacar su rentabilidad y cuanto más tiempo tengas, mucho mejor. Además, ¿qué pasa si lo haces por 5 años y el propietario te dice «bye bye» cuando el contrato finaliza y tú estás recogiendo los frutos de tu inversión? Cuidado con esto. ¿Sabes lo que supondría un cambio de ubicación no sólo por el gasto de volver a renovar un local sino por la pérdida de clientes aunque sólo sea a 500 m? Asegúrate que puedes renovar el contrato con las mismas condiciones o con un porcentaje muy bajo en cambios (que normalmente suelen ser económicos), no sea que en ese momento y debido a que todo tu negocio está ahí dentro, el propietario te pida por ejemplo, un alquiler más elevado. Estas condiciones déjalas claras y siempre por escrito, desde el principio.

			Exige un período de carencia de 3 a 6 meses dependiendo de la inversión y el tiempo de la obra que se tenga que hacer. Durante estos meses no has de pagar alquiler y te servirá para poder llevar mejor el periodo en el que sí que vas a tener todos los gastos del inicio del negocio pero no tendrás todavía ingresos.

			Sería conveniente que tengas una buena relación con el propietario del local, él tiene sus obligaciones y tú no olvides cuáles son las tuyas, de este modo siempre habrá una relación de cordialidad muy necesaria para el transcurso de la vida del negocio.

			Consejo: Es importante que cuando contrates los servicios de una gestoría o de la Cámara de Comercio de tu localidad (suelen ser más económicas), solicites también en el presupuesto que te han de hacer con los servicios que te van a prestar (contabilidad, laboral, fiscal o asesoría legal), el de la revisión de tu contrato.

			→ Comprar

			Si dispones del capital necesario para la compra de tu local, ¡enhorabuena! Pero mucho cuidado, trata de elegir una ubicación excepcional para tu negocio ya que vas a estar en él siempre o durante muchísimos años. Y recuerda negocia al máximo el precio, no te dejes llevar por las ganas de abrir y sé paciente hasta conseguir lo que razonablemente deseas.

			→ Concesión de un espacio

			En estos tiempos se ha abierto una posibilidad más de negocio, tanto para el que regenta el suyo propio como para el que quiere prestar sus servicios profesionales. En gimnasios, centros de rehabilitación, de bronceado o peluquerías está siendo cada vez más habitual, teniendo muchos de ellos ya un potencial de clientes. También se está extendiendo esta práctica en los hoteles arrendando su spa.

			En este escenario tenemos por un lado al que ya tiene su negocio y quiere ofrecer más servicios y obtener una cantidad fija mensual por el arrendamiento del espacio. Y por el otro, al que desea tener una salida profesional temporal sin los gastos totales del centro. De este modo obtiene el rendimiento de su trabajo pagando un alquiler, que lógicamente es mucho menor que el de un centro a pie de calle, a excepción de los spa de los hoteles.

			Algunos centros no cobran alquiler y negocian un porcentaje del importe de los tratamientos. Es una buena forma de empezar ya que no se tienen unos gastos fijos al inicio, sino que se va pagando según se van obteniendo los ingresos de tu trabajo. 

			Deberás adaptarte al horario, al personal y posiblemente a la filosofía de la empresa que pueda que sea diferente a la tuya.

			Recomendación: Asegúrate de comprobar qué es lo que exactamente te proporciona el centro, la cabina montada que suele ser lo más usual, o también la aparatología si es en un centro de estética o peluquería, o por el contrario has de realizar el 100% de la inversión. Todo ello lo tendrás que plasmar en tu cuadro financiero que ya veremos en el capítulo 6 de este libro y así asegurarte en qué porcentaje te podrá beneficiar o no.

			Si eres el empresario del negocio y éste no te da los suficientes ingresos, una buena idea sería realizar cambios. Los cambios transforman. Y una buena forma de cambiar sería alquilar algún espacio. ¿Qué tal ofrecer los servicios de una buena nutricionista? Ella ofrece un servicio de hábitos saludables para que tus clientes se encuentren mucho mejor con la disminución de peso y la adquisición de una buena dieta alimentaria y tu ofreces tus tratamientos para que su cuerpo no pierda la tonicidad ni la musculatura. Un tándem perfecto que hará que tengas mayores ingresos y las expectativas de tus clientes se puedan llegar a conseguir.

			Podrías también alquilarlo para realizar yoga o meditación o para tener un buen masajista o fisioterapeuta… Aun teniendo un negocio que funcione bien, siempre son alternativas que producirán cambios e ingresos, así que no te quedes estancada en lo de siempre y transforma tu negocio, sé creativa. Mima a tus clientes.

			→ Alquilar en un centro o galería comercial

			Es una opción muy válida a nivel de rendimiento económico, entre otras cosas por el horario y la gran afluencia de clientela. Sin embargo mucho cuidado con las pretensiones y garantías económicas solicitadas por el centro pues son de una gran envergadura, apta para muy pocos.

			Recomendación: Sería muy conveniente que tuvieras unas grandes dotes para la organización y para recursos humanos, ya que precisamente por el amplio horario de estos centros que incluso algunos están abiertos todo el fin de semana, se necesitan.

			→ Traspaso

			El traspaso es una modalidad más para todos aquellos que comienzan en su andadura profesional o desean un negocio en una zona donde ya no haya posibilidad de apertura por la escasez de locales. Puede ser una gran oportunidad o todo lo contrario, así que hay que analizar muy bien todos los aspectos del mismo.

			El propietario del negocio lo suele traspasar por diferentes causas como su jubilación o lamentablemente porque no sea rentable, como ocurre en la mayoría de los traspasos.

			Siempre hay que saber exactamente por qué se traspasa (Una vez más aquí el trabajo de investigación, es necesario).

			Se ha de comprobar si se tiene autorización en el contrato de alquiler para realizar el traspaso y si éste no conlleva ninguna condición «especial» como una subida de la renta. Además es importante tener una reunión con el propietario para saber de primera mano que se está al corriente de los pagos y en caso de que se quiera hacer alguna modificación al local, obtener su correspondiente permiso. 

			Exigir al actual propietario del negocio el permiso de licencia de apertura y actividades así como de las altas de suministros. Sería conveniente que te pasaras por el área de Urbanismo de tu ayuntamiento para comprobar si la licencia cumple en la actualidad con los requisitos exigidos ya que éstos se suelen modificar.

			El futuro adquiriente del local y del negocio ha de realizar un estudio muy importante del precio, de lo que está incluido en él, de la valoración del activo como stock, aparatología, etc. y por supuesto del pasivo, que es lo que se debe (si se va a liquidar previamente), y de su fondo de comercio, que es lo que hace que el que lo traspasa aumente notablemente el precio.

			¿Y de qué fondo de comercio estaríamos hablando? Posiblemente de la cartera de clientes que ya tiene, de una ubicación privilegiada, de un personal muy profesional y con experiencia, de unos proveedores con una gama de productos de una exquisita calidad...

			En cualquiera de éstos u otros aspectos no sólo se ha de comprobar la contabilidad de los últimos años (como mínimo 3) sino verificar que el fondo de comercio que se vende es real y no es humo. Podría darse el caso de que los clientes ya no sean ni tan fieles ni tan numerosos o que la ubicación ya no fuera tan buena debido a que tiene al lado un montón de competencia o sencillamente el personal esté bastante quemado y resulte realmente ineficaz en su nueva trayectoria, o que finalmente el negocio esté abrumado por sus deudas, o….

			Así que a hacer números se ha dicho, (pero para esto ya entraremos en detalle en la parte 6 de este libro), y comprobarás si el valor añadido del fondo de comercio del traspaso te compensa económicamente o por el contrario, es preferible montar tu negocio desde cero.

			Cuando se lleva a cabo un traspaso, compramos no sólo el negocio de un local con una decoración x, que nos pueda gustar más o menos, también se debe revisar la instalación del mismo, en vista de futuras reparaciones y de su mantenimiento (imprescindible en el caso de un spa), así como de la antigüedad de todo el equipamiento para saber si están todavía en garantía. Hacerles una puesta a punto, siempre a cargo del actual propietario antes de realizar el traspaso, siendo ésta una condición indispensable para el mismo.

			Recomendación: Antes de tomar una decisión, asesórate por un buen profesional para que analice los libros contables de la empresa y compruebe que esté al día en todos sus pagos. Realiza un buen estudio de mercado (Véase Marketing Sí o Sí) y no olvides que no compras únicamente un negocio en curso sino que heredas sus clientes y has de estar totalmente familiarizado con sus productos y tratamientos para no perder o reducir la clientela existente. En caso de que le quieras dar un giro al negocio valora muy bien la inversión adicional que tendrías que hacer y los beneficios o pérdidas que a medio y largo plazo se podrían obtener. (En el capítulo 6 descubrirás los pasos a seguir).

			→ Franquicia

			La franquicia es una opción que puede resultar interesante, fundamentalmente para aquellas personas que no tengan todavía experiencia en el ramo y así poder beneficiarse del know-how del franquiciador. Además pertenecer a una franquicia consolidada puede ayudar más en el arranque inicial atrayendo un número mayor de clientes por el reconocimiento de una marca y sus campañas de publicidad a mayor escala.

			Normalmente has de trabajar con los productos y equipos propuestos por ellos, que los compran en gran número y para ti será más ventajoso que si lo compras directamente al proveedor.

			Recomendación: Si te atrae esta alternativa te recomiendo que asistas a una Feria de Franquicias donde tendrás ocasión de obtener información de un modo directo y así comparar las ventajas o desventajas de este tipo de negocio y saber cuál puede adaptarse mejor a tu filosofía y bolsillo.

			Los requisitos económicos indispensables para decantarse por una franquicia son el canon de entrada, de mantenimiento y el de publicidad, estúdialos con detenimiento. Asegúrate de la solvencia de la franquicia porque si el franquiciador no hace bien su trabajo y la franquicia desapareciera no es que te quedes sin negocio pero casi. Tendrías que cambiar el nombre, la estética y decoración del local, el logo, los productos, en fin, un gran quebradero de cabeza. Sin contar la inversión y los pagos que te quedarían pendientes, más la inversión por todo este añadido.

			Y ten presente que las decisiones sobre tu empresa no serán tuyas sino del franquiciador, con lo cual perderás libertad de gestión sobre tu negocio.

			Valora las ventajas y desventajas para asumir desde el primer momento si éste puede ser el camino de tu trayectoria profesional.

			 

			 

			¿ME INTERESA SER AUTÓNOMO, CREAR UNA S.L, S.L.U. O S.A?

			Ésta es una pregunta que nos planteamos siempre que nos vamos a dar de alta cuando ya vamos a hacer la apertura de nuestro negocio. Tanto una opción como otra tienen sus pros y sus contras así que lo mejor es que te asesores muy bien para averiguar cuál es la que más te conviene. Un buen asesor para tu negocio será un gran aliado para ti o todo lo contrario así que busca a alguien que tenga un nivel elevado de ética y grandes dosis de querer ayudarte con gran profesionalidad. Desafortunadamente los gestores/asesores (en España), no se responsabilizan de su trabajo ante las Administraciones aun si fueran ellos los responsables de no haber ejecutado bien su trabajo. Por tanto, no escatimes tiempo en esta cuestión.

			La diferencia entre una Sociedad Limitada (S.L.) y la Sociedad Limitada Unipersonal (S.L.U.) es que dependerá de si todas las participaciones de la empresa sean de tu propiedad —S.L.U.— o vas a tener algún socio en la misma —S.L.—. También hay otras como la Sociedad Cooperativa y Sociedad Laboral donde tiene que haber un mínimo de tres socios. 

			Una S.A. es para empresas de un gran volumen de negocio con un capital inicial bastante elevado.

			Desarrollar tu actividad como autónomo o empresario individual puede que tenga más ventajas económicas cuando arranques con la actividad, sin embargo sería muy interesante que compares las ventajas fiscales de un autónomo con una S.L.U. o S.L.

			Tendrás que ver cuál es la más económica, los impuestos que has de pagar con cada una de ellas, qué libertad de decisión y riesgos las diferencian, cuál es más rápida de constituir, qué desgravaciones fiscales y de seguridad social te pueden ofrecer.

			En definitiva, como ves, antes de iniciar tu andadura con tus clientes, tienes que tomar una multitud de decisiones derivadas de tu trabajo de «investigación». Intenta tener todas las alternativas a tu alcance para su estudio y análisis. Esto te ayudará a saber qué es lo que más te conviene apoyado además en el análisis financiero que tendrás que realizar en el proyecto de negocio (esto lo veremos en la parte de Finanzas).

			¿Por qué es importante además este análisis financiero? Sencillamente porque sabrás cuál va a ser el volumen de tu negocio y los riesgos financieros que tendrás.

			Recomendación: Valora la responsabilidad ilimitada sobre tus bienes personales, ya que respondes con ellos si eres autónomo, no siendo así en una sociedad, en la que tu responsabilidad será limitada. Ésta será la del importe de tu capital social aportado, (3.000 € es el capital mínimo para su constitución). Si ofreces garantías personales al banco cuando te otorguen un préstamo, tu responsabilidad limitada en la sociedad se evaporará, tenlo en cuenta.

			 

			 

			NOMBRE Y LOGO

			El nombre es parte esencial de tu negocio. Piensa que es algo que tiene que ser una característica del mismo. Algunos profesionales optan por poner el nombre de la zona donde se ubican, otros por el suyo propio, otros por siglas determinadas o combinaciones de letras.

			Reflexiona qué nombre comercial te puede identificar con tu actividad, por tanto, coherente con la misma; que sea impactante, distintivo, fácil de recordar y pronunciar. 

			Aquí tienes un ejemplo de un nombre comercial para un centro de belleza, spa o centro de terapias alternativas especializados en tratamientos antiedad basados fundamentalmente en la aromaterapia y el por qué de su elección. Con este nombre iniciamos el caso estudio de este libro en todos sus capítulos:

			 

			CAMELLIA

			El nombre de Camellia está inspirado en la historia de la semilla que proviene de la planta de la Camellia, una flor silvestre que crece en China y Japón. Se dice que es uno de los secretos mejor guardados de la industria cosmética, siendo éste un aceite que es absorbido rápidamente por la piel y es muy rico en antioxidantes. Los antioxidantes protegen la piel de los efectos perjudiciales de los radicales libres. Históricamente, fue el único aceite utilizado en Asia para proteger espadas samurái contra el óxido y la corrosión.

			El logo o marca de la empresa en este caso descrito estaría compuesto de las letras de Camellia y el diseño gráfico de su flor en tonos agua marina y gris:
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			PATENTE

			Si deseas que tu nombre comercial y logo sean exclusivos para ti, para asegurarte que ninguna otra empresa pueda utilizarlo, deberás registrarlo en la Oficina Española de Patentes y Marcas y de este modo conseguir la exclusividad del mismo.

			Aunque la empresa en el Registro Mercantil esté a tu nombre tú puedes darle a la misma un logo y nombre comercial, para que nadie más lo pueda usar. Con tu nombre comercial te identificarás ante tus clientes y proveedores y te diferenciarás del resto.

			La duración de la patente es de diez años pudiéndose renovar indefinidamente al finalizar este período. El coste es muy razonable aunque si lo haces online te resultará un poco más económico. Es muy importante que previamente compruebes en los listados de este Registro que el nombre que tú deseas no esté ya registrado.

			El dominio de tu página web es la dirección que servirá para tener acceso a la misma, para ver los servicios y tratamientos ofrecidos. Tendrás que pagar por el dominio y el alojamiento de la web.

			Recomendación: No dejes que tu dominio termine en manos de terceros ya que puede tener graves consecuencias para tu negocio. Para que esto no ocurra no dejes pasar su renovación ya que si no lo renuevas a tiempo, es posible que tengas que realizar un informe de marca para reunir pruebas ante las acciones legales que tengas que desempeñar si hay un tercero que lo ha adquirido con la única intención de realizar una extorsión.

			 

			 

			TAMAÑO, DISEÑO Y PLANIFICACIÓN DEL INTERIOR DE TU CENTRO

			Para planificar tu centro y por tanto saber cuántos metros cuadrados serían necesarios tendríamos que ver las cabinas que vamos a necesitar, también como los tratamientos que vamos a ofrecer. De este modo averiguaremos el personal que debemos contratar. Todo esto lo iremos viendo en el capítulo 6.  

			Recomendación: No te comprometas con el propietario de ningún local hasta que hayas finalizado tu Plan de Financiación y sepas con exactitud lo que te «dicen» los números para decidirte. Es vital que sepas de antemano qué cantidad de dinero vas a precisar para abrir tu negocio además de los siguientes tres años y cuál va a ser tu fuente de financiación.

			Una vez sepamos el tamaño aproximado que vamos a necesitar, iniciaremos nuestro boceto del plano del diseño y planificación del interior. Aunque este trabajo finalmente lo realizará un profesional, será muy útil para aclarar tus ideas y saber todo lo que será necesario, en cuanto a decoración, estilo y diseño. Además te ayudará a verificar los espacios idóneos para tu planificación de tratamientos y el «verte» en el mismo para evitar errores antes de comenzar con las obras, si éstas fueran necesarias.

			Pero vayamos por partes. Lo básico a tener presente en un centro de estética para saber los metros que necesitas es lo siguiente:

			→	Recepción, sala de ventas, sala de espera.

			→	Cabinas de tratamientos.

			→	Baños.

			→	Sala de personal y lavandería.

			→	Sala para el stock y «laboratorio» (en caso de que se vaya a trabajar con barros y aceites esenciales).

			En un spa la complejidad es bastante mayor, se han de planificar diferentes espacios aunque todos ellos divididos en dos la zona seca y la zona húmeda. En la zona seca situaremos las zonas que van a tener menos contacto con el agua al contrario que con las zonas húmedas. Veamos un ejemplo de zona húmeda:

			→	Piscina dinámica climatizada cubierta con corriente cruzada.

			→	Chorros en cascada Niágara, Cisne y contracorrientes.

			→	Jacuzzi.

			→	Frigidarium y Caldarium.

			→	Cubeta de Hielo.

			→	Saunas.

			→	Hammam.

			→	Cabina/s con ducha Vichy y bañera de hidromasaje (este espacio también se suele instalar en un centro de terapias). 

			Si ya tienes el negocio pero lo quieres ampliar en una zona exterior, hay empresas especializadas que sin necesidad de paralizar tu día a día, diseñan y realizan todo el trabajo de construcción ecomodular fuera de las instalaciones por lo que casi no hay alteración en el negocio ya que el montaje suele ser muy rápido. Los resultados son realmente sorprendentes.

			Intenta ubicar los puntos de luz e iluminación ajustable indirecta, enchufes (con un número suficiente de tomas de corriente para conectar la diversidad de maquinaria/aparatología que vayas a tener, alarma, TPV, etc.), altavoces de sonido para música ambiente, salidas de calefacción y de aire acondicionado, tomas de teléfono y de internet. También los puntos de agua fría y caliente (lavabos y duchas/bañera de hidromasaje).

			Recomendación: Siendo que la energía eléctrica es la de mayor coste en el negocio, trata de tomar algunas medidas de ahorro. Considera las siguientes opciones en tus presupuestos, el ahorro puede ser de un 25 % como mínimo:

			
					•	La instalación de un climatizador HVAC, sistema de gestión de energía para el mejor tratamiento del aire en cuanto a la climatización de la ventilación, la calefacción y el aire acondicionado. 

					•	La instalación de leds y temporizadores.

					•	La instalación de sensores en aquellas zonas de paso como pasillos y baños.

			

			Con la fluctuación de temperatura en un centro de estas características, se podría valorar una instalación de calefacción mediante el sistema de infrarrojos, que es eficiente al máximo ya que se ahorra hasta un 60 % en energía eléctrica. Es una instalación que no necesita mucho espacio, con termostatos y sensores para el ahorro de energía y, en definitiva, de dinero. La calefacción por infrarrojos atrae y crea mucho menos polvo en el aire, polen y bacterias, siendo ideal para los que sufren de alergias o asma. Se puede personalizar y adaptar a la decoración y aporta además beneficios terapéuticos para la piel y problemas de articulaciones, lo que maximiza la experiencia de cada cliente durante su visita al salón. 

			Aquí tienes un diseño en un salón de peluquería y belleza con este tipo de calefacción, para que aprecies la decoración resultante:
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			Existen estudios de ingeniería que están especializados además en realizar todos los pasos obligatorios exigidos por cada ayuntamiento para que obtengas la licencia de actividad. Muchas de estas empresas tienen estudio propio de diseño y construcción, lo cual es una enorme ventaja para la ejecución del proyecto final.

			Recomendación: Ten al menos tres presupuestos. Asegúrate que te ofrezcan por escrito, garantías de los plazos de ejecución y en caso de demora de los mismos, el porcentaje económico que se descontará del total de la factura. Pide que te muestren otros trabajos realizados, el tiempo que llevan trabajando y olvídate de los «chapuzas». Si tienes buenas referencias o te los recomienda alguien de tu confianza ya es un punto a tener en cuenta para tu selección.

			Por tanto, realiza un listado o diagrama de los profesionales que tu proyecto va a necesitar para tener la máxima organización posible. A continuación he realizado un ejemplo de lo que sería un diagrama de los profesionales necesarios para realizar el proyecto de un spa, en el cual yo desempeñaría las funciones generales de planificación y organización del mismo.
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			Cuando estos profesionales realicen y te muestren los planos de tu local observarás con mayor detalle la instalación de calefacción, aire acondicionado, alarma, instalación de luz, gas y fontanería, instalación de sonido, luces y salida de emergencia, alarma anti-incendios y extintores requeridos. También lo adaptarán para que puedan acceder y circular personas discapacitadas en tu centro. Solicita que te realicen un diagrama operacional de la fluidez de circulación del centro. Aquí tienes un ejemplo que he realizado para que puedas apreciar las zonas de paso de los clientes, del personal de mantenimiento y de empleados:
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			Este equipo de profesionales diseñarán el plano en la distribución elegida y a escala para que entre otras cosas, puedas apreciar el espacio disponible en cada una de las estancias. De este modo, se van asentando ideas antes de iniciar definitivamente el proyecto. He elaborado un boceto del plano a escala con la base operacional del ejemplo anterior del spa:
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			En la recepción, por ejemplo, tendrá que haber el espacio suficiente para tener una zona de trabajo donde se atienda a los clientes a su llegada y salida, por teléfono e internet. Planifica la distribución de enchufes para tener todos los cables ordenados y recogidos y que no estén a la vista. Además es conveniente disponer de una zona de venta de productos y los asientos disponibles para los clientes que esperamos recibir. En la recepción se mostrará el menú de tratamientos y servicios que se ofrecen bien visible, así como publicidad de los productos comercializados por el centro.

			Si fuera un spa, el personal de la recepción proporcionaría a los clientes toallas, albornoces y complementos, y por tanto, deberíamos tener un espacio anexo para el almacenamiento de estos productos. Aunque con un espacio mucho menor algo semejante ocurre en las peluquerías donde cada vez que llega un cliente se le ofrece una bata, capa o similar.

			Recomendación: Si dispones de suficiente espacio puedes tener un despacho para desarrollar la primera visita con el cliente, realizar las entrevistas de trabajo y encuentros con los proveedores, así como para llevar a cabo todas las tareas administrativas que sean necesarias. Por otro lado, si el centro es grande y es necesario bastante personal será imprescindible una sala para hacer la formación del mismo.

			En una peluquería o barbería, la distribución suele ser más sencilla ya que a lo sumo sólo es necesario una cabina o dos en caso de ofrecer tratamientos de estética y solárium y una o dos zonas de trabajo, que pueden además incluir una pequeña área para realizar manicuras y pedicuras. Una barbería con centro de estética (todo para hombres) es una idea de negocio de gran éxito.

			El resto es exactamente igual a no ser que no se desee tener una sala para el stock y «laboratorio» para hacer las mezclas de los tintes y tratamientos ya que pueden realizarse en la misma zona de lavado y el stock puede disponerse en la zona de venta con unos armarios con llave en la zona baja de las estanterías.
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			Ten en cuenta el concepto y la filosofía que le quieras dar al centro, la decoración juega aquí un papel fundamental. Tanto el concepto como la filosofía que quieras impregnar en tu negocio debes tenerlos claros para evitar cambios y por tanto un gran incremento de los gastos en un futuro. El concepto es llegar a conseguir tener una firma única reflejada en su interior, en su diseño, o su excelente ubicación, sus espacios, su cultura, o arquitectura entre otros. 

			El concepto de un diseño con una estética oriental por ejemplo, otorgaría a todos los espacios una calidad zen promoviendo el relax, y transportando a los clientes hacia un mundo distante lleno de calma, debido a la extrema simplicidad del diseño asiático, su naturaleza exótica y el uso natural de los materiales. 

			A este concepto se le podría añadir una filosofía del feng shui. Esta es una filosofía que busca el equilibrio y la armonía entre los seres humanos y el entorno arquitectónico que les rodea. A través de feng shui es posible desarrollar un ambiente libre de estrés, equilibrado y armónico; utilizando para ello los cinco elementos básicos, tales como agua, madera, fuego, metal y tierra, la combinación de ellos en consecuencia para que la energía fluya libremente.

			También deberás tener presente los colores, preferiblemente relajantes y con pinturas o papeles pintados que sean lavables y resistentes. Elige un suelo antideslizante, fácil de limpiar y que no sea ruidoso al pisarlo, a juego con el resto de la decoración.

			Toda la lencería de tu centro (toallas, batas…) tendría que ir acorde al mobiliario y colores elegidos, a destacar el logo bordado en las prendas. Dispón de espacio suficiente para la lencería, lo ideal sería una zona para la lavandería con estantes para la ropa limpia y zonas bajas con cestos para la ropa sucia. Busca un mobiliario bonito para todo el centro, práctico y funcional además de cómodo tanto para tus clientes como para realizar tu trabajo y el de tus empleados, no olvides los materiales reciclables.

			Los detalles que nunca tendrían que faltar en tu centro son las velas, añádeles unas gotas de aceite esencial para envolver en un agradable y envolvente aroma todas las estancias. Y no olvides las flores naturales para dar sensación de frescura y elegancia.
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			Recomendación: Asegúrate que esté todo muy ordenado para ello será necesario que planifiques muy bien el espacio para el almacenamiento. No olvides la higiene, parte básica y fundamental. Diferénciate no sólo por la excelencia en la calidad de tus servicios y productos, por el diseño o la decoración, distínguete también por tener un centro aséptico.

			 

			 

			CABINAS DE TRATAMIENTO 

			Dependiendo del dinero y el concepto de negocio que desees irás viendo cuantas cabinas puedes tener para ofrecer tratamientos.
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			Sería conveniente que cada cabina fuera utilizada por una terapeuta o por un tratamiento con aparatología como por ejemplo la presoterapia en el que no se ha de estar con el cliente todo el tiempo. Con esto quiero resaltar que a cada cabina se le debe añadir un empleado, (a veces incluso dos si se hacen masajes a cuatro manos). Cuando planifiques el espacio de tu centro piensa que no puedes tener seis cabinas con uno o dos empleados. Deberás sacar el rendimiento por cabina y empleado además de por tratamientos, pero esto ya lo veremos en el capítulo de Finanzas.

			Las cabinas deberán tener un tamaño en el que los clientes se sientan cómodos y la terapeuta pueda realizar el tratamiento sin estrecheces. El tamaño medio por cabina sería de 10 a 12 m2. Si tu centro es unisex una gran idea es tener una cabina de uso exclusivo para ellos con una decoración adecuada.

			Es conveniente que las puertas puedan abrir y cerrar sin molestar y sin producir ningún ruido. Tenlas convenientemente señalizadas para saber cuando están ocupadas y no olvides la instalación de un lavabo en cada una de ellas, en la parte superior de la camilla, con agua fría y caliente. Para ahorrar espacio, ciertos aparatos como la lupa de aumento, de Wood o la lámpara de infrarrojos pueden instalarse en la pared.

			El diseño de las cabinas es especialmente importante. Crear un ambiente elegante y relajado es fundamental. Esto se consigue a través de un diseño de calidad con materiales naturales, iluminación íntima y unos colores suaves y neutros. Añadir algún toque en la decoración con algún objeto artesanal que vaya acorde con el concepto de la decoración puede ser muy distintivo.

			Insonorizar y cerrar las cabinas y en la medida de lo posible alejarlas de la zona de paso es muy conveniente para ofrecer la intimidad necesaria y conseguir que el cliente llegue a obtener las sensaciones de un tratamiento cinco estrellas.

			El diseño debe ir unido a las normas de seguridad que deberás transmitir al diseñador. Un claro ejemplo es que si vas a tener un aparato de láser, en la cabina donde se realice el tratamiento, no habrá ventana como tampoco azulejos, espejos o pintura brillante para evitar su reflexión.

			Mantener la temperatura adecuada en todo el centro es prioritario, máxime en las cabinas. El cliente siempre debe estar lo más cómodo y relajado posible y éste es uno de los detalles que no se te puede pasar por alto. Como tampoco el tener siempre música relajante en un volumen suave que puedas controlar directamente desde la cabina para llegar a tener el ambiente de relajación adecuado.

			Es muy agradable durante ciertos tratamientos faciales el uso de toallas calientes. Para ello es muy recomendable la utilización de calentadores-esterilizadores de toallas. Usa unas gotas de aceites esenciales dependiendo del tipo de piel del cliente para personalizar el tratamiento y darle un toque más de calidad.

			Recomendación: Crea una experiencia perfecta para tus clientes. Los servicios ofrecidos en un salón son muy personales y requieren mucha más atención y dedicación en comparación con otro tipo de servicios. Los clientes suelen visitar el salón de belleza para cuidarse, para sentir una experiencia de bienestar mental, físico y espiritual después de largas jornadas de trabajo y estrés. El ambiente en el salón debe ser de mucha paz, sin ruidos, con una estética interior muy cuidada. Asegúrate de que las cabinas estén muy organizadas y que el resultado final sea brillante. No descuides ningún detalle.

			 

			 

			NORMAS DE HIGIENE Y LIMPIEZA 

			Ten tu cabina muy ordenada y muy limpia. Arropa al cliente con una manta para iniciar el tratamiento en invierno y con toallas limpias, esponjosas y de un aroma agradable. Destina un espacio para que el cliente pueda dejar sus prendas alejado de la zona del tratamiento. Intenta tener camillas cómodas y con las medidas adecuadas. 

			Ten absolutamente todos los productos preparados del tratamiento sea facial, corporal o de masaje, en la zona asignada para ello como una mesilla con ruedas, para no estar continuamente moviéndose ya que esto no es agradable para el cliente. Todo ha de estar organizado.

			Tus manos han de estar desinfectadas antes de iniciar cualquier tratamiento ya que en caso de que seas fumador, el olor a tabaco es bastante desagradable y desde luego esto además de una intolerable falta de higiene, dista mucho de prestar el mejor servicio. Para la realización de ciertos tratamientos como faciales, masajes craneales o pedicuras, es muy indicado el uso de máscaras de usar y tirar para los terapeutas.

			Necesitarás realizar un seguimiento de la limpieza, desinfección y esterilización en tu centro. Es muy importante que realices una buena formación a tus empleados para que esto se realice escrupulosamente y se haga un cuadrante para saber qué tiene que hacer cada uno y cuándo. Puedes colocarlo en la sala de personal o de lavandería.

			Se deberán cambiar las fundas de las camillas con cada cliente (se suelen usar desechables también), así como las toallas.

			Los recipientes de cera se limpiarán después de cada tratamiento.

			Las espátulas deberán ser de usar y tirar con cada uno de los clientes así como las limas, palitos de naranjo y esponjas si no se utilizan toallas desechables. Normalmente se les entrega al cliente tras el tratamiento.

			Todos los utensilios que se hayan utilizado con cada cliente deberán ser esterilizados tras cada tratamiento, como también el carrito y la camilla.

			Coloca un esterilizador ultravioleta cerca del lavabo en las cabinas para evitar el crecimiento de bacterias de los utensilios que deposites una vez hayan sido lavados tras el tratamiento.

			La autoclave es un aparato ideal para la esterilización de todos los utensilios metálicos como los de la manicura y pedicura o las pinzas ya que destruyen todas las bacterias y las esporas de los hongos.

			Se debe limpiar con productos químicos esterilizadores disueltos en espray, la zona de trabajo tras el tratamiento. Con estos productos también se pueden esterilizar los utensilios utilizados dejándolos en remojo durante unos minutos.

			Los esterilizadores de cuarzo son los más potentes ya que pueden alcanzar hasta 300 grados, que en apenas unos segundos esterilizan varios utensilios a la vez.

			La cabina se deberá limpiar tras cada tratamiento hasta dejarla inmaculada para el siguiente cliente. Deberás tener una papelera con pedal en cada cabina que se vaciará cada día y antes de que esté demasiado llena.

			Se sacará cada día la basura y se reciclará lo máximo posible. 

			Se deberá tener un recipiente especial debidamente homologado para depositar las agujas en aquellos centros que trabajen con ellas, y llevarlas a un centro de recolección adecuado.

			Todo el personal tendrá su uniforme siempre limpio y planchado y preferiblemente de manga corta. Deberán llevar el pelo recogido, las uñas cortas, y sin esmaltar a excepción de la recepcionista y las técnicos de uñas que es aconsejable que las lleven esmaltadas y decoradas con las últimas tendencias. Las terapeutas deberán ir maquilladas con los productos del centro y los tonos de temporada. No se deben llevar anillos, pulseras ni reloj como tampoco ningún colgante en los horarios de trabajo.

			Ni que decir tiene que todo el personal ha de ir limpio y sin perfume. No olvides que sois vuestro mejor escaparate y herramienta de marketing. El centro deberá dejarse limpio y ordenado al finalizar el día. Se desinfectarán los baños y el suelo. (Si la superficie lo permite) con lejía o producto similar. Se realizará un limpieza profunda periódicamente en la que se incluirán la limpieza de cristales, paredes, puertas y estanterías.

			Recomendación: Acostúmbrate a ponerte en los zapatos del cliente y haz de vez en cuando su «viaje». Fíjate en lo que se ve cuando entra en la recepción, siéntate en la zona de espera, deja tu ropa donde la deja el cliente y es posible que te des cuenta en ese momento de que el perchero está un poco descolgado, túmbate en la camilla ya que seguramente desde ahí tendrás otra perspectiva. Haz una lista con las cosas que se deberían cambiar como pueda ser una estantería, si hay algo que limpiar porque ves que hay algún resto de cera, etc. No mires sólo desde tus ojos, mira también desde los de tus clientes ya que si ellos no se sienten cómodos y satisfechos con lo que ven, huelen y perciben estarán tensos y corres el riesgo de que no vuelvan. Observa, date tu tiempo para entender las cosas desde su punto de vista y mejora aquello que pueda hacerles más felices.

			 

			 

			LO MÁS VANGUARDISTA 

			A continuación tienes algunos spas premiados en los últimos años, con diferentes diseños de interior y tratamientos que te pueden ser de una gran inspiración. Estos spas de distintas partes del mundo pasan unos controles exhaustivos de calidad y servicio al cliente. También de sus instalaciones y todo ello bajo la supervisión de varios jueces en diferentes rondas e incluso son juzgados por los llamados «jueces misteriosos»; aquellos que van de incógnito como clientes sin que los empleados sepan quiénes son:

			→ Spa Mandarin Oriental de Singapur, ganador al Resort Spa del año en Asia y Australia de 2014.

			→ Spa My Blend by Clarins en Velaa, Maldivas. Ganador al Resort Spa del Año en Asia y Australia en 2015.

			→ Spa Amanzaoe, Kranidi Grecia Ganador Resort Spa del Año 2016 en Europa del Este.

			→ Spa del hotel The Europe de Killarney, Irlanda. Finalista Hotel Spa del Año 2017 en el Oeste de Europa.

			→ Caudalie Vonothérapie Spa Yeatman, (Oporto) Finalista Hotel Spa del Año 2017 en el Oeste de Europa.

			→ The Thermal Village at Galgorm Resort & Spa Ballymena Uk. Finalista Resort Spa del Año 2017 en el Oeste de Europa.

			→ Spa del hotel The Europe de Killarney, Irlanda. Finalista Hotel Spa del Año 2017 en el Oeste de Europa.
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			Spa del hotel The Europe de Killarney, Irlanda. Finalista Hotel Spa del año 2017 en el Oeste de Europa

			 

		


		
			CAPÍTULO 4. GESTIONANDO EL NEGOCIO DESDE EL MINUTO 0

			 

			CUÁL VA A SER TU PAPEL EN EL CENTRO

			Considero que un negocio en la industria de la belleza es uno de los negocios más difíciles de gestionar conforme vamos subiendo de escala. Es decir, desde un centro de estética o peluquería con 2 o 3 empleados a un spa con treinta, o una cadena de spas con cientos de empleados la gestión ya se va complicando y haciéndose más difícil.

			Si a esto se le añade que no hay una formación específica para estas funciones y se ha de dejar en manos de la experiencia la cual lógicamente se va adquiriendo con el paso del tiempo, por el camino mientras tanto, se han cometido multitud de errores y posiblemente se ha perdido dinero, muchísimo esfuerzo y trabajo, que se podrían haber potenciado en otras áreas del negocio. Sin mencionar los centros que se han cerrado por falta de conocimiento en su gestión y la pérdida de motivación de muchísimos y muy buenos profesionales. Está claro que sin las habilidades necesarias que te da el conocimiento adquirido en la formación para gestionar este tipo de negocios, es muy complicado gestionarlos ya que se va navegando «a ciegas».

			Desgraciadamente no hay todavía muchas universidades en el mundo, especializadas en estas carreras. La Universidad de Derby (International Spa Management) es la de mayor prestigio, está en el nº 1 del ranking de las 10 mejores universidades para esta carrera, también la Universidad College de Birmingham (Beauty Therapy Management) o el London College of Fashion (Top Up) en (Beauty Therapy Management) del Reino Unido son algunas de las excepcionales opciones en Europa, ya que en España no existe al día de hoy ninguna universidad con estas especializaciones. 

			Los precios varían de 9.000 a 11.000 libras por año y por descontado se exige como mínimo un nivel de inglés IELTS para los estudiantes no ingleses y «pasar» las diferentes entrevistas de la universidad, ya que a diferencia de España en el Reino Unido se hace una selección de los estudiantes. Cada universidad elige a sus estudiantes siendo muchos los rechazados, ya que no se acepta a todo el mundo. Se aseguran en las entrevistas de que además reúnes los requisitos que ellos exigen para entrar en sus universidades. Tales requisitos son entre otros, los expedientes académicos previos además del nivel de inglés, informes, etc. Aquí no vale pagar la matrícula y ya se verá si apruebo, no. Aquí tratan de asegurarse previamente de que vas a aprobar y con una muy buena nota y si al inicio del curso comprueban que se han podido equivocar seleccionándote, te «invitan» a irte. 

			De ahí que los que se gradúan en estas universidades tienen unas salidas profesionales fantásticas y en aumento internacionalmente, debido a la escasez y gran demanda de personal preparado y cualificado. De hecho algunas de las universidades tienen patrocinadores privados como el Hotel Mandarín en la universidad de Derby para conseguir llegar a tener a los mejores profesionales del mercado en su cadena de spas.

			Ten en cuenta algo verdaderamente importante, puedes ser muy bueno en el desempeño de tu trabajo como terapeuta, pero no serlo como empresario. En cambio si eres un buen empresario con personal muy profesional y eficiente, el negocio saldrá adelante. Lo ideal es que seas tú el gran profesional y además un magnífico empresario.

			Así que voy a tratar de guiarte en muchas de las cuestiones que se te pueden presentar, pero antes veamos algunas de las razones por las que un negocio de estas características no suele funcionar (D’Angelo, 2010):

			→	No existe una visión real.

			→	Escasa planificación.

			→	Pobre financiación y estrategias de gestión en el negocio.

			→	Limitada experiencia empresarial.

			→	Falta de información en los sistemas de gestión.

			→	Insuficiente conocimiento del mercado.

			→	Condiciones económicas.

			→	Falta de habilidad para establecer un programa de marketing y ventas.

			→	Ansiedad por la venta de tus tratamientos y productos.

			→	Problemas en los recursos humanos.

			→	Inexperiencia o falta de formación del personal.

			→	No evaluar a la competencia.

			→	No tener una buena ubicación.

			→	Inadecuado flujo de caja.

			→	Insuficientes ventas o ingresos.

			→	Pobre control del inventario.

			→	Insuficiente capital de trabajo o demasiado capital invertido en activos fijos.

			→	Inadecuados planes para satisfacer el crecimiento o una rápida expansión. 

			→	Incapacidad para ser flexible, improvisar, o comprometerse, según sea necesario.

			→	El incumplimiento de los asesoramientos profesionales por creerse que se sabe más.

			Como podrás apreciar son muchos los requisitos que vas a necesitar para sacar adelante tu empresa. Deberás tener extraordinarias habilidades. El manager ideal, el más eficaz, es aquel que posee la combinación, tanto de los conocimientos y experiencia de las terapias como de gestión. Si tu deseo es iniciar este negocio, fórmate, si ya tienes el negocio y quieres consolidar el éxito, fórmate. 

			Pregúntate a ti mismo si estás dispuesto a estar siempre preparándote, investigando en el mercado que está cambiando continuamente. Lidiar, motivar y delegar en tus empleados. Si tendrás las habilidades de comunicación necesarias. Si vas a ser consciente de las necesidades de tus clientes y cómo satisfacerlas con un entorno y servicio de excelencia. Si vas a controlar tu centro diariamente, semanalmente mensualmente y anualmente según sean las tareas a realizar en la dirección que te hayas marcado. Si vas a saber transmitir a tu personal el sentido que tiene para ti tu negocio, los objetivos, la visión.

			Si ya tienes marcado cuál va a ser tu función a desempeñar en tu empresa. Si la vas a gestionar o vas a realizar tratamientos, o si deseas implicarte todavía más. Si vas realizar terapias o gestionar el negocio, o ambas cosas. Una buena idea por ejemplo, es realizar la primera y última consulta de cada cliente (en caso de un bono de tratamientos) en tu despacho. Averigua cuáles son sus necesidades específicas, sus preocupaciones, su historial médico, sus expectativas y encárgate personalmente de hacerle el diagnóstico, las explicaciones correspondientes de cuáles van a ser los mejores tratamientos, y productos y por qué y los resultados que va a obtener, ojo, reales (nunca vendas humo). De este modo, conseguirás una gran fidelización.

			Pero empecemos con tu visión, el ethos de tu empresa, y los objetivos de la misma para ir construyendo los pilares de tu negocio.

			 

			 

			ETHOS DE UNA EMPRESA

			El «ethos» de una empresa es el conjunto básico de valores con los que se va a caracterizar. El camino de la misma irá siempre apoyado en dichas características, que en todo momento reflejarán la ética que tiene el negocio. Es tu compromiso ante tu clientela, tus empleados, en definitiva hacia la sociedad. Por tanto has de responsabilizarte ante el mismo, para construir entre otras cosas tu reputación. 

			Como ejemplo, te muestro el ethos de Camellia Beauty, que se resumiría en 8 puntos:

			
					1.	garantía de calidad: No se emplean productos fruto de la experimentación con animales. Se utilizan únicamente productos sin ingredientes nocivos. Nuestras gamas científica y naturales en los tratamientos llevados a cabo son de alta calidad.

					2.	garantía de profesionalidad: Contamos con un equipo con amplia formación y experiencia en beneficio de nuestros clientes, con la pretensión de ser un referente en el mercado de la belleza con un excelente servicio al cliente.

					3.	innovación y actualización permanente: Estamos al día en las últimas novedades y avances tecnológicos acercándolos a nuestra clientela.

					4.	coherencia: Con lo que nos comprometemos con nuestros clientes y lo que hacemos.

					5.	comunicación: Constante, transparente y efectiva entre todos los miembros que forman parte de la empresa y con nuestros proveedores y clientes.

					6.	confianza: Hacemos nuestro trabajo del mejor modo, con el fin de satisfacer plenamente cada una de las necesidades de nuestros clientes.

					7.	compromiso: Con nuestros clientes, proporcionando servicios de gran calidad; con la sociedad, para dar estabilidad a las familias de nuestro personal, y con el medio ambiente, para respetar y cumplir con todos los requisitos para el cuidado del mismo.

					8.	ayuda social: Se ofrece un porcentaje X de los beneficios para la Fundación Z y así contribuir en la medida de nuestras posibilidades en la ayuda de niños y adolescentes en situaciones de riesgo.

			

			Recomendación: Cuando inicies tu andadura empresarial el ethos debería ser uno de los pensamientos básicos. Trata de guiarte dentro de la más absoluta profesionalidad y ética de cara a tus clientes, tus empleados, tus proveedores y hacia ti mismo. No olvides ser siempre fiel a cada uno de los puntos que hayas expuesto. Esta será una de las formas más gratificantes de ser distintivo y conseguir un fantástico ambiente de trabajo.

			 

			 

			IDENTIFICACIÓN DE METAS Y OBJETIVOS 

			Es vital que averigües cuál va a ser la estrategia de tu negocio, evidentemente antes de que estés de cara al cliente, antes de abrir. Con la estrategia que tengas conformaras unas metas (logros paso a paso) y objetivos (logros a largo plazo), que serán los que dirigirán tu organización.

			De este modo, podrás evaluar, analizar y controlar tu empresa para pasar después de su análisis a realizar los ajustes o cambios en caso de que sean necesarios. Serán objetivos que puedan llegar a conseguirse, claros, medibles y realistas para que nadie se sienta frustrado, se logren de la mejor forma posible a la vez que se transmiten de una forma objetiva. 

			Tener claros los objetivos de la empresa es una de las herramientas más útiles de gestión. Tendrás una ruta a seguir dentro del mapa que es tu empresa, para llegar al destino que siempre has soñado, disfrutando con cada una de las etapas junto a tu equipo de trabajo, tu personal. 

			Con estos objetivos los empleados sabrán cómo orientarse, y servirán para motivar y aumentar su rendimiento.

			La organización de la empresa irá más fluida puesto que todo el mundo sabrá lo que tendrá que hacer.

			Por eso es fundamental que estos objetivos sean en varias etapas. Si vas a montar tu negocio, tendrás que saber qué es lo que vas a hacer el primer año, o lo que es lo mismo tus metas concretas a corto plazo. Aquí tienes un ejemplo, siguiendo con el caso estudio de empresa Camellia Beauty:

			1. Metas a corto plazo (primer año):

			Puesta en marcha del negocio con un equipo altamente cualificado y profesional. Selección de los productos de belleza y aparatología teniendo una buena relación comercial con proveedores y clientes. Crear un protocolo y modelo de buen trabajo. Cultivar la fidelización de los clientes. Todo ello cumpliendo siempre con el conjunto de valores de «Camellia» para ofrecer un excelente servicio al cliente.

			Considero que estas metas son claras, flexibles, medibles, realistas y consistentes.

			Son flexibles, porque siempre se aprovecharán las condiciones existentes y de mercado para ser modificadas si las circunstancias lo requieren.

			Medibles, porque puedo determinar el cumplimiento con exactitud y objetividad.

			Estas metas son realistas y son factibles de ser alcanzadas. La puesta en marcha de Camellia se ha realizado con gran realismo y financieramente a la baja, con vistas a su aplicación a fin de que no haya presión indebida para el negocio y prevalezca un buen ambiente de trabajo.

			Además de esto, las metas se compartirán con el equipo, para motivarlos, donde el éxito empresarial sea la aspiración de todos los miembros del personal. Se elaborarán objetivos de ventas y tratamientos con su participación y con incentivos económicos y de promoción para ellos.

			Pero también tenemos que tener metas con una proyección de tiempo mayor:

			2. Metas a largo plazo:

			Consolidación del negocio aspirando a tener una de las mejores posiciones en el mercado. Mantenimiento del modelo y protocolo de trabajo y adaptación, si cabe, a las necesidades que puedan surgir. Obtención de beneficios (incrementando las ventas y obteniendo rendimientos más altos) desde el segundo año gracias a los valores de la empresa (ethos) y las estrategias de una buena gestión y por lo tanto aumentar así los activos. 

			Una parte de las metas a corto y largo plazo es el compromiso con la formación del personal. Antes de la apertura, se formará a todo el personal para que puedan ofrecer y desarrollar todos los tratamientos (con y sin aparatología), masajes y venta de productos (sabiendo todas sus propiedades, ingredientes, etc.)

			La profesionalidad es clave y debe ser compartida por todos los miembros del equipo, teniendo en cuenta la ética de la empresa, ofreciendo siempre un servicio de excelencia al cliente.

			De forma regular se irá reciclando al personal con la asistencia a exposiciones y cursos de belleza con formadores especializados, tanto en el afianzamiento como en nuevas técnicas que vayan surgiendo y sean implantadas en el centro.

			Recomendación: con frecuencia se suelen utilizar los objetivos para crear también una ventaja competitiva en el entorno empresarial. Así que no lo dudes, ten una estrategia clara e inteligente a través de tus objetivos para que crezca tu empresa, tu cuota de mercado y tus beneficios empresariales.

			 

			 

			CUÁLES SON TUS FORTALEZAS, DEBILIDADES OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

			Tanto si estás en la fase inicial de construcción de la empresa como si ya está en marcha, hay una herramienta, el análisis FODA que te acercará a la realidad y te servirá de gran ayuda porque te orientará en el primer caso en el proceso de planificación y en el segundo obtendrás un diagnóstico de cómo está la empresa, evaluando un entorno cambiante si lo hubiera y te preparará para responder de manera proactiva. Es muy aconsejable realizar al menos un análisis FODA al año. Hay plantillas para realizar este análisis pero también es válido hacer una lista.

			En él identificarás las debilidades y fortalezas (factores internos tangibles e intangibles) de la empresa, así como los factores externos que puedan afectar a su desarrollo que son las oportunidades y las amenazas con las que te enfrentas en el mercado.

			Piensa en las fortalezas y debilidades de tu empresa (reputación, ubicación, formación, experiencia...). Éstas se pueden cambiar con el tiempo, pero no sin trabajo. 

			Piensa en las oportunidades (razones para que tu negocio pueda prosperar) y amenazas (factores que están fuera de tu control y pueden poner en riesgo tu estrategia de negocio y por tanto, tu empresa). Son los proveedores, competidores, precios… y éstas no se pueden cambiar.

			Es un análisis muy sencillo con el que obtendremos conclusiones para saber qué acciones debemos seguir y por tanto que decisiones tomar. Saber de qué recursos disponemos y cuáles poder conseguir. Replantear y actualizar nuestros objetivos. Comprobar si finalmente disponemos de más ventajas o desventajas con estos objetivos, para ir definiendo estrategias y prioridades en nuestro negocio. En definitiva, es una herramienta que nos brindará la posibilidad de análisis para que nos resulte tremendamente transparente la situación de nuestro negocio, de nuestra realidad y de nuestras expectativas pero para ello habrás de ser honesto en todo el análisis. 

			Posteriormente realiza reuniones periódicas con el personal para ir viendo los resultados, y saber si has de cambiar alguna estrategia o no, ya que habrás podido analizar tu negocio desde todos sus ángulos y podrás tomar decisiones con una visión más objetiva. 

			Y aquí tienes un ejemplo de mi análisis FODA, mis metas a corto y largo plazo continuando con el ejemplo de la empresa Camellia, para que te sea mucho más fácil iniciar tu propio análisis:

			 

			
				
					
					
				
				
					
							
							FORTALEZAS

						
							
							DEBILIDADES

						
					

					
							
							
									•	Altamente cualificada.

									•	Amplia experiencia como gerente, terapeuta especializada, comercial y formadora.

									•	Buena comunicadora, creativa, motivada y motivadora, con una actitud positiva y muy responsable. Persona constante y con gran capacidad de trabajo.

									•	Cuento con más de un plan de negocio y con la flexibilidad necesaria para adaptarme a cualquiera de ellos, caso que fuera necesario, así como a distintas ramas dentro del mismo plan para cubrir todas las necesidades económicas del negocio. Por citar algunas: spa, masajes, depilación por láser médico, tratamientos de belleza faciales y corporales con terapias manuales y maquinaria médica, tratamientos orgánicos 100%, aromaterapia, peluquería, maquillaje, uñas, pestañas y cejas, masajes, rituales de belleza, venta de productos orgánicos yoga, Pilates, meditación, y formación.

							

						
							
							
									•	Es difícil encontrar aparcamiento en la misma calle, si bien hay un parking público en una plaza próxima.

									•	No soy todavía conocida en esta ciudad, debido a que hasta la fecha he ejercido esta actividad sólo en el Reino Unido.

									•	Un presupuesto limitado, si bien se cuenta con herramientas de financiación.

									•	Ausencia de socios estratégicos para apoyo del negocio.

							

						
					

				
			

			

			
				
					
					
				
				
					
							
							FORTALEZAS

						
							
							DEBILIDADES

						
					

					
							
							
									•	Las ventajas para un cliente de que en un mismo centro se puedan realizar todos los tratamientos y terapias mencionados anteriormente.

									•	Ventajas competitivas con los productos y aparatología con los que voy a trabajar, ya que tendría la exclusividad en la zona.

									•	Análisis de la piel gratuito con la más avanzada tecnología.

									•	Productos y tratamientos personalizados.

									•	Personal con experiencia y cualificación.

									•	Formación y evaluación continua del personal.

									•	Al día con los nuevos tratamientos/productos en el mercado.

									•	Estudio previo de la competencia.

									•	Actual coyuntura: más personas en el paro, más posibilidades de encontrar personal.

									•	Actual ley laboral, que favorece la contratación indefinida y penaliza menos el despido si algún trabajador no reuniera los requisitos exigidos por la empresa.

									•	Lanzamiento de una gran campaña de marketing durante el primer año.

									•	Disponer del más avanzado software y de los equipos disponibles en el mercado para los tratamientos, diagnósticos y sistemas de informática y comunicaciones.

									•	Muy buenos lazos con proveedores y sus condiciones financieras.

							

						
							
							 

						
					

				
			

			
				
					
					
				
				
					
							
							OPORTUNIDADES

						
							
							AMENAZAS

						
					

					
							
							
									•	El local elegido; porque ya cuenta con las instalaciones del spa y del centro de belleza, lo cual supone un ahorro muy importante en el gasto inicial para la adecuación del local.

									•	El precio y las condiciones del alquiler.

									•	Beneficios a partir del 8º mes.

									•	Vulnerabilidad de los competidores.

									•	Tendencias, tanto de la industria de la belleza como del estilo de vida.

									•	El desarrollo tecnológico y la innovación, aplicadas a la industria de la belleza y de cómo yo voy a aplicarla.

									•	Nicho de mercado en alza de la cosmética natural.

									•	La respuesta del mercado a la táctica, por ejemplo, la sorpresa.

									•	Subida del sector de la coloración capilar y uñas.

									•	La demanda del mercado, siempre y cuando se exija algo muy diferente de lo que tengo que ofrecer.

							

						
							
							
									•	Desconocimiento del mercado de esta provincia en esta época de crisis.

									•	Las campañas grandes de marketing pueden ser muy caras y el resultado positivo no está garantizado.

									•	El desconocimiento de las intenciones de la competencia.

									•	Estacionalidad.

									•	Información e investigación sobre mis competidores, que ellos no tienen sobre mí.

							

						
					

				
			

			

			 

			 

			ORDEN, CONTROL Y ORGANIZACIÓN

			Software de gestión especializado

			Tu empresa debería contar con un software para facilitar el control del stock y conseguir una mayor flexibilidad y control sobre el negocio que haciéndolo manualmente; siendo además más fácil de recuperar la información así como la generación de informes de ventas, comisiones y stock de productos ya que con el software adecuado se puede obtener rápidamente una valoración de existencias. Con un software estarían organizadas todas las áreas del negocio, incluidos los relacionados con las finanzas.

			Entre las muchas características que los programas informáticos de gestión pueden ofrecer, tienes las siguientes:

			→	Control de inventario, se envían alertas cuando la cantidad de existencias alcanza un mínimo.

			→	Aumento de la productividad del centro ya que se realizan ventas rápidas, creando tickets de forma visual sin que el personal sea experto en informática y se obtiene toda la información con un solo click.

			→	Realización de bonos por sesiones y descuentos.

			→	Tarjetas de cliente para fidelizarlos.

			→	Apartado para resultados de tratamientos de clientes con fotografías, con un antes y un después de las sesiones.

			→	Planificación total de los horarios de los empleados.

			→	Posibilidad de incluir citas online. (Agregar una lista de todos tus servicios con descripciones detalladas permite al cliente saber exactamente lo que están reservando y les da una sensación de seguridad y control sobre la experiencia). También vale la pena configurar una función de respuesta en caso de que tengan preguntas adicionales antes del tratamiento. A continuación, puedes grabar toda esta comunicación en la ficha del cliente antes de que vayan a tu centro.

			→	Felicitación a los clientes por su cumpleaños.

			→	Recordatorio a los clientes de sus citas mediante SMS o email.

			→	Administración y control de la disponibilidad de las cabinas así como de los equipos.

			→	Creación y gestión de bases de datos de clientes y proveedores.

			→	Restricción del acceso a cierta información a los empleados.

			→	Completo historial en cada ficha de cliente: En cuanto a la información del cliente, el programa informático es capaz de recoger, almacenar y recuperar campos de manera eficiente, tales como: el nombre, apellidos, fecha de nacimiento, información de su médico de cabecera, números de teléfono, contactos de emergencia, direcciones de correo electrónico, historial de enfermedades, operaciones, contraindicaciones, ocupación, medicación, embarazos, la rutina del cuidado y análisis de la piel... y un historial detallado de los tratamientos recibidos y sus resultados, así como los productos adquiridos por este cliente.

			→	Otra de las funciones que puede ofrecer un programa de este tipo, es la posibilidad de imprimir la información personalizada, para acceder sólo a la parte que se desea o necesita, sin tener que imprimir un archivo completo, cuando es necesario comprobar algo.

			Con una herramienta como ésta, en cualquier momento puedes saber cómo va el negocio, de forma diaria, semanal, mensual, anual, obteniendo por ejemplo informes de ventas o comparar las ventas y compras con otros años.

			Este programa debe ser de fácil manejo para que todo el personal saque el máximo provecho del mismo. Cada producto se identificará con su propia fotografía para ayudar a este propósito.

			En resumen, con el uso de un programa de gestión especializado estarías equipando a tu negocio con:

			→	Punto integral de venta.

			→	Historia completa del cliente.

			→	Control de inventario.

			→	Contraindicaciones médicas.

			→	Control de los puntos de fidelidad.

			→	Instalación de multiusuarios.

			→	Calidad de servicio post-venta.

			→	Mensajes de texto SMS.

			→	Servicio de correo electrónico y mailing.

			→	Caja diaria/semanal/mensual/anual.

			→ Desglose de ingresos.

			→ Análisis del flujo de efectivo (caja).

			→ Evaluación de los costes/márgenes.

			→ Informes integrales de gestión.

			→ Revisión de la rentabilidad.

			→ Seguimiento de Cheques Regalo.

			Por otra parte, los programas enlazan plenamente con el punto de venta y con la tarjeta de pago, con las citas del cliente y su ficha con su historial. La factura se genera automáticamente en caja para la salida del cliente, pudiéndose descontar alguna cantidad que haya sido pagada de antemano o algún descuento de ofertas, sumándose a la vez la compra de artículos adicionales.

			También te ayuda a planificar la disponibilidad de un miembro del personal cuando haya habido alguna variación en los turnos de trabajo.

			Los programas de ordenador especializados también te permiten hacer las citas para las reservas de los tratamientos, incluyendo el requerimiento de la maquinaria necesaria y la gestión de personal y de productos para tratamientos dobles. También analiza el valor o importe pendiente de pago del negocio, tales como bonos de tratamientos y paquetes u ofertas especiales.

			Otra de las ventajas de un programa de control de inventario es la opción de trabajar con diferentes monedas, en el caso de que trabajes en una zona turística y puedas tener clientes de otras nacionalidades.

			 

			 

			STOCK

			El control de existencias implica la realización de un inventario o lista del stock teniendo en cuenta su valor. El control de stock se utiliza para mostrar qué cantidad se tiene en un momento dado, llevar un seguimiento del mismo y saber qué capital se tiene invertido.

			Se aplica a cada producto que se compra, tanto si se utiliza para producir un servicio como para su venta.

			Un eficiente control de existencias te permite tener la cantidad adecuada de productos, en el lugar correcto y en el momento adecuado. Asegura que el capital no se gaste de forma innecesaria.

			Una empresa tendrá el nivel óptimo de mantenimiento de stock cuando los costes totales de su mantenimiento sean los más bajos.

			ventajas de pequeños pedidos:

			Menos espacio de almacenamiento necesario.

			Más flexibilidad a las necesidades cambiantes.

			Menos desperdicio de stock.

			ventajas de pedidos más grandes:

			Económicamente es más ventajoso.

			Evita la posibilidad de quedarse sin existencias.

			El objetivo del control de existencias es reducir al mínimo el coste de mantener almacenado el stock y al mismo tiempo, que haya el suficiente como para continuar con el negocio y ser capaz de satisfacer la demanda del cliente. La obtención del equilibrio correcto no es fácil, pero una buena gestión de stock en tu centro podría reducir los costes, mejoraría la eficiencia y garantizaría la demanda. Te dará una ventaja competitiva con los precios más bajos en los tratamientos y los clientes podrían estar siempre más satisfechos porque los productos estarían disponibles.

			Sin embargo, un mal control de stock puede conducir a problemas asociados con el exceso de existencias o a la falta de las mismas.

			Si un centro tiene demasiadas existencias almacenadas o sobreestima el nivel de demanda de sus productos, tendrá un excedente de existencias. Esto supondrá un aumento de los costes para la empresa ya que el mantenimiento de un mayor stock es un gasto para las empresas por varias razones:

			
					•	Es necesario mayor espacio de almacenamiento.

					•	Los costes del seguro aumentan.

					•	Se incrementan los costes de seguridad para evitar su robo.

					•	El stock puede ser dañado, se puede desfasar si es un producto de temporada o incluso se puede llegar a caducar.

					•	El dinero gastado en esas existencias se podría haber invertido en otra cosa.

			

			Lo contrario a un excedente de mercancía sería la falta de existencias. Quedarse sin stock puede tener graves consecuencias para tu negocio:

			
					•	Falta de producción (tendrás que seguir pagando a tus empleados pero no podrán realizar tratamientos por falta de producto).

					•	Menos potencial de ventas o pedidos perdidos. Esto puede dañar tu reputación.

			

			En estas circunstancias puedes optar por incrementar la cantidad de stock que tienes en reserva. 

			Debes tener por tanto un sistema de control de existencias que te permita tener el nivel adecuado de stock. Hay varios métodos para el control de stock, todos ellos diseñados para proporcionar un sistema eficiente para decidir qué, cuándo y cuánto pedir:

			→ El sistema manual más simple es tener un cuaderno para el stock para pequeñas empresas con muy pocos artículos. En este cuaderno se realiza un registro del stock recibido y del stock vendido.

			→ El sistema de mantenimiento de un nivel mínimo de existencias. Se identifica un nivel mínimo, y se vuelve a pedir cuando el stock llega a ese nivel. 

			→ El sistema de revisión periódica del stock. En cada revisión se realiza un pedido para devolver las existencias a un nivel predeterminado.

			→ El sistema que tiene como objetivo reducir los costes mediante la reducción al mínimo del inventario. Los productos se compran cuando son necesarios para ser utilizados inmediatamente. Existe el riesgo de quedarse sin existencias, por lo que es necesario estar seguro de que tus proveedores puedan cumplir con la demanda.

			Este sistema tiene las siguientes ventajas:

			
					•	Mejora la liquidez de la empresa.

					•	El coste de mantenimiento de las existencias se reduce.

					•	Al espacio de almacenamiento se le puede dar un uso más productivo.

					•	Las pérdidas en el stock y la rotación de existencias se convierten en un problema menor para la gestión.

					•	Los tiempos de respuesta a las demandas cambiantes se aceleran con nuevos productos que se pueden pedir al instante.

			

			Pero también tiene sus desventajas:

			
					•	Cualquier interrupción en el suministro causa problemas inmediatos al cliente.

					•	El coste del pedido puede incrementarse.

					•	Tu reputación se pone en manos del proveedor externo.

					•	Evidentemente puedes sufrir la pérdida de las ventas por la falta del producto así como de los tratamientos.

			

			Sin embargo, estos métodos pueden utilizarse junto con otros procesos para pulir el sistema de control de existencias. Por ejemplo:

			
					•	Volver a pedir en el tiempo de espera. Te permite tener producto entre el tiempo de hacer el pedido y recibirlo.

					•	Realizar los pedidos por remesas. Necesitas asegurarse de que tienes el número correcto de productos para cubrir tus necesidades hasta la siguiente remesa.

			

			Si tus necesidades son predecibles, es posible que pidas una cantidad fija de stock cada vez que realizas un pedido en un intervalo fijo, es decir, cada semana o cada mes. Si haces este tipo de pedidos necesitarás examinar el mantenimiento de las cantidades y de los precios.

			→ Vender lo primero que vas recibiendo para que no se llegue a deteriorar tu mercancía y la tengas siempre actualizada. El stock se identifica por la fecha de recepción y se utiliza antes en cabina que los que se vayan recibiendo posteriormente. De igual manera con los productos de venta.

			→ También te puedes ayudar con los gráficos de control de inventario. Un gráfico de control de stock es una ilustración gráfica de un método simple para la gestión de existencias en el tiempo. Este «dientes de sierra» en forma de diagrama te muestra normalmente si las ventas se mantienen estables a lo largo de cada mes. Mientras que esto simplifica en exceso la situación para muchas empresas, los principios pueden ser adaptados a la mayoría de las situaciones.

			Recomendación: Ten productos suficientes en épocas de mayor venta, como campañas de Navidad y ofertas de lanzamiento, haciendo una previsión en tus pedidos y en tiempos en los que los proveedores estén cerrados por vacaciones. Si ya tienes el negocio sírvete del histórico de ventas de años anteriores para saber qué cantidad de stock es el que has de pedir. Si es tu primer año deberás basarte en el plan de ventas de tu plan financiero. 

			Has de cubrir tus ventas, así que ten un stock adicional. Debes tener todos aquellos productos básicos de rotación en las cabinas y los más populares o de mayor venta al público. Asegúrate de tener un nivel adecuado de existencias, un buen método es tener una cantidad mínima (esto es algo que ya estará automáticamente implantado en tu programa de software y que te alerta, como he detallado anteriormente) de por ejemplo veinte unidades de cremas antiedad para satisfacer la demanda de tu clientela en un periodo concreto de una promoción.

			Utiliza el sistema de lectura de códigos de barras para conseguir que tu control de stock sea más rápido, cómodo y práctico evitando además que se dupliquen referencias. Actualmente con la compra del software ya se pueden adquirir estos sistemas agilizando todo el proceso. 

			Hay proveedores que por comprarles mayor cantidad te hacen grandes descuentos. Si dispones de espacio y son productos que tengan salida en tu centro y/o tienda online no te lo pienses ya que tus márgenes de beneficio serán mayores. Tampoco si hay expectativas de que vayan a subir los precios de compra y tú tengas unas ventas constantes o realices alguna campaña de marketing de ciertos productos.

			Los artículos de bajo coste como papel, algodón, guantes... pueden ser cruciales para realizar tus tratamientos y no se te deben pasar por alto en tu mantenimiento de stock.

			Comprueba personalmente todos los pedidos, con tu hoja de pedido y la factura proforma que haya en la caja junto con otro empleado, para que se vayan introduciendo en el programa informático. Revisa que todo ha llegado en perfectas condiciones y, si no fuera así, haz cuanto antes la reclamación correspondiente al proveedor.

			Realiza un inventario inicial para introducirlo en el software y comprueba que los datos sean los mismos. Tiene que coincidir todo el stock que has puesto en el programa con el inventario físico.

			A partir de ahí, es muy conveniente que como propietario seas tú quien revise periódicamente el stock realizando un inventario, ayudado por la persona encargada del centro u otro empleado en su defecto y compruebes si está acorde con el stock que tienes en el programa (éste es exacto, ya que se actualiza automáticamente con cada transacción realizada).

			En caso de que no fuera así y tuvieras faltas en tu stock deberás revisar con más profundidad los controles que tienes sobre la formación de personal en el manejo del programa, ya que es posible que no hayan anotado la venta, pero esto sería un doble desafío ya que entonces también faltaría el importe de la misma.

			Con los controles del software no hay despistes, los errores saltan a la vista. A partir de ahí, deberás aumentar tus controles de seguridad sobre la mercancía ya que los han podido robar.

			 

			 

			SISTEMAS DE SEGURIDAD

			Por eso es muy aconsejable tener cámaras de circuito cerrado en la zona donde esté la mercancía expuesta, como en la recepción, donde las imágenes quedan grabadas en todo momento y así tratar de evitar estas situaciones. En esta zona es donde está la caja y por tanto, es doblemente conveniente. 

			Tener un detector de billetes falsos y de tarjetas de crédito, es otra opción para la seguridad de tu negocio. Existen en el mercado rotuladores especiales muy económicos para detectar billetes falsos así como aparatos muy pequeños (algunos pesan tan solo 30 gr.) con sistemas de luz ultravioleta y bandas magnéticas que sirven para detectar billetes y tarjetas de crédito falsos.

			Muy importante es la instalación de una alarma, tanto para tu propia tranquilidad como para que te reduzcan la prima de tu seguro. Si además está conectado no sólo a la centralita de la empresa de alarmas sino a la policía muchísimo mejor. Expón un cartel con el anagrama de la empresa de protección de seguridad en una parte muy visible de la fachada de tu negocio.

			Contrata un seguro. Es la mejor forma de recuperar tu inversión en caso de que ocurra cualquier desgracia, como un robo, un incendio o una inundación en tu local. No olvides contratar la responsabilidad civil y defensa jurídica no sólo para daños a terceros en tu centro (una caída de un cliente al resbalarse por ejemplo) sino también y muy importante para cubrir los efectos indeseados de tus tratamientos fundamentalmente en la aparatología, como puede ser del láser.

			Ten cierres de seguridad en puertas y ventanas que den al exterior del edificio, si estas en un bajo comercial. Si estás en una vivienda, es conveniente que tengas una puerta blindada o acorazada.

			Todas las medidas de seguridad que tomes en tu empresa te ayudarán a minimizar tus pérdidas económicas y a proteger no sólo tu negocio sino también a todo el equipo de la empresa ofreciéndoles la máxima seguridad. En situaciones de atraco hay ciertas medidas como el botón del pánico o alarma anti-atraco que pueden activarse de una forma silenciosa para avisar a la central de alarmas.

			Recomendación: es muy conveniente tener a todo el personal entrenado para que aprendan a desenvolverse con todas las herramientas implementadas en tu empresa. Antes de la apertura de tu negocio, asegúrate de que todo el personal no sólo tenga la formación de los protocolos e ingredientes de los tratamientos y maquinaria, de las ventas, de la higiene, del servicio de excelencia al cliente sino también de la seguridad en el centro de trabajo, de posibles emergencias y de prevención de accidentes.

			 

			 

			PROVEEDORES Y PROCEDIMIENTOS PARA LA REPARACIÓN Y EL REEMPLAZO DE BIENES DE CAPITAL Y LOS NO CONSUMIBLES

			En un centro de estas características una de las cosas que necesitan más atención es el mantenimiento y la sustitución de equipos. Es importante mantener los equipos eléctricos y productos no consumibles en un perfecto estado, fundamentalmente para ofrecer el mejor servicio a los clientes y cómo no, cuidar de tu inversión tanto como sea posible.

			Para ello contar con un buen equipo de servicio técnico especializado es de suma importancia. También la sustitución es vital ya que en caso de avería de alguno de los equipos, no se puede perder tiempo y esperar hasta que esté arreglado. Estarías perdiendo reputación, dinero, dando muy mala imagen de tu empresa, y con el tiempo podrías perder algunos clientes.

			En las conversaciones con las empresas proveedoras de los equipos, has de asegurarte de cuáles van a ser los controles de mantenimiento para su contratación. No compres a ningún proveedor que no te ofrezca por escrito un equipo de sustitución de inmediato hasta su reparación.

			Asegúrate del periodo de garantía de todos los aparatos, qué piezas de sustitución incluyen y si el servicio técnico y el equipo de sustitución se ajusta a un plazo máximo de 24 horas.

			El personal debe saber cómo utilizar los equipos, asegurándose de que todo está funcionando correctamente cuando se compra y antes de dar el tratamiento. Tener la capacitación pertinente con cada máquina es absolutamente necesario. La formación es rigurosa para todo el personal.

			Revisa con atención las distintas compañías de bienes de capital (tus proveedores) ya que, por ejemplo ciertas empresas no te pedirán nunca que les devuelvas el equipo para su reparación. Su personal de mantenimiento estará altamente cualificado y te visitarán regularmente para inspeccionar y ajustar todos los sistemas para asegurar que todos los tratamientos estén siempre disponibles para tus clientes. Son conscientes de que cada negocio tiene necesidades diferentes y, por tanto, ofrecen varios niveles de servicio a medida. Los equipos por otra parte, serán reemplazados de inmediato teniendo más años de garantía. No te conformes con menos.

			A la vez, revisa también que las máquinas tengan un bajo mantenimiento, asegúrate del coste de las piezas más importantes y si la empresa correrá con el gasto de los portes. También del tiempo que llevan las máquinas en el mercado y las pruebas y test que han pasado. Elige empresas que estén respaldadas por su reputación y de fabricación nacional. Empresas que te ofrezcan la formación de personal por profesionales muy cualificados, y tanta como sea necesaria. Exige que sea en tu centro, ahorrándote todo el coste del desplazamiento y alojamiento del personal. Averigua que lo que venden se ajuste a sus descripciones y sean de una calidad más que satisfactoria.

			Recomendación: olvídate de comprar maquinaria que no reúna como mínimo los requisitos mencionados anteriormente, si lo que deseas es ofrecer un servicio de excelencia, no compres ni alquiles material de segunda mano ya que ni vas a tener la formación ni tampoco la garantía de un buen funcionamiento, pudiendo perjudicar seriamente a tus clientes con las consecuencias indeseadas para tu prestigio profesional. No te la juegues por el ahorro económico, seguramente saldrás perdiendo.

			 

			 

			LISTA DE TRATAMIENTOS Y SERVICIOS

			Elegir los proveedores con los que vas a trabajar probablemente sea lo que más te guste. Es realmente apasionante pero ¿tienes realmente claro cuáles van a ser y por qué? ¿Sabes qué marcas te van a ayudar a tener más rentabilidad en tu negocio? ¿Cuáles van a ser las que se acerquen más a la filosofía de tu empresa? ¿Cómo te vas a asegurar de su calidad y resultados?

			Te surgirán muchas preguntas antes y durante tu selección, así que veamos en qué te has de apoyar para decidirte en tu elección. Son tantas las empresas de ventas de productos que es muy importante que sepas con anterioridad todo aquello que necesitas y por qué.

			En primer lugar, tu lista de tratamientos debería ir acorde con tu ethos y, por tanto, tus necesidades estarán mucho más definidas eligiendo empresas de proveedores con ethos semejantes al tuyo para «hablar» el mismo lenguaje.

			Obviamente, no buscarás empresas con ingredientes químicos en los productos si lo que deseas es tener un centro con productos orgánicos.

			Tampoco buscarás productos que no vayan acorde a las necesidades de tu mercado, esto es algo que averiguarás en el capítulo de marketing. En el caso de que estés en una zona con un perfil de clientes de rentas medias, elegirás marcas que sean de gama de precios medios también, algo que no tiene por qué estar reñido con la calidad.

			¿Quieres trabajar con marcas de reconocido prestigio, o por el contrario con marcas nuevas y desconocidas? Sea como fuere asegúrate que en tu zona no figuren en ningún otro centro.

			Hay una gran cantidad de revistas profesionales especializadas en el mundo de la belleza las cuales te servirán de ayuda. Otras vías de información pueden ser internet o la visita a diferentes ferias de belleza donde podrás ver, tocar, oler los productos y hasta probar algunos tratamientos. Te informarán de todas aquellas cuestiones que necesitas saber, aquí tienes unas algunas, toma nota:

			→	¿Cuáles son los productos o líneas de tratamientos más demandados en su empresa? Considera que se ajusten tanto a tu centro como a tu clientela.

			→	¿Qué formación te ofrecen? ¿Es gratuita, tiene un coste o depende del importe de los pedidos? 

			→	¿La formación se actualiza con cada nuevo tratamiento? ¿Y con el nuevo personal de tu centro?

			→	¿Se ha de realizar un pedido mínimo inicial? Si es así, ¿de qué cantidad? ¿Se han de realizar pedidos obligatorios continuos? 

			→	¿Qué requisitos son necesarios para tener exclusividad en la zona? Ten en cuenta que si no tienes una empresa muy consolidada o una gran experiencia no va a parecerles una propuesta atractiva pero a ti es lo mejor que te puede pasar para tener una ventaja competitiva.

			→	¿Qué material de publicidad te van a ofrecer? ¿Y qué cantidad de muestras gratuitas vas a tener para tus clientes?

			→	Formas de pago: ¿A la entrega de la mercancía, por adelantado o a 30, 60 y 90 días? 

			→	¿Qué descuentos o regalos realizan por pronto pago?

			→	¿Portes debidos o pagados? ¿A cuánto ascienden normalmente si has de pagarlos?

			→	¿Realizan jornadas de puertas abiertas con su personal sin coste para tu empresa? ¿Qué otras opciones de marketing te pueden ofrecer?

			→	¿Qué margen de beneficios te van a dar sus productos?

			→	¿Cuál es el margen de rendimiento de los productos de tratamiento de cabina? ¿Y el coste por cada uno de ellos ?

			→	¿Tienen laboratorios propios de I+D+I? 

			→	¿Origen y caducidad de los ingredientes?

			→	¿Certificados de los productos orgánicos o sellos de calidad que los distingue?

			→	¿Te van a incluir en su página web como centro autorizado?

			→	¿Su empresa va a tener un comercial o distribuidor especializado y con experiencia, que te visitará regularmente para presentarte todas las novedades, ofertas y actualizaciones de productos y de marketing?

			→	¿Qué previsiones de stock tienen? ¿Tiempos de reparto de la mercancía desde que se realiza el pedido? ¿Entregan durante los doce meses del año?

			→	¿Qué política de reembolso consideran por entrega de material roto o en malas condiciones?

			Recomendación: haz una lista de todo aquello que te gustaría tener con la casa de productos que deseas y compárala con todas las marcas que vayas estudiando. Hazles saber que aquella que consiga reunir más requisitos tiene más ventajas de ser la elegida, no te prives de exigir.

			Si tienes un gran conocimiento de química o cosmética principalmente con respecto a sus ingredientes, además de una gran visión y potencial comercial a largo plazo, te podrías plantear el lanzamiento de una línea propia de productos con tu marca. Así podrás conseguir tener aquellos principios activos que desees en tus productos, tendrás el control sobre las formulaciones para obtener los resultados que tú deseas y sobre las fábricas que los hagan. Podrás conseguir una proyección de futuro con mayor prestigio para tu negocio, diferenciándote de la competencia, proporcionándole la oportunidad de ser único. Obtendrás mayores márgenes de beneficio, desarrollarás tu creatividad con el diseño exclusivo del empaquetado y si deseas seguir creciendo teniendo más centros e inclusive vender tus productos a otros profesionales puede ser una gran oportunidad.

			Existen en la actualidad muchas empresas fabricantes a terceros de una gran calidad, con tan sólo mirar en internet observarás que hay un gran abanico de posibilidades. Incluso hay empresas con su propio laboratorio I+D+I también con laboratorio para farmacia, que además pueden realizar tu línea de nutricosmética con tu marca como complemento a tus productos cosméticos.

			Hay una gran variedad de tratamientos y servicios destinados a proporcionar belleza. También para aliviar lesiones, eliminar la tensión, el estrés, las toxinas, todo ello para que los clientes obtengan un bienestar general.

			Así que una vez hayas decidido con qué marca o marcas vas a trabajar, realizar tu menú de tratamientos será mucho más sencillo ya que cada una tiene sus propios programas y protocolos, los cuales irás introduciendo en tu centro.

			Por el contrario, también puedes crear tus propios tratamientos adaptándolos a las líneas de productos o combinándolos ofreciéndolos en paquetes múltiples que pueden ser de varias horas o muy reducidos si los ofrecen más de una terapeuta a la vez. 

			Mientras tiene los barros corporales se le puede hacer también un mini facial o mientras se le está haciendo un tratamiento facial se le puede hacer la manicura y la pedicura con lo cual en el espacio de un tratamiento, ha recibido tres tratamientos completos. Esto es ideal para las personas que disponen de poco tiempo y no quieren renunciar a sentirse bien.

			También es muy interesante que elabores mini tratamientos para aquellos clientes que o bien, no dispongan de un espacio de tiempo suficiente para hacerse un tratamiento más extenso o para aquellos que deseen beneficiarse de un importe menor. Hay clientes que aprovechan en su jornada de trabajo el intervalo para la comida, para hacerse un tratamiento de cejas o pestañas o un limado y esmaltado de uñas. Puedes hacer paquetes de 3 mini tratamientos mensuales y uno más extenso. De esta forma también pueden conocer otros experiencias en tu centro, las cuales pueden disfrutar en su tiempo real de duración en un futuro.

			Como mínimo deberías tener un tratamiento estrella en tu centro. Esto ya es diferenciador. Considéralo entre los rituales faciales o corporales, los tratamientos pre y post maternales, los masajes o los tratamientos antiedad. No te olvides de crear una lista o menú de tratamientos exclusivos para el género masculino con su propia gama de productos.

			Tener un tratamiento estelar es algo que deberían tener no sólo los centros de belleza y spas sino cualquier centro dentro de la industria de la belleza. Posiciónate con un concepto de menú singular.

			Céntrate principalmente en las necesidades de tu clientela ya que hay tratamientos fantásticos pero puede que no sean los que más te demanden. Es muy importante destacar, ser innovador. Considera por tanto, si realmente vale la pena correr el riesgo de una inversión en productos o aparatología para llevarlo a cabo y si es así adelante, quien da primero da dos veces.

			Recomendación: Trabaja lo máximo posible con tus manos, puedes ayudar mucho con ellas y con tus conocimientos de aromaterapia. Te animo a que te formes profundamente en esta rama alternativa si todavía no lo has hecho. Te servirá para ayudar a tus clientes en problemas tales como la eliminación del sentimiento de depresión, estrés, mejorar diferentes tipos de dolor, aumentar la capacidad de memoria, proveer de una mejora en el insomnio, mejorar el sistema inmune general y digestivo, reducir el progreso de la demencia y la enfermedad de Alzheimer, ayudar a reducir los síntomas en enfermos de cáncer, reducir la severidad y la incomodidad de la psoriasis y el eczema, mejorar el dolor de cabeza y la migraña, mejorar la circulación sanguínea y aumentar los niveles de energía del cuerpo, etc., en definitiva puedes realizar tus propios protocolos y personalizar tus tratamientos tanto como quieras. 

			Sé un profesional de la aromaterapia clínica pero ten siempre muy presente las condiciones de salud de tu cliente y los efectos bioquímicos de cada uno de los aceites esenciales en nuestras células.

			 

			 

			PRECIOS

			Los precios en la industria de la belleza se fijan estratégicamente como en la mayoría de otras industrias. Dependerá de la oferta y la demanda, las modas, la inflación y estabilidad económica del país, la ubicación, el prestigio que se tenga en el mercado, y el suministro del material entre otros.

			Cuando determines el precio de un tratamiento, deberás tener en cuenta varios factores como los gastos del material empleado, el coste del salario del profesional que lo realiza más un porcentaje por sus objetivos, la demanda que tenga en el mercado y en tu centro y los costes asociados.

			Deberás tener una estrategia de precios para competir en un nicho de mercado semejante al tuyo. Dependiendo de la zona de la ciudad donde tengas ubicado el centro los precios deberían variar, ya que el tipo de clientes de unas zonas a otras también varían por sus ingresos. De igual forma que no vale lo mismo un piso en la zona más rica de Madrid o Barcelona que en la más pobre. La inversión no es la misma como tampoco el nivel adquisitivo de los ciudadanos de cada lugar. Tus gastos de local no serán los mismos bien sea si compras como si alquilas y esto repercute directamente en el precio final del tratamiento.

			Sin embargo he podido observar que no siempre suele ser una regla muy lógica para los propietarios del negocio, independientemente de su localización. Tampoco deberían cobrar más aquellos centros de zonas muy privilegiadas si la calidad del servicio y tratamiento no van de la mano.

			Otro hecho que en la actualidad me llama poderosamente la atención en España, es la bajada de precios de tratamientos sin que los empresarios se paren a «sacar cuentas». ¿Saben si les compensa económicamente el esfuerzo? ¿Se han parado a pensar si esto no les puede llevar a la bancarrota? ¿Va en la línea de negocio establecida? ¿Su imagen y prestigio no saldrán dañados? ¿Pueden ofrecer acaso la misma profesionalidad y calidad en sus servicios?

			Debido a la guerra de precios existente en el mercado nacional por los momentos de crisis, algunos empresarios han decido bajar los precios desesperadamente para no cerrar el negocio pensando que el precio es el único atractivo para un cliente. Y están totalmente equivocados ya que no es la mejor solución para mantener un negocio a largo plazo.

			Las investigaciones al respecto, nos dicen que los clientes se sienten más motivados por las recompensas a su lealtad que por los descuentos. 

			Si ya es importante antes de abrir un negocio realizar un estudio de mercado, en los tiempos que corren mucho más. Tienes que saber en qué rangos de precios te tienes que situar, aprender a analizar varias cuestiones y sin un estudio de mercado tu visión se puede nublar.

			En el capítulo de marketing veremos con exactitud todas las ventajas que va a tener para tu negocio y para ti así como cuales pueden ser las mejores estrategias de publicidad para que no tengas que pensar en realizar ninguna medida drástica y continuar generando ingresos y beneficios en tu negocio que entre otras cosas para eso lo abriste.

			 

			 

			CONTRATACIÓN DE PERSONAL

			El objetivo de una contratación efectiva es encontrar al personal adecuado, reduciendo el tiempo y el esfuerzo que supone la formación de nuevo personal debido a las buenas aptitudes del aspirante y reforzando su eficacia, para que la empresa disponga de los mejores trabajadores.

			Contratar personal conlleva más gastos y responsabilidades, no siempre es fácil encontrar a las personas adecuadas que se adapten al modo y equipo de trabajo de tu negocio y que reúnan una gran profesionalidad y experiencia. Es necesario a la vez que dispongan de una gran capacidad de escucha y de comunicación con los clientes, de empatía, para que no exista ninguna barrera entre ambas partes, una persona agradable, acogedora, confiable y discreta. Todo ello es absolutamente necesario si quieres que crezca tu negocio.

			El reclutamiento y la retención de empleados cualificados es un gran reto para todos los empresarios. Son muchos los requisitos que son necesarios para desempeñar todas y cada una de las tareas en la industria de la belleza. No ayuda el que no exista una legislación académica pertinente al respecto, aparte de la ofrecida en Formación Profesional o similar. A nivel terapéutico son muchos los tratamientos complementarios que pueden ofrecerse como la medicina tradicional china, ayurveda, naturopatía, prácticas holísticas etc. y aquellas personas que desean ampliar estos conocimientos han de realizar cursos y más cursos que al desarrollarse en centros de enseñanza privada no siempre están al alcance de todos los bolsillos y para colmo no se obtiene un certificado Oficial del Ministerio de Educación y Ciencia.

			 

			 

			IDEAS PARA CREAR TUS ANUNCIOS DE TRABAJO

			Un empresario tendrá que rodearse del mejor equipo humano y para ello tendrá que ser muy minucioso no sólo en la valoración académica del personal cuando realice su selección. Lo primero que tiene que hacer es un listado de todas aquellas características que desea que reúna su candidato para realizar una oferta de empleo. ¿Qué conocimientos debería exigir al candidato, cuál ha de ser su perfil? A continuación tienes dos ejemplos para cubrir distintas vacantes.

			Descripción del anuncio de empleo para un técnico de uñas:

			Buscamos a un técnico apasionado por su trabajo que sea capaz de llevar a cabo consultas y tratamientos de alta calidad, construir relaciones con los clientes y ayudar a mantener registros de los mismos. El candidato ideal será capaz de volver a reservar 4 de cada 5 clientes, vender productos y servicios adicionales. 

			Proporcionamos formación y reuniones de empresa que deben ser atendidas. Hay un manual de la empresa que todo el personal tendrá que leer, entender y cumplir con su contenido. Tendrás la oportunidad de practicar tratamientos para asegurarnos de que los resultados son de alta calidad. Entre tratamientos necesitarás ayudar con la lencería y asegurar que el centro esté limpio y ordenado.

			El candidato ideal tendrá que tener los siguientes atributos: ser un empleado puntual flexible con el equipo, ordenado, profesional, centrado en el cliente, amable, ambicioso, buena atención al detalle, discreto y confidencial, orgulloso de su apariencia y su trabajo, con sentido común, automotivado, capaz de llevar la iniciativa, querer aprender y recibir el feedback de la empresa.

			Se ofrece un ambiente divertido en un centro de gran prestigio donde la formación es continua. Hay grandes oportunidades de carrera y un potencial de ingresos increíble.

			Deben tener un nivel de estudios de Grado Medio FP y cursos de uñas de gel, acrílicas y de porcelana. Puesto de trabajo a jornada completa y parcial disponibles.

			Enviar CV junto con una carta de presentación y fotografía.

			Requisitos adicionales: Cursos de extensión de pestañas.

			Experiencia laboral de 0 a 1 año.

			 

			 

			DESCRIPCIÓN DE LOS REQUISITOS Y CONOCIMIENTOS EXIGIDOS PARA UN RECEPCIONISTA:

			
					•	Grado Medio en Formación Profesional.

					•	Tratamientos y productos.

					•	Contraindicaciones.

					•	Anatomía y fisiología.

					•	Soltura en el manejo de quejas.

					•	Experiencia en ventas con grandes dotes de comunicación.

					•	Ofimáticos (realizar cambios de personal, reservas, control de stock…).

					•	Gestión de los cobros (efectivo, tarjeta, descuentos de bonos, etc.), hacer caja y llevar el control y responsabilidad de la misma; por tanto, ha de ser fiable.

					•	Higiene y seguridad.

					•	Marketing y redes sociales (social media).

					•	Ser educado, atento, servicial, entusiasta y con energía.

					•	Un mínimo de dos años de experiencia en recepción.

					•	Capacidad para múltiples tareas con capacidad de mantener la calma incluso bajo presión.

					•	Buena presencia.

					•	Excelente actitud hacia su trabajo y compañeros.

					•	Pasión e interés por la industria de la belleza.

			

			Qué ofreces a cambio:

			
					•	Jornada completa y contrato indefinido con periodo de prueba de tres meses.

					•	40 horas semanales, cinco días a la semana.

					•	Media hora para la comida y llegada al centro 15 minutos antes.

					•	30 días de vacaciones al año en dos periodos de 15 días consecutivos.

					•	Comisión y bonificaciones, además del salario básico.

					•	Incentivos de productos. 

					•	Extensa formación sobre los productos y tratamientos que se ofrecen.

					•	Productos con grandes descuentos.

					•	Tratamientos estéticos avanzados gratuitos.

					•	Oportunidades de ascenso para los candidatos ambiciosos y trabajadores.

					•	Salario a convenir según experiencia y formación con un mínimo de x  € al mes.

					•	Horas extras a x  € entre lunes y viernes incluidos y a x  € los fines de semana.

					•	Ambiente de trabajo muy agradable.

			

			 

			 

			¿POR QUÉ ES IMPORTANTE CONTRATAR UN RECEPCIONISTA?

			Como habrás podido comprobar con el anuncio anterior, un buen recepcionista debe reunir una gran cantidad de habilidades. Normalmente no se le da la importancia que tiene ya que se tiende a pensar que no tiene sentido pagar un sueldo mas si total solo ha de coger el teléfono y eso lo puede hacer cualquiera ¡incluso dando los tratamientos! Qué gran error y que pésimo servicio al cliente.

			He visitado cientos de centros en la industria de la belleza que carecían de esta figura laboral y a la que considero de una enorme importancia. Es la primera persona que ves cuando entras en el salón y la última, por tanto, es la primera y última impresión del cliente. La que atiende todas las llamadas, hace y cambia citas, cuadra los horarios y los turnos, se encarga de que el escaparate esté siempre perfecto y acorde con el plan de marketing que ayuda a idear, que la recepción esté inmaculada, recibe y revisa los pedidos, controla el stock. Le sirve al cliente un té, agua o café. Se encarga de que el centro esté silencioso y con la música y temperaturas adecuadas, de coordinar los servicios del centro y revisar la fotografía y textos de Facebook, Instagram… y algo realmente importante, de hacer y rematar ventas en productos y servicios.

			Todavía queda alguien que piense que ¿su función es únicamente la de coger el teléfono? Su responsabilidad es tan amplia que es una de las personas de mayor confianza del centro. 

			Además ten en cuenta que si no tienes un recepcionista, el terapeuta ha de interrumpir el tratamiento cada vez que se ha de abrir la puerta con el consiguiente mal desarrollo del tratamiento por su interrupción. 

			Hay muchos centros que no atienden las llamadas porque las terapeutas están trabajando y después devuelven las llamadas pero ¿cuántos de estos clientes se pierden por el camino? ¿Es éste el mejor servicio que se puede hacer? Evidentemente que no.

			Te aseguro que un buen recepcionista hace que el negocio obtenga muchos más ingresos y ayuda a que su funcionamiento sea más fluido y eficiente. Con un buen recepcionista en tu centro tienes un gran porcentaje de éxito en tu negocio. Es una pieza clave para tu empresa.

			 

			 

			ENTREVISTAS DE TRABAJO/TÉCNICAS PARA ASEGURARTE LOS MEJORES TRABAJADORES

			El primer paso ya lo tendrías, seguidamente y una vez hayas hecho la selección de personal deberás realizar una entrevista previa de trabajo. Llama por teléfono a los candidatos que hayas seleccionado y solicita en primer lugar dos referencias de sus empresas anteriores. Pregúntales quiénes les revisaban su trabajo para ponerte en contacto con estas personas. Averigua cuáles son las fortalezas y debilidades del entrevistado según sus jefes anteriores o si los volverían a contratar cuando te pongas en contacto con ellos.

			Si las empresas tienen como norma este requisito, se creará una base fundamental para que las relaciones laborales entre empleador y empleado sean más cordiales, honestas y dignas de confianza.

			A continuación pregúntale brevemente sobre la experiencia que figura en su CV, de este modo evitarás la pérdida de tiempo con posibles candidatos personalmente y trasladarás la importancia que para tu empresa tiene la elección de los mejores al puesto.

			Una vez tengas a los posibles aspirantes al puesto después de esta selección pasa a las entrevistas personales las cuales las realizarás en dos tandas. Hay candidatos que replican cuando se les dice que han de pasar dos pruebas en su selección y no les atrae la idea lo más mínimo lo cual ya te va indicando cómo es esa persona.

			La primera será de preguntas sobre los aspectos más importantes de su CV y todas aquellas características que necesites descubrir. Si esta parte consideras que ha sido apta y positiva para que esta persona se pueda incorporar a tu empresa, entonces le realizarás una segunda entrevista, de lo contrario no pierdas tiempo.

			Agradécele su tiempo y esfuerzo en un mensaje de correo electrónico para comunicarle que de momento no puedes admitirle por no reunir el perfil que tu empresa está buscando y guarda su CV con llave en tu archivo para un futuro (puede que ahora no tenga la experiencia requerida). Siempre pregunta si puedes guardar su CV para futuras vacantes y si no le interesa destrúyelo, pero nunca dejes estos documentos al alcance de nadie. No dejes a ningún aspirante sin respuesta, no es ético dejar a nadie en la incertidumbre cuando un puesto de trabajo es tan necesario e importante. El respeto es fundamental en todas las relaciones, máxime en las laborales y éste comienza en el mismo momento que lees su CV.

			En la segunda entrevista, además les realizaras un par de pruebas prácticas de tu elección y compararás las preguntas de ambas entrevistas para sacar conclusiones. Es muy importante que el aspirante pueda demostrar su valía en la prueba práctica que le solicites. Puede ser un esmaltado de uñas, un masaje de espalda o facial, una habilidad determinada con un peinado, etc. Muchos son los que están nerviosos en sus entrevistas pero cuando realizan los tratamientos sacan lo mejor de ellos mismos y los hacen realmente con una gran destreza.

			Finalmente hay unas preguntas que siempre me gusta hacerles a mis futuros candidatos: ¿Qué crees que puedes aportar tú a esta empresa? o ¿Qué requisitos tienes tú que puedan beneficiar a esta empresa? ¿Por qué tendría que contratarte a ti frente al resto de candidatos? 

			El tiempo y dinero que se emplea en cada empleado es considerable, es por esto que les pregunto: ¿Cómo te ves en los próximos seis meses? ¿Y en los próximos cinco años? Deja que sea el candidato quien hable, tú escucha y anota y valora si la empresa ha de realizar dicha inversión en esta persona. Porque si es alguien que no se va implicar en tu empresa o tiene otros planes, es mejor que pases al siguiente aspirante. La formación es muy costosa, y la consecución de un equipo comprometido no es una tarea fácil así que ten las ideas muy claras cuando realices la selección de personal, y no olvides algo esencial, y es el hecho de buscar la lealtad en tu empleado ya que es el que te creará a los clientes fieles. 

			Las habilidades personales y la inteligencia emocional junto con una comprensión detallada de las capacidades, aspiraciones y necesidades de cada candidato son valores que la empresa ha de tener muy presentes. Te puedes ayudar de empresas especializadas para la primera ronda en la selección de personal, donde además se les suelen hacer test de personalidad y comportamiento.

			Recomendación: El conjunto de todo lo que veas y escuches te servirá para conocer a esa persona y comprobar si reúne el talento necesario para tu negocio. Piensa que si ya tienes un buen equipo entusiasta y motivado es necesario que la persona que se integre al mismo reúna como mínimo estas características para que siga cohesionado. Puedes integrar a algún miembro de tu personal en las pruebas prácticas para que también aporte sus opiniones.

			 

			 

			INDUCTION DAY 

			Por una «induction» en el mundo laboral anglosajón se entiende el proceso utilizado por la empresa para ayudar a integrar al nuevo trabajador en su nuevo rol y la empresa en su conjunto. Es una manera de procesar algunos detalles necesarios, la introducción al nuevo entorno, para permitirle saber más sobre el negocio, su visión y estrategias, normas y reglamentos y para garantizar que va a estar seguro en su lugar de trabajo ofreciéndole toda la información necesaria al respecto.

			La «induction day» es el proceso de integración que se desarrolla en un solo día. 

			Aunque dependiendo del tamaño de la empresa este proceso puede durar más tiempo, incluso semanas si se le ha de formar en diferentes protocolos de tratamientos, aparatología, efectos secundarios y seguridad en el trabajo.

			En este proceso al nuevo empleado se le da la bienvenida, se presenta a sus nuevos compañeros, se le orienta para que sepa dónde está todo y se le explica cómo va a trabajar sobre una base del día a día hasta que entienda los conceptos dentro del ethos de la empresa. Se le instruye sobre los detalles de las instalaciones, seguridad, higiene y limpieza. 

			El beneficio de la «induction» es mutuo. Por un lado, le facilitamos al trabajador su llegada a una organización que no le es familiar. Le hacemos que se sienta bienvenido, y le damos tiempo para aclimatarse y que haga todas cuantas preguntas desee relativas a su nuevo entorno y la política de funcionamiento. Por otro lado, para el empresario, supone que desde el mismo momento que finalice la «induction» ya puede dejar al nuevo empleado que se mueva solo dentro de la empresa. 

			Es realmente importante que el nuevo empleado tenga por escrito todo lo que ha de realizar tanto en sus labores profesionales con respecto a la ejecución de tratamientos como a sus funciones dentro de la estructura y política general de la empresa. Se le explicarán las normas, los términos y condiciones de la organización que deberá firmar quedándose con una copia, así como los procedimientos disciplinarios que se llevarán a cabo en diferentes situaciones como ausencias injustificadas, falta de confidencialidad, sacar información del centro ya sean de clientes o proveedores, etc. 

			De este modo tendrá detallada toda la información del trabajo para su objetivo y preciso cumplimiento, sabiendo de antemano los motivos de despido en caso de que no cumpliese dichas obligaciones laborales. Todo esto, te ayudará a tener una relación clara y fluida con tus trabajadores, facilitándoles todas sus tareas diarias sin malos entendidos y sin pérdidas de tiempo para ambas partes.

			Comienza por confeccionar una descripción de cada uno de los puestos de trabajo, para que sepa cuáles son sus funciones, aquí tienes un ejemplo para una esteticista:

			
					•	Realizar tratamientos estéticos dentro del estándar de calidad y satisfacción requeridos.

					•	Mantener la higiene, seguridad y limpieza en todas las zonas del centro.

					•	Fomentar ventas de productos y tratamientos.

					•	Mantener un servicio de excelencia al cliente.

					•	Ayudar en recepción para atender las llamadas telefónicas para coger citas, si fuera necesario.

					•	Abrir y cerrar el centro cuando se le solicite.

					•	Atender a todas las reuniones de trabajo estén o no programadas en su horario de trabajo.

			

			Por otro lado específica todas aquellas cuestiones que sean relevantes para el buen funcionamiento de tu empresa, como ésta:

			
					•	No se podrán beneficiar de tratamientos gratuitos a no ser que sean aprobados por la dirección.

			

			Este punto puedes considerarlo como un incentivo para su motivación y al mismo tiempo trátalo como una necesidad para el personal si deseas que cumplan con el estándar de calidad y excelencia en los servicios de la empresa.

			 

			 

			CÓMO ATRAER, MOTIVAR Y RETENER AL MEJOR PERSONAL

			Hay una serie de características que contribuyen a atraer, motivar y retener al mejor personal y las empresas que son capaces de lograr esto pueden disfrutar de una rotación de personal reducido y mayor productividad. Para ello, a continuación tienes las características no sólo las que contribuyen a la retención sino también al reclutamiento, y la motivación:

			Oportunidades de desarrollo en la profesión, remuneración, programas de incentivos, ambiente de trabajo y cultura corporativa.

			 

			Oportunidades de desarrollo en la profesión

			¿Y os preguntaréis qué oportunidades de carrera? Está claro que tal y como está estructurado en la actualidad el sistema de trabajo y formación de la industria de la belleza en España es bastante complicado, sencillamente porque prácticamente es inexistente.

			He comprobado que hasta en los mejores spas de hoteles de cinco estrellas lujo sólo existe la figura del gerente del spa, las esteticistas, los masajistas y la recepción. En las peluquerías, el encargado y los peluqueros o estilistas. Nadie puede progresar, ya que no hay una escala o rangos profesionales definidos aparte de los mencionados.

			Si eres esteticista serás esteticista toda tu vida a no ser que tengas tanta experiencia y dotes de liderazgo que finalmente puedas llegar a ser la gerente de un centro o, con el tiempo, te montes tu propio salón, porque no hay promociones profesionales dentro de esta actividad.

			Considero que son necesarias e imprescindibles las oportunidades dentro del propio centro de trabajo, ya que de este modo el personal estará muchísimo más motivado. El organigrama para una mediana empresa debiera ser el siguiente:

			→ Propietario del negocio.

			→ Gerente.

			→ Adjunto a gerencia.

			→ Recepcionista.

			→ Empleados de 3-5 años de experiencia (sénior).

			→ Empleados de 2-3 años de experiencia (junior).

			→ Empleados de 1-2 años de experiencia.

			→ Empleados sin experiencia.

			→ Estudiantes en prácticas.

			Las diferencias con una empresa pequeña suele ser que el propietario es el mismo que lleva la gerencia y en la mayoría de las ocasiones también realiza los tratamientos. En una gran empresa a los gerentes se les suele pedir una experiencia demostrable de ocho a diez años, siendo de más de diez si se es un gerente internacional. Hasta el periodo de los ocho años se tiene la categoría de asistente de gerencia, haciendo a la vez otras funciones, como pueden ser tratamientos o atendiendo la recepción.

			Sería muy importante que el personal pudiera progresar en su profesión hasta llegar a ser manager o gerente antes de tener su propio centro si es lo que se desea en un futuro, especializarse en alguna área específica o dedicarse a la enseñanza.

			Lo interesante es que se puede empezar a trabajar estando estudiando mientras se realizan las prácticas para tener un primer contacto con lo que es este negocio. Las tareas de esta etapa son muy básicas ya que todavía no se han obtenido las cualificaciones necesarias, aunque dependerá de las habilidades ya adquiridas y del responsable del centro que las ha de evaluar con anterioridad. 

			Normalmente se realizan trabajos de manicura y pedicura, mini faciales y corporales, asistencia en la recepción y al resto de personal con su apoyo para la limpieza e higiene de todos los utensilios utilizados y la preparación antes y después de los tratamientos. 

			Lo ideal sería que con sólo cuatro años se pudiera llegar a ser Sénior en el organigrama mostrado anteriormente de la empresa, con el consiguiente incremento de sueldo estipulado para esta escala laboral, acorde con la experiencia, cualificaciones, localización del centro y los tipos de tratamientos que se ofrecen.

			La motivación de los trabajadores aumentaría considerablemente y no se verían estancados profesional y económicamente durante muchos años. La profesión se beneficiaría a la vez de grandes profesionales, más cualificados y preparados a todos los niveles, aumentando la oferta y demanda con el consiguiente beneficio para toda la industria de la belleza y se extendería el servicio de excelencia al cliente. Sería necesario que, además de implantar este sistema de trabajo o uno similar, se formara mucho más al personal y la empresa se tendría que implicar en ello al 100%.

			 

			Remuneración

			Los salarios recibidos varían mucho de un continente a otro. No se paga lo mismo en Asia que en Europa donde hay considerables diferencias entre los países miembros. Por ejemplo en España se suele pagar una media de 12.000 € anuales para una esteticista y 24.000 € para un gerente de spa. En el Reino Unido hay una escala oficial de sueldos desde 10.000 libras para una esteticista sin experiencia hasta 17.000 libras una esteticista sénior. Esta diferencia de 7.000 libras (unos 8.260 €) entre categorías en la escala salarial en un año en salario es todo un incentivo. 

			No se debería ganar lo mismo durante toda la vida profesional. Esto es algo que confío se regule para que llegue a ser un atractivo importante en la motivación de los trabajadores del sector. Hasta que esto no se produzca si sería muy conveniente que todos los profesionales motivaran a su personal de modo privado con incentivos económicos en cuanto a categorías profesionales (si es posible), y/o dependiendo de sus cualificaciones y experiencia.

			 

			Programas de incentivos

			Tampoco aquí coincidimos en programas de incentivos con otros países o continentes. Mientras que en Asia sus programas suelen ser extraordinarios porque llegan a pagar hasta los vuelos para tu país de origen o seguro médico privado. En Suiza, Reino Unido o Estados Unidos los incentivos suelen ser de índole económica (de hasta 5.000 dólares para los gerentes de este país americano), además de porcentajes sobre las ventas de productos y tratamientos.

			En España los incentivos se suelen ofrecer en porcentajes por las ventas de productos y tratamientos y/o en tratamientos gratuitos del centro.

			Otro incentivo muy valorado por el personal es la flexibilidad en los horarios dentro de esta industria ya que en la mayoría se ha de trabajar como mínimo un día del fin de semana. La conciliación laboral y familiar es muy complicada con estos horarios y se agradece mucho que haya flexibilidad en cuanto a las jornadas continuas en vez de partidas en muchos casos, tener menos tiempo para comer y disponer de un horario de salida que permita estar antes fuera del trabajo, disponer de un día, tarde o mañana libres en caso de jornada continua o trabajar menos horas si se tienen hijos en edad de escolarización o bebés. 

			Para llevar a cabo estas medidas de flexibilidad horaria sería muy aconsejable que se pudieran trabajar solo las horas que el trabajador pueda, es decir, en vez de las manidas 40 o 20 horas semanales.

			Una de las primeras preguntas que le deberíamos plantear al trabajador cuando se le hace la entrevista es cuántas horas puede trabajar a la semana. Imagina que nos dice 16, ¿por qué desperdiciar a un buen trabajador porque no pueda trabajar 40 horas? Se hace el cómputo por hora de lo que debe cobrar y se le paga por las 16 horas trabajadas. Si un empleado cobra por ejemplo 1.200  € al mes por trabajar 40 horas semanales, se le paga por la proporción de horas a razón de 7,5 € la hora 480 € al mes. Ese trabajador estará feliz de poder seguir cuidando de su hijo cuando llegue a casa y tener unos ingresos aunque sean menores pero no estar abocado a dejar a su hijo al cuidado de alguien o llevarlo a una guardería todo el tiempo con el consiguiente deterioro de la relación familiar y calidad de vida. O bien dedicar el resto de su tiempo a seguir estudiando por ejemplo. El trabajo es importante, por supuesto, pero no lo es todo en la vida.

			La empresa sólo ha de hacer un plan de rotación en los horarios del personal, estar bien organizada. En mi experiencia personal he tenido trabajadores que sólo han trabajado un día a la semana, dos o tres hasta que sus condiciones personales les han permitido trabajar más horas semanales y realmente se han sentido muy valorados hasta el punto de no querer cambiar de empresa, teniendo una gran lealtad hacia la misma.

			Recomendación: Realiza un plan de horarios para todo tu personal incluyendo los días libres y vacaciones organizadas como mínimo con 6 meses de antelación (lo ideal es de una año). Un buen software te ayudará mucho en esta tarea. De este modo todo el equipo podrá planificar sus vacaciones anticipándose en las reservas y consiguiendo mejores precios o pudiéndolas compaginar con la pareja, amigos, hijos, etc. No es recomendable ampararse en que se es una pequeña empresa y obviarlo, ya que todo el personal, aunque sean sólo dos los integrantes de la empresa, tiene igual derecho de conciliar su vida laboral con la personal que los de las empresas más grandes. Ten en cuenta que el equilibrio laboral se consigue si tus empleados tienen una buena conciliación laboral con la vida personal.

			Con las oportunidades de desarrollo de profesión como ya he explicado anteriormente, se consigue que el equipo humano tenga expectativas de futuro. El trabajador se motivará al comprobar que la empresa cuenta con él, pudiendo escalar puestos dentro del organigrama de la empresa. Esto es fantástico para trabajadores ambiciosos que son los que le interesan a tu empresa, porque verán que tú apuestas por ellos.

			Es muy recomendable valorar y reconocer siempre los logros del personal. Si lo que deseas es tener a tus empleados motivados y felices reconoce siempre su trabajo, no cuesta nada y ellos lo agradecerán. Se esmerarán en continuar en esa línea de calidad de servicio hacia el cliente y el éxito del negocio.

			Por el contrario si tienen cualquier acto o detalle contrario a las normas y calidad de la empresa házselo saber en privado pero nunca ante cualquier otro empleado y muchísimo menos ante un cliente.

			Interésate por conocer un poco más a tus empleados, su vida personal, ocio, etc. sin llegar a pasar el límite de lo correcto, ya que ellos valorarán que si por ejemplo tienen un hijo enfermo te intereses sinceramente por su recuperación.

			Ambiente de trabajo

			Es esencial que exista un buen ambiente de trabajo donde el respeto, la educación y las formas sean primordiales en todo el equipo de trabajo. Es muy importante que fluya la relajación y la amabilidad en el ambiente donde no se debería instaurar nunca el cotilleo ni las críticas, es vez de esto hay que forjar la confianza y la colaboración entre todos los miembros del personal, sin excepciones.

			Este buen ambiente de trabajo se traducirá en una motivación más para el personal, y por tanto es un aspecto muy positivo para que la empresa pueda retenerle. Sin embargo, un trabajador que no tenga un buen ambiente de trabajo pensará en irse lo más pronto posible de la empresa. ¿O tú no lo harías? Por tanto, trata a tu personal mejor incluso de como a ti te gustaría que te trataran.

			Sé flexible, ten mucha mano izquierda pero fundamentalmente sé justo.

			Cultura corporativa

			La cultura corporativa es el conjunto de valores y prácticas de la empresa tanto tangibles como intangibles que se demuestran en su día a día, no sólo como parte de un eslogan o escritos en un documento. En la cultura corporativa están incluidas el ethos y las normas de una organización por muy pequeña que ésta sea. 

			Es muy importante que hagas partícipe a todo el personal de todos estos aspectos de un modo positivo e integrador. Esto afianza la pertenencia a la empresa con un equipo feliz, comprometidos con la calidad de su trabajo creando un entorno empresarial dinámico y profesional. Apoyándose mutuamente y aumentando su motivación en un agradable ambiente laboral.

			También es conveniente que realices reuniones con los empleados para la continua vinculación con la empresa y la consecución de objetivos para fomentar su productividad. Objetivos personales, de equipo, y totales del centro. Es recomendable que les escuches, que les solicites ideas y aportaciones para que dejen constancia de su valía profesional y personal, y entre todo el equipo se forme una línea de ascendente progreso.

			Esto te ayudará no sólo a mantener al personal para que se sientan contentos y orgullosos de su lugar de trabajo, sino también para tener contentos y satisfechos a los clientes. No es sólo tu personal el que se impregna de tu cultura de empresa, sino también tus clientes.

			
				
					
				
				
					
							
							 

							Personal feliz = mejor rendimiento = más implicado y comprometido con la empresa = mejor y mayor proyección de la imagen de la empresa y del empleador = mayor retención y captación del mejor personal = menor índice de problemas = mayor competitividad.

							 

						
					

				
			

			

			 

			Si tus empleados están contentos con su trabajo y saben que son valorados y tienen apoyo, si ellos lo saben aunque éste sea un trabajo con momentos de mucho estrés, el trabajo que producirán será mejor, más eficaz y creativo y la empresa obtendrá más beneficios. Esto suena obvio, pero muchos gerentes lo olvidan mientras están trabajando con su personal.

			El personal no sólo trabaja para la empresa, trabaja para sí mismo también. Piensa que se es mucho más fuerte con una unidad dinámica para ofrecer excelentes servicios, si les animas a desarrollar sus propias habilidades con confianza y autoestima.

			Al sentirse motivados en su trabajo, te evitarás muchos quebraderos de cabeza, minimizando los problemas laborales tales como las faltas de asistencia, puntualidad, bajas laborales o falta de compañerismo. Habrá una atmósfera de trabajo más positivo y menos egoísta, con menor rotación de personal y con un coste para la empresa más reducido. Son muchas las horas que generalmente se pasan trabajando, más que el que se disfruta en el hogar, por tanto, trabaja en esta línea para que todo tu personal se sienta feliz, orgulloso y satisfecho de trabajar contigo, de formar parte de tu empresa.

			Si te aseguras de que tu cultura corporativa se mantenga en el ADN de tu empresa a través de todo tu personal, para que ellos tengan toda la confianza en sí mismos y en el equipo que forman, estarán dispuestos a estar mucho más implicados en el éxito del centro.

			Las consecuencias para tu empresa serán la obtención de una mejor y mayor proyección de la imagen de la empresa y de ti mismo como empresario. Al igual que se corre el boca a boca entre los clientes para conseguir los mejores servicios, productos y tratamientos, también se sabe, cuál es la mejor empresa y cuál es el mejor empresario. Sé un empresario sobresaliente, ten una gran reputación humana y profesional y esto te ayudará a atraer y retener al mejor personal, los más valiosos, con las mejores habilidades y talentos de la industria de la belleza.

			Existen empresas internacionales famosas por su arraigada cultura corporativa donde se desea «robar» a su personal por parte de otras cadenas empresariales. No hay muchas posibilidades de éxito en la «caza» de este personal, precisamente porque los trabajadores prefieren estar en un ambiente de trabajo fantástico. Donde se les valoran sus habilidades y talentos singulares, están muy motivados y sus escalas profesionales están promocionadas, donde se les forma continuamente y se les gratifica económicamente por sus capacidades profesionales. ¿Quién no quiere trabajar en un lugar así buena parte de su vida?

			Si realmente deseas tener una empresa con éxito pon en práctica cuanto acabas de leer, si es que no lo tienes implantado ya. Si es así, mi más sincera enhorabuena porque con una empresa cuyos trabajadores están totalmente motivados gracias a su cultura corporativa y valores, serás mucho más competitivo, siendo esto fundamental en los tiempos de crisis que existen donde tienes que estar preparado para afrontar cambios con nuevas estrategias de gestión, finanzas y marketing.

			 

			 

			MÉTODOS Y FORMACIÓN DEL PERSONAL 

			Tal y como mencionaba anteriormente en «oportunidades de carrera en la profesión», en la actualidad, en España, no hay grandes opciones dentro de esta industria. Ni siquiera se le ha dado la importancia formativa que ostenta. Fuera de nuestras fronteras, los spas, por ejemplo, como industria multifacética, son un fenómeno global, y España, cada vez más, está ampliando esta tendencia, teniendo spas realmente formidables, con muy buenos profesionales.

			Desde esteticistas especialistas en el cuidado facial, terapeutas especializados en spa, en belleza, pasando por naturópatas, nutricionistas, especialistas en cocina sana, en ayurveda, en tratamientos holísticos, en masajes avanzados, en estilos de vida, en tratamientos energéticos, hasta entrenadores de Pilates, de yoga, de fitness, de mindfulness, de Tai Chi, médicos especializados en terapias de bienestar, médicos de medicina china, fisioterapeutas, coach de spa… Un sinfín de especialidades en un spa que tienen cabida para otorgarle al ser humano, la paz, salud, belleza y bienestar que tanto se ansía. 

			Un terapeuta tiene una imagen muy valorada en estos tiempos de estrés donde la salud está teniendo un papel creciente en su mantenimiento. Un terapeuta se puede sentir muy orgulloso de su profesión ya que gracias a su especialización ayuda con sus conocimientos a que los clientes obtengan el grado de bienestar anhelado. Cada vez más es un mundo laboral unisex, si hasta ahora la peluquería ya lo era, la estética ya ha comenzado también. Afortunadamente la industria de la belleza en toda su extensión ya es una industria donde trabajan ambos sexos en todas las ramas y especializaciones.

			Estudiar para ser peluquero o esteticista se ha considerado de «bajo status», unos estudios muy básicos donde no había necesidad de realizar grandes esfuerzos, una forma de ganarse rápidamente la vida, de ser un trabajador más. Hasta si decías que eras masajista, cuidado a quién se lo dijeras porque igual pensaba algo «extraño» si tenías un buen físico, ya que hay ciertos centros con finalidad sexual llamados centros de masajes. No son tantos los escogidos en esta profesión que realmente hayan conseguido un reconocimiento público a su buen hacer por su aportación al bienestar y la salud. Esto está cambiando a una gran velocidad. Atrás han quedado las mentes densas, las formaciones limitadas y el futuro es realmente prometedor.

			Más y más cursos al respecto se incorporan día a día, diplomaturas, grados, másteres, todo un abanico de posibilidades a nivel formativo inexistente tan sólo hace unos años. Los profesionales de la industria de la belleza tienen ya otro status, estudian distintas oportunidades de trabajo internacionalmente con unos salarios e incentivos muy atractivos y a mayor escala incluso que otros puestos laborales, por ser una mano de obra muy escasa y en general muy especializada, donde existe en la actualidad una gran competencia entre los empresarios por tener el activo más importante, el humano.

			El cambio ha sido drástico pero por fin lo vemos. Aquellos que estamos fuera de las fronteras españolas lo vivimos y esto es algo que es necesario tenerlo más y más cerca. Así que atentos para estar muy preparados, con más formación, con más experiencia, para estar incluidos en este tren que va arrollando con la necesidad de más y más personal muy bien cualificado y formado para todos los continentes. El mundo hispano puede presumir de grandes profesionales con una gran variedad de conocimientos en tratamientos con y sin aparatología. Profesionales creativos, profesionales con experiencia.

			Los estándares de exigencia internacionales son muy altos así que vamos a ir preparando el camino para estar ahí, en los mejores centros de todo el mundo si es que es ése tu deseo, ahora ya puedes conseguirlo.

			Igualmente si prefieres quedarte en tu país te recomiendo siempre, fórmate cuanto más muchísimo mejor, ten ansia por aprender, especialízate en lo que más te guste.

			Una vez hayas conseguido tu titulación académica, trata de incorporarte al mejor equipo humano de trabajo que haya en tu ciudad. Inténtalo, aspira a lo más alto y lo alcanzarás, pero no dejes de formarte, estudia todas las opciones que ya son muchas, y dirige tus pasos hacia tu futuro, porque el futuro te lo forjas únicamente tú, ve hacia lo que quieres sin miedo, y el futuro será tuyo. «Estructura» tu carrera, no tu trabajo, hay una gran diferencia y haz tu proyecto de vida.

			Olvídate del miedo, eso es algo arcaico, rancio, el miedo es lo contrario a la felicidad. Toma las decisiones que te hagan feliz a ti, escoge tu camino y disfrútalo porque si haces las cosas con ética, pasión y alegría, te sentirás vivo, feliz. Si prestas atención a tu presente y tu futuro lo planificas por etapas conseguirás llegar a tu meta, la que tu quieras, sólo has de proponértelo. No te detengas hasta que lo consigas, la vida te pertenece, es tuya.

			Para aquellos profesionales que tengan su centro aparte de los cursos habituales tanto en Formación Profesional como privados, una vez se está trabajando se pueden seguir realizando más y más cursos que afortunadamente los proveedores de productos y aparatología ofrecen sin cesar, no los dejes pasar, organízate para que tanto tu equipo humano como tú los podáis aportar a vuestro día a día. 

			Visita las ferias de la Belleza donde asisten tantos profesionales con una extraordinaria preparación donde imparten charlas y conferencias, no te las pierdas. Son una fuente de enseñanza e inspiración. Siempre se aprende algo, aunque sean métodos distintos para conseguir lo mismo. O cambiar ciertas cosas para obtener resultados muy distintos. O ver «algo» que te inspira para tener otras ideas para tu centro y tu creatividad se dispare y ellos te recompensarán con ofertas y magníficas promociones en estos eventos.

			Ten en cuenta que el personal que está formado está mucho más seguro cuando realiza su trabajo y aconseja correctamente a los clientes, lo cual se traducirá en más ventas en productos y tratamientos adecuados y en clientes satisfechos.

			El personal se sentirá más valorado y conectado con el resto del equipo y con el negocio, obteniendo mayor retención de personal porque estarán satisfechos con su trabajo. Creará una unión y una sana competencia entre los miembros del equipo.

			Los métodos de formación han de conseguir que finalmente todos los empleados tengan el mismo estándar de calidad y procedimientos en sus servicios para que no haya sorpresas y todos los clientes reciban siempre un servicio de excelencia por parte de cada uno de los miembros del personal. De este modo mantendremos la lealtad de los clientes.

			Realiza continuamente diferentes prácticas en la empresa hasta que esto se haga realidad, trabajando de dos en dos entre todas las terapeutas y el resto que observen para que puedan dar su feedback y ver como mejorar las técnica de trabajo. 

			También puedes hacer tú el tratamiento y que todas lo vean para que practiquen posteriormente con tu revisión.

			Haz diferentes teatros de ventas, incluso con reclamaciones de clientes para saber como proceder en estas situaciones.

			Haz pruebas teóricas sobre los beneficios de los ingredientes de los productos, recomendaciones post-tratamientos, beneficios de ciertos tratamientos a nivel interno, en fin todo aquello que veas que se ha de implementar porque no está reforzado suficientemente en el desarrollo del trabajo de los terapeutas.

			 

			 

			CÓMO IMPLEMENTAR LOS CURSOS DE FORMACIÓN 

			En tu centro «estructura« los cursos de formación para tu personal. Haz una planificación para su crecimiento personal por escalas. Es tan sencilla su realización que apabulla y sorprende el por qué no lo hacen en tantísimos centros. Eso sí, tienes que tener una gran capacidad administrativa para llevar todos los controles al día.

			Uno de ellos es el control del historial de la formación de cada uno de los empleados, evidentemente cuanto más personal más trabajo, pero eso no es mucho si tan sólo se han de formar a los integrantes de un solo centro. Diferente es cuando se ha de controlar el personal de muchos centros de diferentes países y con diferentes culturas.

			Realiza una ficha por trimestre en las que tengas el nombre de todo el personal en la parte lateral izquierda y la de todos los tratamientos en la parte superior y valora por escalas del A al C si la formación se hizo hace menos de 6 meses, más de 6 meses o más de 12 meses. Del 1 al 3 si cumple con las expectativas, no cumple con las expectativas o supera las expectativas. Esto te ayudará notablemente para saber en todo momento cómo está la formación de tu personal.

			En los protocolos de trabajo se espera que todos realicen por igual los tratamientos, conozcan los beneficios de los mismos, para qué tipos de clientes son aconsejables y por qué, las recomendaciones posteriores a los tratamientos… En definitiva los conocimientos intrínsecos y completos de cada uno de ellos tanto teóricos como prácticos. Es una tarea muy simple con ayuda de tu software, o si no dispones de un programa también puedes realizarlo con Excel.

			Recomendación: Para una empresa pequeña o mediana es conveniente que la persona que desarrolle la formación seas tú o alguien perteneciente a la empresa. Si por las características del tratamiento a formar se requiriera formación externa, asegúrate de «repasar» la formación de tu equipo y transmitir siempre la cultura corporativa, los valores de tu empresa, nadie mejor que tú para transmitir la filosofía de tu centro. Ten en cuenta que si la capacidad de servicio de tus trabajadores es siempre la que tu mantienes en los más altos estándares, tu reputación estará al mismo nivel. Y si te lo puedes permitir dedica un área de tu centro a la formación continua.

			 

			 

			EVALUACIÓN DEL PROGRESO Y OBJETIVOS DE CADA EMPLEADO

			Evaluar de manera sistemática y organizada cada cierto tiempo el progreso y rendimiento de tus empleados tiene muchos beneficios. 

			La evaluación se ha de realizar entre el trabajador y su jefe inmediato, en privado, sin prisas y en un ambiente positivo, honesto y relajado. Tu trabajador debe ser capaz de poderse comunicar contigo abiertamente y con libertad, estando de acuerdo con el plan de acción que vayas a ejecutar, para comprometerse con el mismo y con los resultados esperados. Verás muy rápidamente si hay algún problema, y te ayudará a tener el personal motivado e identificar los objetivos de tu negocio, así como establecer un claro referente de cara a posibles aumentos salariales tanto para ti como para el trabajador.

			Previamente a la reunión el trabajador ha de completar un formulario que comentareis en la reunión, y en el que él se evalúa a sí mismo en los distintos aspectos que son clave en su labor diaria y para la empresa, además de su rendimiento. Desde la actitud hacia el resto de los compañeros, su iniciativa, el trato al cliente, su conocimiento de los tratamientos y productos, limpieza e higiene propia y del centro, habilidades para la venta, su imagen, puntualidad, etc. El formulario puede estar dividido en cuatro columnas, que pueden ir desde «Insatisfactorio», «Satisfactorio», «Bueno» y «Espectacular».

			En el mismo puedes también incluir preguntas tales como cuales son sus fortalezas y debilidades en su día a día y por qué, qué puede cambiar para mejorar... También de mucha ayuda para el empleado es dejar un espacio donde escribir un pequeño informe de cómo se percibe que está siendo su progreso, destacando una cosa que hace especialmente bien y un par que podrían hacerse aún mejor. En aquellos puntos donde no se alcancen los valores requeridos ofrécele ayuda mediante las herramientas con las que cuentes, como por ejemplo una formación adicional. 

			Finalmente establece un plan de acción con los objetivos de progreso individual que el trabajador ha de alcanzar entre ésta y la próxima evaluación, indicando una fecha para la consecución de cada objetivo y la acción requerida para alcanzarlo. 

			Mantén un archivo de todas y cada una de las reuniones con tu personal para comprobar si todo va progresando y qué avances son los más significativos o por el contrario, qué se debe seguir reforzando, y dale una copia de la evaluación a tu empleado donde firméis ambos. Con su firma, el empleado se compromete a la realización del plan de acción y de mejora en su rendimiento, que se espera evolucione de forma positiva hasta la próxima evaluación. Debes de informar a Recursos Humanos, o a la persona encargada de la contratación del personal si no eres tú, en caso de que la persona evaluada no haya tenido un progreso satisfactorio. Hazle saber que estás obligado a informar de este hecho. 

			Establece una frecuencia para tus evaluaciones. Lo habitual es realizar una reunión de evaluación a las 8 semanas de su incorporación, otra a las 20 semanas, otra a los 8 meses y otra al año, y a partir de ahí cada 6 meses.

			 

			 

			TIPOS DE EMPLEADOS/CÓMO GESTIONAR A LOS EMPLEADOS DIFÍCILES

			Cuando un empresario se monta un negocio nunca piensa que pueda llegar a tener problemas con empleados conflictivos, difíciles, que eso sólo puede pasarle a otros. Sin embargo, las diferencias con el personal pueden pasarte factura.

			Has de ser firme y estar muy seguro en la forma de llevar a tu equipo para evitar malos entendidos y que las diferencias de personalidad se encaucen, o problemas como la falta de puntualidad vuelvan a su normalidad. El entorno de trabajo ha de tener una gran armonía y no dejar bajo ninguna circunstancia que se contamine. Has de ser paciente, sí pero no olvides que el timón del barco has de saber llevarlo con liderazgo, comunicación y grandes dotes de negociación cuidando a tus empleados con respeto y cariño. 

			En caso de que te sientas incapaz de tener tantas responsabilidades, siempre puedes contratar a alguien para que gestione aquellas partes de tu negocio como la de recursos humanos o formación al igual que llevas todo tu «papeleo» a la gestoría. Lo importante es que todas las áreas de tu centro funcionen perfectamente y que tú no te sientas desbordado sino que aprendas a delegar.

			Afortunadamente la mayoría del personal es responsable, educado y eficaz, realmente fantástico. Sin embargo existen los llamado empleados «difíciles» los cuales he dividido en cuatro categorías y he apuntado cómo solucionar lo que parece que no tiene solución:

			 

			El empleado que lo sabe todo

			Suele ser el típico empleado que tiene una soberbia muy acentuada, autoritario y/o que ha aprendido unos métodos de trabajo distintos a los de tu empresa y no se preste al cambio de métodos creando un ambiente hostil ya que esta persona todo lo hace mejor y sabe más que nadie. 

			Solución: Despedirlo. No, no es una opción, aunque se te pase por la mente. Creo sinceramente que si tienes una reunión en privado con esta persona aclararás muchas cosas y podrás recuperar o direccionar a un buen trabajador en una línea de trabajo ascendente. En ningún momento se debe sentir atacado, dile dos cosas que hace bien y otra, de cómo puede mejorar la situación que está creando; lleva tú la brújula de la situación. Es probable que no tenga una gran autoconfianza en manejar situaciones nuevas y pueda bloquearse o pensar que es más cómodo hacer las cosas como sabe, ya que no se requiere más esfuerzo en aprender. 

			Deberás reconducir la situación hacia la formación y la cultura de la organización para que realmente comprenda el porqué se han de hacer las cosas tal y como deseas. Sé afable cuando abordes tus conversaciones, es el mejor modo de desafiar los mecanismos de defensa pero dejando muy claro que las decisiones y el modo de trabajo de la empresa está ya muy definido. Que agradeces sus puntos de vista pero que éstos son recomendables cuando se solicitan para incentivar la creatividad del personal. Mantén tu liderazgo con educación y amabilidad pero con firmeza, el negocio o la gerencia son tu responsabilidad y así han de continuar.

			En muchos de estos casos son empleados muy controladores y autoritarios con miedos a la réplica, con una profunda inseguridad y si se les dejan las cosas claras no, transparentes, todo irá sobre ruedas. Debes tener una gran capacidad de comunicación para que comprendan que tu liderazgo se basa en la ética y el respeto hacia ti mismo y los demás. Es muy necesario que comprendan que si no cambian internamente para transformar su vida nunca van a encontrar la felicidad ni en éste ni en ningún otro empleo y la clave para ello es encontrando el equilibrio, realizar el trabajo con la conciencia de los límites.

			 

			El invisible

			A) Es el empleado que no asiste a su trabajo o se pone enfermo con frecuencia, o no suele ser puntual. El empleado que es invisible en la empresa cuando no debe serlo, puede originar grandes contratiempos en la empresa con clientes que no pueden ser atendidos y situaciones de tensión en el personal.

			Solución: El que este trabajador no asista con regularidad a la empresa puede ser por varias razones, desde que tenga problemas en casa, no pueda conciliar los horarios, tenga problemas de adicciones, a que no esté satisfecho con lo que hace o no le guste estar donde está, pueden ser muchas causas. Por esto es mejor que mantengas una conversación en privado y veas qué solución se le puede ofrecer, viendo de dónde viene esta actitud para ayudarle en su próximo paso.

			Has de ser muy serio y transmitirle el problema que ocasiona a la empresa por su falta de organización, responsabilidad o por su insatisfacción sin necesidad de ser inquisitivo. Si no estuviera satisfecho deberás averiguar el porqué no lo está. Ten en cuenta que el primer síntoma de que un trabajador se va a ir o quiere irse es precisamente cuando es un trabajador invisible. 

			Sus faltas de puntualidad o de atención ya nos están dando indicativos de que algo no va bien. O cuando empiezan a hablar mucho sobre su futuro, se sienten aburridos, cuelgan sus trabajos en las redes sociales, dejan de ser amables, hablan de lo que ganan los demás, o aparecen en la empresa pálidos y cansados (¿tras sus noches de fiesta, alcohol y drogas como después descubres en su página de Facebook?). Ponte en alerta. En muchos casos nada se puede hacer si los problemas son realmente serios y «no puedes tirar de ellos».

			B)Hay otro grupo de trabajadores «invisibles» que he incluido en este grupo sin ser conflictivos; todo lo contrario, son muy responsables. Sin embargo, viven en paralelo al resto, les gusta pasar inadvertidos, de ahí lo de «invisibles» ya que tienen miedo a destacar, a la exclusión, a la pertenencia. Tienen mucho miedo a la crítica, a que se les traicione y por eso pueden ser desconfiados, reprimidos; no quieren trabajar en equipo porque nunca piden ayuda ni la quieren recibir. No obstante, son personas de una gran autosuficiencia y de una altísima especialización, muy autoexigentes. Son invisibles porque tienen una gran habilidad para pasar desapercibidos, se sienten rechazados y no se atreven a salir a la luz. 

			Solución: Ayúdales a integrarse en el equipo y que desarrollen sin miedo sus grandes habilidades profesionales. Con su talentos obtendrás fácilmente a los mejores jefes de equipo, a futuros líderes en la gestión para tu empresa, si ésta es extensa. Promociónales para que ayuden en la comunicación, para que interactúen a través de programas de formación. Si se les reconoce, si se les acepta, obtendrás diamantes para tu empresa. Saca la perla de su concha, para que brille y deslumbre.

			 

			Caso estudio de trabajador invisible:

			Natalia trabajaba en el spa de un hotel como especialista en tratamientos faciales siendo la empleada más veterana de la empresa, una persona de una gran profesionalidad y muy leal, honesta y trabajadora. Sin embargo comenzó a asistir a su trabajo siempre con retrasos que incomodaban enormemente al completo y perfecto engranaje del equipo de todos los trabajadores. «Todos los atascos del mundo le cogían».

			Tras una reunión con ella por parte de la gerente, se pudo averiguar no sin muchos recelos por parte de Natalia (tenía mucho miedo de que se la despidiera), que se acababa de divorciar y era ella quien tenía la responsabilidad al 100% de sus dos hijos y no tenía quien pudiera llevarlos al colegio.

			La gerente coordinó con ella un nuevo horario y Natalia volvió a ser de nuevo la trabajadora que siempre había sido. No sin antes comprender que su falta de sinceridad había comprometido el buen funcionamiento de todo un equipo y de un negocio. La empresa recuperó de nuevo a una gran trabajadora, el equipo de trabajo volvió a tener su fluidez habitual, los clientes seguían muy satisfechos con ella y Natalia volvió a estar feliz y motivada en su trabajo.

			 

			La victima

			Creo que un trabajador que siempre se está quejando de su mala suerte, de que a los demás les pasan las mejores cosas y todo lo que le ocurre a él no es justo... y así hasta el infinito, es realmente nocivo para una empresa, puesto que es muy tóxico para el resto del personal, creando desconfianza debido a sus comentarios y, por tanto, peligrando la unidad como equipo. Son personas egoístas que quieren acaparar toda la atención y que con su victimismo manipulan a los demás para conseguir hacer lo que quieren. Por norma general van de víctimas para ejercer así su autoridad.

			Solución: Como son trabajadores a los que rápidamente se les identifica, ya que saltan con las cosas más cotidianas a causa de su victimismo, y siempre los demás son «culpables», sólo existe su verdad. 

			Desde el primer movimiento al respecto, tener una conversación en privado dejándole muy claro que no se le va a admitir este comportamiento, que son muchos los valores personales que ha de transformar, ha de mantener el respeto por el trabajo en equipo, disfrutarlo, integrarse y confiar en los demás, ser justos es fundamental en sus vidas sin ejercer la manipulación. Deben llegar a la conclusión de que «pueden realizar este cambio».

			Es necesario que comprendan a través de tus palabras, que el miedo que tienen no les deja avanzar, que deben alejarse de sus obsesiones y que su línea de trabajo ha de ir en paralelo con la de la empresa. Que la ética en todo cuanto hagan es vital, que han de «vivir» la empresa según sus valores para mantener el espíritu de confianza y el ethos de la organización sin fisuras.

			 

			El mejor amigo de todo el mundo

			A) Aquellas personas que no son sinceras ya que nunca puedes saber qué piensan realmente, puesto que tienen un comportamiento ficticio, antinatural. Son extremadamente amigables.

			Solución: Mantener semanalmente reuniones con el personal para dejar este tipo de comportamientos alejados de lo que se pretende por parte de la política de la empresa y tu gestión. Por supuesto, hablar previamente en privado con esta persona para que trate de ser lo más natural posible, amable y educada sí, manteniendo las formas sí, cuidando al cliente sí, mimando al cliente sí, por supuesto que sí, con un servicio de excelencia, pero todo esto no tiene por qué conllevar exceso, no se debe ser hipócrita ni falso y se ha de estar en el punto justo de educación y servicio.

			B) En otros casos son trabajadores muy susceptibles, que tienen una gran soledad afectiva, se sienten muy desamparados, tienen miedo a lo desconocido, a perderse, a la pobreza; con mucha energía en su espacio mental, lo que se traduce en una falta considerable de atención en sus actividades cotidianas. Quieren ser amigos de todo el mundo porque necesitan ser muy complacientes para conseguir y conservar un entorno afectivo. Tienen una falta de estima profunda, son supervivientes de la vida porque siempre están empezando de cero, hagan lo que hagan no obtienen frutos y llegan a excluirse de los demás.

			Solución: Cuando hables con este tipo de trabajador no olvides nunca transmitirle el deseo por parte de la empresa y de ti mismo de que se unan a la organización de actividades y eventos. Puedes incluso alentarles para que se unan a los «programas de ideas» ya que suelen ser personas muy creativas. Con toda seguridad, serán capaces de crear tratamientos muy originales y efectivos.

			Aliéntales siempre y sacarás los mejores valores de este tipo de personas para sí mismos y para su entorno. Es muy importante que comprendan que han de aprender a quererse a sí mismos para no tener que «mendigar» afecto ya que ellos son sumamente válidos y valiosos como seres humanos, tienen que encontrar un sentido a la vida, ayúdales si tienen realmente pasión por lo que hacen para que tengan muchas más aptitudes positivas hacia su trabajo y vayan dejando por el camino apegos innecesarios.

			Como regla general, la gestión de los empleados más difíciles debe ser rápida y clara, tomando medidas lo antes posible para que no se enquiste el problema. Ten una charla con el empleado en cuanto veas señales de que algo no va bien y déjale hablar, si prestas mucha atención verás que tiene en su mente para poder atajar la situación. 

			Sin embargo en la mayoría de los casos si te preocupas por sus miedos y por sus ambiciones, si los averiguas y si eres capaz de contribuir a que consigan sus logros puede haber una solución. Normalmente es muy duro para un empresario cuando el trabajador abandona la empresa ya que ha invertido tiempo y dinero en su formación o cuando el trabajador es un gran profesional, un gran ser humano pero su vida personal va a la deriva. Cuanto antes detectes cualquier anomalía y hables con tus empleados mucho mejor. 

			En caso de que no se encuentre una solución viable, sé diligente en encontrar talentos para tu empresa y estar preparado para que tu negocio no se vea afectado por una baja o un comportamiento inadmisible.

			Sé ejemplarizante para que tu entorno confíe plenamente en ti. Mantén la lucidez en todo cuanto hagas para evolucionar como persona con bondad y generosidad. Aléjate del sufrimiento porque te impide avanzar en tu vida. Si descartas los miedos, si te alejas del sufrimiento crearás el entorno propicio para ser feliz en tu vida y realizar un trabajo bien hecho. Implícate en mantener un estado de alegría interior y ser positivo. Lo que proyectas es lo que recibes.

			 

			 

			SUGERENCIAS PARA CONSEGUIR TENER ÉXITO EN LAS VENTAS OFRECIENDO EL MEJOR SERVICIO AL CLIENTE

			Dale a tus empleados unos fuertes incentivos no sólo económicos sino en productos y tratamientos, para que consigan los objetivos en ventas. Márcales semanalmente, mensualmente, trimestralmente los objetivos de tu empresa y ten reuniones semanales con el personal para llevar a cabo estos objetivos. Haz teatros de ventas con todos ellos para comprobar en qué puedes ayudarles para mejorar sus técnicas sin presionar al cliente. Ten en cuenta que vender productos y tratamientos es una responsabilidad profesional que añade valor a la experiencia total del cliente en tu centro. 

			Al cliente hay que orientarle y ayudarle para que consiga el bienestar y cuidados deseados y su tratamiento no será completo si no se cuida en casa con los productos que le recomiendes. Aprende a darle a tu cliente lo que quiere. Has de tener una gran profesionalidad y realizar un buen estudio de marketing tal y como sugiero en el próximo capítulo (Marketing sí o sí). Es muy importante que sepas escuchar. Siempre recomiendo que la escucha es uno de los mejores maestros para saber darle a tu cliente lo que quiere, por tanto, escucha, escucha y escucha. Él te puede guiar pero tu le llevas a la meta. Trabaja de la mano del cliente.

			Si ofreces servicios de nutrición y salud en tu menú de servicios, tu personal debería ser un claro ejemplo de llevar una vida saludable y para ello se les podría recomendar programas de nutrición y consejos de salud periódicamente para que no sólo se beneficien de los mismos sino que los disfruten de primera mano y puedan recomendarlos a todos los clientes del centro que todavía no los conozcan. Porque la mejor venta es aquella en la que crees.

			He observado en muchos centros que tanto los propietarios como los empleados no predican con el ejemplo, esto quiere decir que sus tratamientos dejarán de ser fiables para la clientela. ¿Cómo un cliente se va a creer que le va a desaparecer el acne si la terapeuta tiene la cara llena de granos por más que intente disimularlo con capas de maquillaje? o ¿Cómo me pueden ayudar en mi plan de reducción de peso y apariencia de la celulitis si a la persona que me quiere vender el tratamiento le sobran quince kilos? Mucho cuidado con esto, es sorprendente como la imagen transmite todo aquello que deseamos atraer. 

			Si por ejemplo, un caballero está buscando que le hagan un corte de pelo y cuidado de su barba y encuentra un centro donde todos los integrantes del equipo de trabajo tienen los cortes de pelo y las barbas muy cuidadas y actualizadas con las modas imperantes, hará que no se lo piense, entrará a este negocio buscando justo lo que está viendo. La credibilidad es la clave para que un cliente se sienta seguro con tus recomendaciones y la imagen de tu negocio te ayudará notablemente.

			Puedes tener el centro más fantástico y maravilloso, haber hecho una inversión extraordinaria en todo lo que contiene como, aparatología, decoración o productos pero si no tienes clientes, si no sabes venderles ofreciéndoles aquello que ellos quieren no tendrás nada y ten muy presente que los clientes son el activo más valioso de cualquier negocio, la esencia de tu empresa.

			Prepara a tu personal para que tengan una gran seguridad en todo lo que hacen, pero no le pidas que realicen tratamientos más allá de su conocimiento, competencia y experiencia. Para ello es vital su cualificación y formación. Enséñales que han de hacer desde que un cliente entra por la puerta hasta que sale por la misma. Realiza todos los protocolos por escrito. Todo el personal ha de saber por igual qué es lo esencial del centro, lo deseable, lo alcanzable día a día, mes a mes. El respeto, la educación, la excelencia del servicio, el ethos de la empresa impregnado en cada comportamiento. La educación es la base del éxito con cada relación del cliente y el programa de ventas.

			Asegúrate de cumplir con la legislación vigente y ten a tus trabajadores con contrato y asegurados. No es posible tener un buen equipo motivado si como empresario no eres una persona digna de confianza, no puedes exigir lo que no puedes dar.

			Cuenta con tu equipo, sin ellos no conseguirás el éxito, cuida a tus empleados y ellos cuidarán de tus clientes. 

			Conseguir la fidelidad de los clientes es una de las claves del éxito de un negocio y para ello se utilizan distintas herramientas de marketing (ver capítulo 5), pero además también te ayudará dedicándoles una mayor atención personal con una calidad de servicio de excelencia extra de tu tiempo. 

			Para que las relaciones con tus clientes sean duraderas y te sean leales a largo plazo cuídales con cariño, mímales pero nunca seas falso o aparente ni actúes como un robot ya que el cliente detecta cualquier comportamiento que no es natural.

			Se honesto y recomiéndales el producto o tratamiento más adecuado, no el que te dé más beneficios o tengas en ese momento. No exageres o hagas afirmaciones falsas acerca de los resultados de tus tratamientos o productos, los resultados para tu negocio pueden ser nefastos, ni que decir de tu reputación.

			Ten siempre a la vista los precios de tus tratamientos, servicios y productos. A todos nos gusta saber que dinero vamos a invertir en nuestro bienestar y belleza sin tener que estar rebuscando, la transparencia es fundamental en todos los negocios, más si cabe en la industria de la belleza por ser un trabajo tan personalizado.

			Ganarse la confianza de un cliente es fundamental en la industria de la belleza, así que cuídalo, genera una experiencia única, haz que perciba el valor añadido de tus servicios para que se sienta único. Da valor a tu negocio con un universo de pequeños detalles, con un servicio de excelencia, formación, productos de gran calidad y un trato exquisito. De este modo te ganarás su confianza y credibilidad. Ten una gran relación interpersonal ofreciendo tus recomendaciones y tus ventas aumentaran. 

			Da más valor a tu menú de tratamientos, aquí tienes algunas ideas:

			→ Analiza qué productos y tratamientos son los más populares en tu centro, los que más se venden y por qué, y aquellos que no funcionen cámbialos; añadirás valor y diferenciación a tu negocio. Intenta ser creativo y déjate aconsejar por tus proveedores de productos.

			Si es un aceite corporal el producto más vendido, crea un protocolo para un tratamiento adicional a alguno existente utilizando dicho producto y enlazarás la venta del tratamiento con más facilidad. 

			Complementa un tratamiento ya existente con otro para beneficio del cliente, encajando un producto que ya tiene su reconocimiento para aumentar las ventas del tratamiento y seguir beneficiándote de las ventas del producto.

			→ Mejora un tratamiento existente. Cuando ofrezcas por ejemplo un tratamiento facial anti edad, acelera los resultados de un modo sorprendente con la ayuda de un tratamiento con aparatología como la fototerapia y da un masaje en manos y brazos sin coste para el cliente mientras está con la led roja.

			O si el cliente está con la mascarilla en el pelo, mientras está en el reposacabezas aplícale una mascarilla facial de vitamina C, de aceite de argán, reafirmante, iluminadora, según sea su tipo de piel o deja que elija entre tu variedad que tengas según sea su ánimo en ese momento. Le estarás proporcionando un servicio extra diferenciador, que a ti te supondrá un gasto muy reducido, y el cliente se sentirá mucho mejor que pagando el mismo precio o incluso más que en otro lugar.

			→ Prolonga tu potencial esforzándote por adquirir más conocimientos y personal más cualificado. Así podrás ofrecer ciertas recomendaciones basadas en los estilos de vida, edad y necesidades del cliente. Estos asesoramientos más especializados tras los tratamientos, pueden ser por ejemplo, estiramientos para ayudarles en su tensión muscular de cuello y espalda, enfocando tu negocio hacia un cuidado cada vez más personalizado y construyendo una fidelización de tus clientes. 

			→ Da un toque final a tus tratamientos. Da un toque final de maquillaje a tus clientes en diferentes tratamientos. Apenas serán unos minutos y la sensación del cliente será fantástica y renovadora. El color cambia, ofrece seguridad al sentirse y verse con un mejor aspecto.

			No siempre se acude a un centro para maquillarse, a no ser que se tenga un acontecimiento previsto. Sin embargo, si después de ciertos tratamientos corporales o un tratamiento facial se aplica una crema BB o un toque de polvos minerales con protección solar, un brillo labial con o sin color, y maquillas sus pestañas, la cliente se irá mucho más feliz porque se verá mucho mejor, ya que ha tenido una extensión en el cuidado de su piel y además este servicio será gratuito. 

			Le estas ofreciendo valor a tus tratamientos y a la vez todo esto te llevara a explicar las características de los productos de maquillaje y color que le has aplicado y las recomendaciones de aquellos que le puedan beneficiar. Potenciarás las ventas de un modo más sencillo, fácil y accesible ya que el cliente se familiarizará con los productos mientras se le van aplicando y tu dispones de ese tiempo para realizar la venta.

			Recomendación: La venta de productos de maquillaje y color es la que más ha crecido a nivel mundial junto con la de cuidado facial. Los bálsamos labiales, las paletas de tonos neutros, la máscara de pestañas y las barras de labios son los más vendidos, así que no pierdas la oportunidad que te ofrece el mercado y aprovecha el momento de auge que tienen estos productos para conseguir más ingresos en tu empresa. Ten presente que casi el 100% de lo que compramos entra por los ojos, aprovecha los fantásticos expositores de temporada de color para que el cliente explore y compre en cada una de sus visitas. Ten al menos un mini expositor mientras le estás aplicando un toque de color tras los tratamientos en su zona visual.

			→ Crea packs de tratamientos de temporada y de regalo. Si vas a iniciar la temporada de verano haz paquetes de depilación y pedicura con logos y publicidad atractiva para el cliente, si empieza el otoño hacer packs para el cuidado facial y las manos, en primavera prepara el cuerpo con paquetes de reducción de peso y entorno corporal y así sucesivamente. Prepara packs de regalo para «el Día de la Madre», «El Día de los Enamorados», «Navidades», etc. Genera tu plan de diferenciación en los tratamientos y packs con un contenido inspirador para el cliente. Personalízalos, no hagas siempre lo mismo. Muévete más rápido y anticípate a los demás. 

			Con un cuidado plan de estrategias para tus promociones conseguirás incrementar las ventas. Diseña un plan de marketing con bastante antelación, obtendrás más beneficios y volumen en tus ventas, desde las compras a los proveedores con mejores descuentos al impacto que tendrán tus clientes por ver «lo nuevo» en tu centro antes que en ningún otro lugar.

		


		
			CAPÍTULO 5. MARKETING SÍ O SÍ

			 

			El marketing es el proceso de aprendizaje acerca de tus clientes y competencia para que tú puedas saber cuáles son los procedimientos adecuados que tienes que seguir con el precio adecuado y en el lugar adecuado, promovido por un camino adecuado para alcanzar tus objetivos de negocio.

			La actividad empresarial sólo tendrá éxito si se realiza para satisfacer las necesidades de los clientes. La información sobre lo que necesitan y quieren te ayudará a decidir qué es lo que tienes que hacer. Esta información se encuentra a menudo en los estudios de mercado.

			 

			 

			LA FINALIDAD Y EL VALOR DE LA INVESTIGACIÓN DEL MERCADO

			Un estudio de mercado consiste en evaluar el mercado para determinar la aceptación de un producto o servicio en particular, sobre todo entre los diferentes grupos demográficos. Se utiliza para establecer qué parte de la población lo comprará o no, basado en la edad, género, ubicación, nivel de ingresos, y muchas otras variables. 

			El estudio de mercado permite a las empresas aprender más sobre los clientes pasados, actuales, futuros y potenciales, incluyendo sus gustos específicos y cuáles no son sus preferencias, la competencia y los distribuidores en el mercado objetivo de la empresa.

			Con base en los datos de investigación de mercado, las empresas pueden desarrollar un «público objetivo». Un público objetivo es un grupo específico de clientes que tiene una clara necesidad o deseo de un producto o servicio. El estudio de mercado se utiliza para determinar con qué frecuencia el público objetivo va a comprar un artículo en particular, cuánto están dispuestos a pagar, y su satisfacción general. Mediante el análisis de la información de investigación de mercado, los fabricantes y proveedores de servicios aprenden dónde enfocar sus recursos de manera más eficaz.

			El estudio de mercado también ayuda a las empresas a desarrollar información sobre nuevos productos o líneas de productos y a saber con qué grado de aceptación pueden ser recibidos. También puede ayudar a las empresas a saber cómo el público responde a comparar un producto con otro que ya está en el mercado. De esta manera, las empresas pueden estar al día, manteniéndose en contacto con los deseos y necesidades de los consumidores potenciales. Pueden detener la producción de un producto porque el público muestre poco o ningún interés, cambiarlo, mejorarlo, o bajar el precio según sea necesario basándose en la información de la investigación de mercado.

			 

			 

			TIPOS DE INVESTIGACIÓN DE MERCADO

			Hay dos tipos de investigación de mercado:

			→	La investigación primaria, que consiste en recoger nuevos datos que no han sido recogido antes. Claros ejemplos son los muestreos, las entrevistas (individuales o en grupo), las encuestas, las observaciones, o los métodos de contacto (correo electrónico, teléfono, personal).

			→	La investigación secundaria, que es la información que de alguna forma ya existe. Pueden ser datos internos de la empresa registros de ventas, datos de rendimiento, información financiera, las bases de datos del cliente... o de datos externos de la empresa, fuentes como publicaciones gubernamentales, revistas especializadas, publicaciones periódicas, asociaciones profesionales, organizaciones nacionales o datos comerciales.

			Los datos recogidos a través de la investigación documental y de campo pueden ser de índole cuantitativos o cualitativos.

			
					1.	La investigación cualitativa consiste en la recogida de datos sobre las actitudes, creencias e intenciones. Se centran en grupos y en entrevistas siendo los métodos más comunes que se utilizan para recopilar datos cualitativos.

					2.	La investigación cuantitativa implica la recopilación de datos que se pueden medir. En la práctica esto significa generalmente la recogida de datos estadísticos, como las cifras de ventas y de mercado.

			

			 

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							 

						
							
							INVESTIGACIÓN SECUNDARIA

						
							
							INVESTIGACIÓN PRIMARIA

						
					

					
							
							 

						
							
							
									•	A menudo se obtienen sin coste.

							

						
							
							
									•	Se pueden dirigir preguntas directamente hacia los objetivos de la investigación.
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									•	Buena visión general de un mercado.

							

						
							
							
									•	La más reciente información del mercado.

							

						
					

					
							
							 

						
							
							
									•	Normalmente basada en ventas de números reales, o sobre investigaciones de grandes muestreos.

							

						
							
							
									•	Se puede evaluar la psicología del cliente.

							

							 

						
					

					
							
							 

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							 

						
							
							
									•	Los datos no se pueden actualizar con regularidad.

							

						
							
							
									•	 Son caros.

							

						
					

					
							
							Contras

						
							
							
									•	No siempre está adaptada a tus propias necesidades

							

						
							
							
									•	Alto riesgo del cuestionario y del sesgo del entrevistador.

							

						
					

					
							
							 

						
							
							
									•	Caro, pero informa sobre muchos mercados diferentes.

							

						
							
							
									•	Los resultados de la investigación sólo podrán ser utilizados si existen datos comparables de nuevo.

							

						
					

				
			

			

			 

			El estudio de mercado te puede ayudar a identificar:

			→	Las tendencias de crecimiento en tu sector empresarial. La falta de crecimiento es uno de los motivos para no abrir un negocio.

			→	Lo que está sucediendo en el mercado por ser necesario e importante.

			→	El tamaño de tu mercado objetivo en tu zona y sus alrededores, porque necesitas saber su capacidad.

			→	La mejor ubicación para tu negocio, sabiendo donde están los centros más cercanos y los de mayor competencia.

			→	Cómo tu negocio puede acumular más cuota de mercado haciendo frente a la competencia.

			→	Factores que influyen en las decisiones de compra, como por ejemplo, la crisis económica o la falta de demanda de ciertos tratamientos evitando entonces la inversión en la maquinaria correspondiente. Por lo tanto, es necesario investigar tus posibilidades en el mercado para predecir lo que es probable que suceda en el futuro.

			→	Las horas y los días que se dan más tratamientos, para llegar a establecer una buena estrategia de marketing para aquellas horas y días que tengan menor asistencia de clientes. Puedes hacer una promoción para todos los tratamientos de un descuento del 15% si se hacen antes de las 12 del mediodía o los lunes por ser los espacios con menos trabajo o hacer tratamientos para personas de más de 60 años a mitad de precio.

			→	Los mejores meses del año ya que como se sabe este negocio es estacional y hay épocas que son más rentables que otras, para sacar promociones especiales en esas épocas y una publicidad especial dirigida a los meses de menos ingresos y de esta forma obtener una rentabilidad media extraordinaria.

			→	«Todo» y cuando digo todo, es todo, sobre la competencia. Su menú de tratamientos, marcas de productos y aparatología, horarios, diseño y decoración del centro, precios, calidad de sus servicios y tratamientos, profesionalidad, formación del personal, historial de conocimientos y experiencia del empresario, que dicen de ellos los clientes y sus distribuidores…

			Cuanta más información obtengas mucho mejor ya que podrás decidir cómo actuar para enfocar correctamente tu negocio con una mayor ventaja competitiva, que hará que te distingas del resto.

			Una vez que se analicen los resultados de tu investigación de mercado, estarás en una mejor posición para seleccionar la mejor ubicación para tu negocio, crear un plan de negocio centrado, desarrollar una campaña de publicidad dirigida, y fijar precios competitivos.

			Debes comparar objetivamente la capacidad de tu futura o actual empresa para satisfacer las necesidades de los consumidores en la puesta en marcha del negocio y en el futuro. Y para ello, la investigación de mercado es muy importante puesto que encontrarás entre otras tus propias deficiencias y las de tu entorno para hallar herramientas con las que conseguir tus objetivos sobre la competencia..

			Un estudio de mercado te lo puede realizar una empresa especializada si ya estás trabajando en tu propio centro y también lo puedes hacer tú si vas a encaminarte a ser un empresario y dispones de más tiempo. Todo dependerá de las horas que quieras invertir para ampliar tu conocimiento del mercado, que serán muchas pero que son vitales para que se despejen aluviones de ideas... No vale que te imagines las cosas o pienses que puedan ser así o asá, en cualquiera de las dos opciones tienes que implicarte. Es tu responsabilidad como un líder excepcional, como un gran profesional que no se quiere defraudar a sí mismo ni a sus clientes ni a su personal. Deberás ser un ejemplo a seguir en tu empresa, estar siempre a la altura de las circunstancias y más, así que te conviene averiguar cómo está el mercado nacional, regional y local por si se dieran diferencias notables, para llegar a tener las mejores estrategias de mercado y obtener una amplia visión de futuro para tu negocio.

			Si tu empresa está ya en funcionamiento harás los cambios necesarios para volver a dirigir el negocio en consonancia con las necesidades del mercado si lo que deseas es garantizarte un futuro saneado con clientes más fidelizados. 

			Recomendación: Una buena fórmula para averiguar el estado de tu negocio en la actualidad, obteniendo una valiosa y profunda información de tus clientes para saber qué es lo que piensan de tu centro, es realizar un pequeño formulario que le entregarás a todos los clientes una vez se le haya realizado el tratamiento con aquellas cuestiones que más te interesen. La satisfacción del tratamiento recibido, la profesionalidad del terapeuta, la calidad de los productos, la higiene y limpieza del centro y del terapeuta, la relación precio-calidad de tus productos y tratamientos, qué productos usan en casa, cuales son sus tratamientos de cabina preferidos, qué ideas te pueden dar para mejorar tu servicio, etc. Y todo con solo marcar un tick en cada una de las casillas numeradas del 1 al 5 por ejemplo. Al cliente le puede llevar cinco minutos y tú obtendrás una gran cantidad de información que te ayudará a tomar las decisiones más acertadas sin pérdida de tiempo.

			 

			 

			ANÁLISIS DE LA IDONEIDAD DE UNA SERIE DE MEDIOS PARA EL PLAN DE MARKETING EN LA CREACIÓN DE UNA EMPRESA

			Deberás hacer un análisis de la serie de medios que te pueden ser muy útiles para tu plan de marketing, con el fin de darte a conocer y atraer al mayor número de clientes posibles. Entre ellos destacan:

			→	la radio local: Puede ser muy interesante empezar quince días antes de la inauguración y de nuevo durante los quince días siguientes la publicidad en este medio. Revisa antes tu presupuesto. Las posibilidades de la publicidad en radio son enormes porque llega a un gran número de personas. 

			→	el periódico local: Estudiar precios para ver la viabilidad de esta publicidad una vez al trimestre durante el primer año de vida del negocio,(se puede conseguir un mejor precio si se hace un contrato durante un año). Ellos harán la creación del anuncio con tus observaciones e ideas. No pases por alto el poder de la publicidad local y desde la inauguración hasta final del año, puedes hacer diferentes tipos de anuncios, cupones de descuentos, ofertas, fotos de los ganadores (sorteo del producto/tratamiento por mes, en caso de que hagas este tipo de promoción) y con esta útil herramienta de marketing llegas a diferentes segmentos. Los anuncios mantendrán en la mente de los lectores tu negocio y será una de las llaves para un negocio con éxito. También se puede hacer un publirreportaje sobre tu centro con algunas novedades en tus productos o tratamientos para darlos a conocer.

			→	folletos: Con esta estrategia de marketing se va a llegar a una amplio sector de la población. Trata de tener diferentes ofertas todos los meses. Los folletos tendrán un impacto visual, sólo con la información esencial y tu sitio web para su promoción y así tener más información que podría beneficiar a tus futuros clientes antes de que entren al centro, como las ofertas actuales o tratamientos, precios, etc. Utiliza diferentes métodos de distribución de los folletos, por ejemplo:

			
					•	Buzoneo.

					•	Entrega en mano a los transeúntes.

					•	En el espacio de publicidad de la recepción y en el exterior con un atractivo banner y en un buzón para que los transeúntes tengan siempre la posibilidad de informarse sin necesidad de entrar al centro y además a cualquier hora. Los datos de contacto son muy importantes (para realizar una cita, saber dónde estamos). Incluye un mensaje conciso y claro para una lectura rápida y que el consumidor comprenda fácilmente lo que hacemos.

			

			→	página web, posicionamiento en google, newsletters, facebook y twitter: Los clientes de hoy en día están cada vez más conectados, son más listos, solidarios e inaccesibles. Las redes sociales se han convertido en una plataforma que son de fácil acceso para cualquier persona que tenga Internet. El aumento de la comunicación para las organizaciones fomenta la conciencia de marca y, a menudo un mejor servicio al cliente. Los programas de marketing de medios sociales por lo general se centran en los esfuerzos para crear un contenido que atraiga la atención y anime a los lectores a compartirlo con sus redes sociales. Un mensaje corporativo se propaga de un usuario a otro y, presumiblemente, se expande porque parece proceder de una fuente de confianza, en lugar de la marca o la empresa misma. Además, los medios de comunicaciones sociales son una plataforma relativamente barata para las organizaciones implementar.

			 

			 

			¿QUÉ PLATAFORMA DE SOCIAL MEDIA TE INTERESA MÁS?

			→	facebook: La que más se segmenta, puedes incluir muchas imágenes. Está indicada para seguidores en la industria de la belleza de más de 50 años. Estos entrarán para ver qué eventos vas a tener, las últimas noticias o todo aquello que está pasando en tu empresa. Es una página que al ser utilizada por tus seguidores como una red personal es bastante influenciable ya que llega a muchas personas a las que te darás a conocer a través de ellos con la posibilidad de que puedan llegar a ser tus clientes... Tenla actualizada, añade tus últimos tratamientos con fotos de los resultados, haz comentarios que enganchen y que con un click, compartan, les guste o comenten para que se extienda tu marca a una gran velocidad. Destaca tus servicios y ofertas. Publica su enlace en tu web y en toda tu publicidad.

			→	google +: Es altamente rentable si ganas posiciones donde además puedes separar a tus seguidores en diferentes grupos y elegir con quien compartir tu información, algo que no tiene ninguna otra red social y que es una característica muy importante para la personalización. Puedes editar tus propios videos en YouTube ya que es la plataforma líder en compartir videos. Es mucho más atractivo ver un video que leer un texto, y también ayuda en la búsqueda en Google. 

			Cuando incluyas algún tratamiento novedoso y de resultados espectaculares no dudes en realizar un video y colgarlo en YouTube, con las explicaciones generales de sus características y resultados visibles. Comprueba que el sonido y la imagen sean de una gran calidad y que los contenidos sean atractivos e importantes. Los videos tutoriales gustan mucho, así como el paso a paso de diferentes tratamientos, maquillajes, etc. Asegúrate el éxito de la venta de tus tratamientos y productos y hazte un nombre en la industria de la belleza.

			→	pinterest: Perfecta y muy usada en la industria de la belleza, muy aconsejable para ver tendencias. Esta plataforma es muy singular ya que apenas tiene texto y está en cambio inundada de imágenes de alta calidad y muy llamativas. Cuando se hace un click en la imagen hay que asegurarse de que tenga un enlace a un blog relacionado o página de tu web.

			→	linkedin: Para clientes de perfil alto, con unos resultados fabulosos y donde las segmentaciones son muy fáciles de montar. Es diferente al resto de las plataformas de social media, ya que está indicada para profesionales.

			→	tumblr: Indicada para tus seguidores más jóvenes, es una plataforma de microblogging. Se puede integrar con otras redes sociales como Twitter y Facebook.

			→	twitter: Es la red social más viral y por tanto, ayuda a llegar a más gente, ya que sus contenidos son compartidos con gran rapidez. Si haces por ejemplo, post con las decoraciones de los nuevos colores de uñas de temporada, éste enlazará a tu página web y desde ahí puedes atraer a muchos más clientes. Es una herramienta para fidelizar a tus clientes

			→	instagram: Funciona muy bien para la industria de la belleza, dando muy buenos resultados. Se interactúa de una forma muy efectiva con los clientes a través de las imágenes. Las fotos se pueden compartir a través de Android o Apple y los mensajes se reciben en tiempo real en dispositivos móviles. Es una página de gran alcance para el lanzamiento de productos y compartir las experiencias del negocio con los usuarios y clientes. 

			Con la opción que se llama «historias» puedes colgar una foto con texto o un video hasta de 10 segundos de duración durante 24 horas que te servirá para conseguir más clientes y que gasten más. Puedes colgar fotos del antes y después de tratamientos, vídeos de tutoriales, lanzamientos de nuevos productos, etc. Además puedes comprobar el alcance de las visitas a tus «historias» y serte de gran utilidad para la planificación de estrategias de marketing. No olvides tener actualizada tu página de Instagram en tu móvil o tablet.

			→	Foursquare: Tiene un servicio de geolocalización, que puede ser incorporado en otros sitios web para llegar a más clientes.

			Recomendaciones: Si no tienes suficientes conocimientos informáticos asesórate muy bien ya que existen un gran número de diseñadores e informáticos con una creatividad y conocimientos sorprendentes. Sería muy interesante que te diseñen una tienda online (valora la opción del software, ya que hay algunos que lo contemplan y así te ahorras este trabajo).

			También te ayudarán a mantener una de las más altas posiciones en buscadores de internet (Google, Yahoo, Bing, etc.) en búsquedas relacionadas con peluquería, belleza, spa y/o cuidado/bienestar personal, lo que puede incrementar el número de visitas a tu sitio web y, por lo tanto, generar un aumento significativo en las ventas de los productos y el conocimiento de la empresa. 

			Ocúpate de las conversaciones e interacciones con los clientes en Facebook/Twitter. Esta interacción personal puede construir un sentimiento de fidelización en seguidores y clientes potenciales. Haz newsletters que tengan noticias y eventos que hayas incluido en tu plan de marketing para el interés de los clientes y que ellos pueden tener también las ventajas de ofertas futuras. 

			Todo esto significa que tus noticias y publicidad alcanzarán muy rápido a la audiencia porque ahora hay cada vez más, un mayor número de teléfonos inteligentes y tabletas, y sus usuarios son notificados de acontecimientos en sitios de redes sociales, a través de sus teléfonos, en tiempo real.

			Esta conexión constante a los sitios de redes sociales significa que tus productos y tu centro pueden estar a la vista y funcionando, algo así como 24/7 (24 horas al día, 7 días a la semana).

			Si tienes respuestas online que puedan dañar tu imagen, que puedan afectar negativamente tu reputación, mediante estrategias de comunicación o marketing online de un experto social media tendrás una ayuda valiosísima. Darán solución a todos tus problemas, dudas o preocupaciones. Si en tu presupuesto te lo puedes permitir, estar en manos de un buen social media es ya una parte importante de éxito para la organización de tu empresa.

			Ahora bien, el problema más común para las pequeñas empresas es tener una información incorrecta o incoherente en internet, incluyendo detalles básicos, como un número de teléfono o correo electrónico. Tener información inconsistente o inexistente significa que muchos centros están perdiendo un negocio potencial. La página web de una empresa es la fuente más importante de información y la gran mayoría buscará una compañía alternativa si se encuentran con información incorrecta en la web. Si a una empresa le falta información, está errónea, o no está actualizada es posiblemente mucho peor que no estar en absoluto en internet. No sólo la empresa es efectivamente invisible a los clientes, sino que también puede parecer descuidada o incluso de poca confianza. A menudo, esto se debe a que las empresas no siempre saben todos los sitios de internet en los que aparecen, o cuando se trasladan de lugar o cambian el número de teléfono se olvidan de actualizar su información, siendo esto muy perjudicial para los negocios. Una gran cantidad de pequeños empresarios dicen que tienen todo su negocio gracias al boca a boca y no necesitan estar en internet. Sin embargo, están ignorando el hecho de que el boca a boca se ha trasladado al boca a boca de internet. Un enorme porcentaje de centros en la industria de la belleza pierden la oportunidad de nuevos negocios porque tienen una presencia pobre o raquítica en internet.

			Cada vez que tengas un nuevo cliente, es muy importante tener todos sus datos. Entrégale una ficha de cliente para que cumplimente todos sus datos personales, tales como su número de teléfono y correo electrónico ya que sin ellos no podrás incluirlos en tus campañas de marketing. Introdúcelos en tu software y guarda su ficha firmada bajo llave según la ley de protección de datos.

			Piensa que los clientes no se beneficiarán de tus ofertas, será más difícil su fidelización y tu empresa estará dejando de tener más ingresos o posiblemente llegue a perder ese cliente por no realizar este paso el primer día. 

			Las principales ventajas de los medios sociales son:

			
					•	Han cambiado la forma de hacer marketing, generando una mayor segmentación de los medios de comunicación y la interactividad con los consumidores.

					•	El consumidor puede interactuar y conocer las características de los productos, así como las promociones, noticias de la compañía, los nuevos lanzamientos de productos, etc. No hay que olvidar la influencia que tienen las redes sociales en los consumidores.

					•	En tiempos de crisis es una excelente forma de hacer marketing y publicidad a bajo coste.

					•	Fuente perfecta de información para saber lo que quiere el cliente y, en el futuro, para devolver esta información a los planes estratégicos de la empresa.

			

			 

			 

			IMPLEMENTACIÓN DEL PLAN DE MARKETING Y SU PLANIFICACIÓN

			Tu negocio depende de tus clientes. Para que tu negocio tenga éxito, hay que asegurarse de que los clientes adecuados sean conscientes de tus servicios y productos y el valor único que tu empresa ofrece. El éxito se puede lograr mediante la utilización de las herramientas correspondientes, la formación adecuada y el desarrollo del plan de marketing para futuras actividades.

			La implementación del plan de marketing resultante, su lanzamiento, comunicación interna y ejecución externa requieren un despliegue constante de la dotación de recursos necesaria.

			Realiza por tanto una secuencia de revisiones de forma regular para garantizar la aplicación efectiva del plan de marketing y toma las medidas correctivas que se requieran. 

			El proceso de planificación de marketing debe incluir:

			→ Análisis del mercado para que el negocio esté correctamente informado acerca de la dinámica del mercado actual y la realidad de su situación.

			Una parte clave del plan de marketing es saber cuál es su objetivo. Son muy importante también, los objetivos de los productos y tratamientos; el entorno de marketing y tendencias, necesidades y segmentos de clientes; competencia, estrategias para contrarrestarla y el análisis FODA.

			→	Un período de estrategia de desarrollo para garantizar que la estrategia de mercado objetivo y la base definida para competir reflejan las realidades del mercado:

			
					1.	Mercados objetivos (segmentos).

					2.	Bases para competir/ventaja diferencial.

					3.	Productos deseados: tratamientos/posiciona-miento de marca.

			

			→ La creación de una mezcla de programas de marketing, diseñados para trazar la estrategia de marketing ideada.

			→ Un proceso de controles y revisiones para facilitar el despliegue y ejecución del plan de marketing.

			Las primeras etapas de la creación de una empresa requieren de más descubrimiento y experimentación. Una vez que se ha desarrollado el plan de marketing, debe ser implementado. Esto particularmente implica acciones específicas del plan que se asignan con plazos, presupuestos y desempeños claramente definidos:

			
					•	La facilitación de la implementación requiere también una revisión y un seguimiento del proceso. Es importante revisar la estrategia utilizada.

					•	Centrarse en el plan en productos/servicios y en qué grado de eficacia están siendo aceptados por segmentos de mercado específicos. Ejemplos de segmentación de clientes para llevar a cabo acciones de marketing y ventas coherentes basados en segmentos definidos: 

			

			Ejemplo 1: 

			
				[image: clientes.png]
			

			 

			Ejemplo 2, distribución AFI: 

			
				[image: antiguedad.png]
			

			 

			
					•	Examinar lo que funciona y lo que no: lecciones para emular y problemas para solucionar.

					•	Determinar las acciones apropiadas.

					•	Especificar las tareas y responsabilidades como resultado de la revisión.

			

			Las ventas y actividades de marketing deberían ser planificadas cuidadosamente para que se anticipen a las necesidades y expectativas de los consumidores. Enfocando una aproximación a un mercado total o a una segmentación del mercado siendo capaz de medir el potencial de ventas del mercado o los mercados de destino.

			El potencial de mercado es la cantidad total de un producto que los clientes comprarán en un plazo determinado de tiempo en un nivel específico de la actividad de marketing de la industria. 

			Potencial de ventas es el porcentaje máximo de potencial de mercado que una empresa individual dentro de una industria puede esperar obtener por un producto o servicio específico.

			A menudo, un plan de marketing cambia el pensamiento y la dirección de una empresa, por lo que se requiere un programa de cambio de gestión, con el fin de realinear gerentes, presupuestos, fuerza de ventas, etc. Sin la planificación detallada de cómo mejor alinear y organizar los recursos en torno a un plan de marketing, una implementación exitosa es poco probable.

			Los mismos procedimientos y consejos se aplican a la implementación de una estrategia de marketing o una estrategia de mercado con objetivos revisados.

			 

			 

			COMPONENTES DEL MARKETING MIX

			La mezcla de promoción (Marketing Mix), es la variedad de los métodos que utiliza una empresa con el fin de obtener ventas. Una mezcla de marketing eficaz es la que:

			
					•	Cumple con las necesidades del cliente.

					•	Alcanza los objetivos de marketing.

					•	Es equilibrada y coherente.

					•	Crea una ventaja competitiva para el negocio.

			

			La promoción es esa parte de la mezcla de marketing que informa y convence a clientes sobre el producto con el fin de vender ese producto. Se compone de una mezcla de publicidad, venta personal, promoción de ventas y herramientas de relaciones públicas. Los cuatro elementos principales de la mezcla de promoción antes de considerar sus fortalezas y limitaciones son:

			
					1.	publicidad: Cualquier forma pagada de comunicación no personal de ideas o productos en los medios de comunicación de máxima audiencia: es decir, la televisión, los periódicos, revistas, vallas publicitarias, radio, cine, etc. La publicidad se destina a persuadir e informar. Los dos aspectos básicos de la publicidad son el mensaje (lo que se quiere decir con su comunicación) y el medio (cómo transmitir su mensaje).

					2.	ventas personales: Es la comunicación oral con los compradores potenciales de un producto con la intención de hacer una venta. La venta personal puede centrarse inicialmente en el desarrollo de una relación con el comprador potencial, pero siempre en última instancia, terminar con un intento de «cerrar la venta».

					3.	promoción de ventas: Proporcionar incentivos a los clientes o al canal de distribución para estimular la demanda de un producto.

					4.	relaciones públicas: La comunicación de un producto, marca o negocio mediante la colocación de información sobre él en los medios de comunicación sin tener que pagar por el tiempo o el espacio de los medios de comunicación directamente.

			

			 

			Ventajas y desventajas de cada elemento de la Promoción Mix en la Industria de la Belleza:

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Elemento Mix

						
							
							Ventajas

						
							
							Desventajas

						
					

					
							
							Publicidad de tratamientos, productos cosméticos y venta al por menor. 

						
							
							Bueno para tomar conciencia.

							Eficaz para llegar a un público más amplio.

							La repetición de la marca principal y el posicionamiento del producto ayuda a construir la confianza del cliente.

						
							
							Impersonal: No puede responder a todas las preguntas de un cliente.

							No es adecuado para conseguir que los clientes tomen una decisión final de compra.

						
					

					
							
							Venta personal. Ventas individual, asesoramiento al cliente de los beneficios de los productos y tratamientos.

						
							
							Altamente interactivo: Mucha comunicación entre el comprador y el vendedor.

							Excelente para la comunicación compleja/información y características detalladas de productos y tratamientos.

							Pueden derivar en una buena relación, ya que el cierre de alguna venta puede llevar su tiempo.

						
							
							Costoso: Más gastos de personal además de los salarios.

							No es adecuado si hay un gran número de importantes compradores.

						
					

					
							
							Promoción de ventas de productos y tratamientos

						
							
							Puede estimular un incremento rápido de las ventas por la orientación de incentivos promocionales sobre productos concretos.

							Buena herramienta táctica a corto plazo, como producto del mes (perfecto para liquidar stock de productos antiguos), tratamientos de temporada, etc.

						
							
							Si se utiliza a largo plazo, los clientes pueden acostumbrarse a sus efectos, por esto es necesario estar cambiando continuamente los anuncios.

							El exceso de promoción puede dañar la imagen de la marca.

						
					

					
							
							Relaciones públicas

						
							
							A menudo considerado como más «creíble», puesto que el mensaje aparece como un mensaje de un tercero (por ejemplo, revista, periódico).

							Camino económico para llegar a muchos clientes si la publicidad se logra a través de los medios adecuados.

						
							
							Riesgo de perder el control: no siempre se puede controlar lo que otras personas escriben o dicen acerca de tu producto.

						
					

				
			

			

			 

			La mezcla de marketing para cada empresa e industria variará; también variará con el tiempo. Para la mayoría de las empresas, uno o dos elementos serán vistos más importantes que el resto. Un ejemplo de un Marketing Mix sería vender los productos (al por menor) personalmente en el salón de belleza o peluquería y en su tienda online donde ofrecerán descuentos a los primeros usuarios.

			 

			 

			PLANIFICANDO UNA CAMPAÑA PROMOCIONAL INCLUYENDO ELEMENTOS DEL MARKETING-MIX PARA LA APERTURA DE UN CENTRO

			 

			Con el fin de operar una mezcla de Marketing Mix para que coincida con las necesidades del mercado objetivo y alcanzar metas de organización, una empresa debe hacer frente a las decisiones estratégicas fundamentales. Para acelerar este proceso y para establecer metas apropiadas, muchas empresas utilizan la planificación de marketing.

			La planificación de marketing es un proceso sistemático que implica la evaluación de las oportunidades de comercialización y recursos, determinando los objetivos de marketing y desarrollo de un plan completo para la ejecución y control. Es un documento o proyecto que contiene los requisitos para la actividad de marketing de una empresa y en el que incluirás la estrategia que se iniciará en la pre-apertura y continuará durante los siguientes 12 meses y donde juzgarás la idoneidad de cada una de ellas. Esta planificación obviamente es válida para cualquier negocio en cualquier periodo de la vida del mismo. En tu estrategia de marketing podrías resaltar lo siguiente:

			
					•	Especifica que y quien es tu empresa.

					•	Define los productos y servicios que tu empresa ofrece.

					•	Identifica tus clientes objetivos.

					•	Describe las características únicas de tus productos y/o servicios que los distinguen de la competencia.

					•	Precisa si tus precios están por encima, por debajo o en igualdad con tus competidores y establece si vas a dirigir, seguir o ignorar los cambios en los precios con los de la competencia.

					•	Determina cómo la publicidad y las promociones reflejarán las características únicas de tus productos o servicios.

					•	Concreta las actividades de investigación y desarrollo o los planes de estudios de mercado que son únicos para tu negocio.

					•	Detalla la imagen o personalidad de tu empresa y tus productos o servicios/tratamientos.

			

			El objetivo de llevar a cabo tan exhaustivo plan de marketing no es otro que el de iniciar tu negocio con una clara diferenciación de la competencia con los tratamientos, productos y precios. Por supuesto añadiendo a todo esto, un excelente servicio para obtener la fidelización de tus clientes que conlleve a una buena reputación, permitiendo el establecimiento de tu negocio en el nicho de mercado. Un gran orgullo personal y profesional es ser una referencia en tu sector, así que ve marcando objetivos razonables y alcanzables. Y nunca olvides preguntar a tus clientes sus comentarios y animarles a que te hagan saber si han visto algo que se pueda mejorar.

			Aquí tienes un ejemplo muy sencillo de los que podría ser un Plan de Marketing para el primer año. Está basado en una localización donde la población tiene un poder adquisitivo elevado, los precios de la competencia son muy altos y hay escasez de oferta en tratamientos de aparatología, fundamentalmente de láser y faciales. El objetivo fundamental con este Plan de Marketing es atraer un gran número de clientes, ofreciéndoles lo que la mayor parte de la competencia no tiene con ofertas de lanzamiento para que nos conozcan, comprueben los tratamientos y productos de gran calidad y poder fidelizarlos además con nuestro servicio de excelencia :

			 

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							MES

						
							
							PROMOCIÓN

						
							
							PUBLICIDAD

						
					

					
							
							Pre-Apertura

						
							
							Gran apertura con oferta de lanzamiento:

							Láser de barrido.

							40% Descuento.

							Oferta especial de un producto. 

						
							
							Radio local. Web. Google, Facebook. Posters. Listado y catálogo de tratamientos. Vales descuento. Periódico Local. Folletos para distribuir.

							Expositor exterior. Globos, tarjetas de visita, lista de precios, banner, e-mails.

						
					

					
							
							Mes 1

						
							
							Oferta de lanzamiento:

							Láser de barrido.

							40% Descuento.

							Oferta especial de un producto. 

							Sorteo de un tratamiento y de un producto.

						
							
							Radio local. Periódico Local. Posters en el escaparate. Flyers para distribuir. Globos para el día de la inauguración. Expositor exterior (pizarra doble con soporte, especial para la publicidad). Emails. Folletos. Catálogo de tratamientos. Vales descuento. Lista de precios. Tarjetas de visita. Tarjetas de fidelización. 

						
					

					
							
							Mes 2

						
							
							Análisis facial gratuito con la última tecnología.

							Promoción de productos faciales 2x1.

							Sorteo de un tratamiento y de un producto.

							Evento con los resultados del mes anterior (bebidas, fotos con los ganadores y clientes).

						
							
							Periódico Local. Flyers para distribuir. E-mails. Facebook. Posters en el escaparate. Folletos. Expositor exterior. Catálogo de tratamientos. 

							Lista de precios. Tarjetas de fidelización. 

						
					

					
							
							Mes 3

						
							
							Oferta de lanzamiento: Bono de Microdermoabrasión + Leds. 

							Micro-corrientes.

							Producto antiedad:

							40% Descuento y demostración gratuita del producto facial en oferta.

							Sorteo de un tratamiento y de un producto.

							Evento con los resultados del mes anterior (bebidas, fotos con los ganadores y clientes).

						
							
							Periódico Local. Posters en el escaparate. Flyers para distribuir. Expositor exterior. E-mails. Facebook. Newsletter. Blogs. Catálogo de tratamientos. Vales descuento. Lista de precios. Tarjetas de fidelización. Folletos.

							 

						
					

					
							
							Mes 4

						
							
							Primera consulta de nutrición y dietética gratuita.

							Vale descuento de 50  € en el bono del tratamiento de reducción de contorno y tonificación corporal.

							Oferta especial de un producto corporal.

							Sorteo de un tratamiento y de un producto.

							Evento con los resultados del mes anterior (bebidas, fotos con los ganadores y clientes).

						
							
							Periódico Local. Posters en el escaparate. Flyers para distribuir. Expositor exterior. E-mails. Facebook. Blogs. Catálogo de tratamientos. Vales descuento. Lista de precios. Tarjetas de fidelización. 

						
					

					
							
							Mes 5

						
							
							Evento con la ONG (Asociación Española Contra el Cáncer).

							Vales descuento 15  € en tu tratamiento facial.

							Oferta especial de un producto corporal.

							Sorteo de un tratamiento y de un producto.

							Evento con los resultados del mes anterior (bebidas, fotos con los ganadores y clientes).

						
							
							Flyers para distribuir. E-mails. Facebook. Posters en el escaparate. Expositor exterior. Blogs. Catálogo de tratamientos. Vales descuento. Lista de precios. Tarjetas de fidelización. 

						
					

					
							
							Mes 6

						
							
							Vale descuento de 50  € en tu segundo bono de láser.

							Oferta especial de un producto corporal.

							Sorteo de un tratamiento y de un producto.

							Evento con los resultados del mes anterior (bebidas, fotos con los ganadores y clientes).

						
							
							Periódico local. Flyers para distribuir. E-mails. Facebook. Posters en el escaparate. Newsletter. Expositor externo. Blogs. Catálogo de tratamientos. Vales descuento. Lista de precios. Tarjetas de fidelización. 

						
					

					
							
							Mes 7

						
							
							Trae a un amigo y consigue un 20 % de descuento en tu tratamiento facial.

							Oferta especial de un producto corporal.

							Sorteo de un tratamiento y de un producto.

							Evento con los resultados del mes anterior (bebidas, fotos con los ganadores y clientes).

						
							
							Flyers para distribuir. E-mails. Facebook. Posters en el escaparate. Expositor externo. Blogs. Catálogo de tratamientos. Vales descuento. Lista de precios. Tarjetas de fidelización. 

							 

						
					

					
							
							Mes 8

						
							
							Primera consulta de nutrición y dietética gratuita.

							Trae a un amigo y consigue un 20 % de descuento en tu tratamiento corporal.

							Promoción de productos corporales 2x1.

							Sorteo de un tratamiento y de un producto.

							Evento con los resultados del mes anterior(bebidas, fotos con los ganadores y clientes.

						
							
							Flyers para distribuir. E-mails. Facebook. Posters en el escaparate. Expositor externo. Blogs. Catálogo de tratamientos. Vales descuento. Lista de precios. Tarjetas de fidelización. 

						
					

					
							
							Mes 9

						
							
							Bono Vitamina C (4 sesiones) y 30 % de descuento en tu producto facial de la línea de Vitamina C.

							Sorteo de un tratamiento y de un producto.

							Evento con los resultados del mes anterior (bebidas, fotos con los ganadores y clientes).

						
							
							Flyers para distribuir. E-mails. Facebook. Newsletter. Posters en el escaparate. Expositor externo. Blogs. Catálogo de tratamientos. Vales descuento. Lista de precios. Tarjetas de fidelización. 

						
					

					
							
							Mes 10

						
							
							Bono Antimanchas y antiedad (5 sesiones) + microdermoabrasión (Gratis Leds).

							Oferta producto facial antimanchas, con propiedades antiedad.

							Sorteo de un tratamiento y de un producto.

							Evento con los resultados del mes anterior (bebidas, fotos con los ganadores y clientes).

						
							
							Flyers para distribuir. E-mails. Facebook. Posters en el escaparate. Expositor externo. Blogs. Catálogo de tratamientos. Vales descuento. Lista de precios. Tarjetas de fidelización. 

							 

						
					

					
							
							Mes 11

						
							
							Mes del Masaje. 30% de descuento.

							Oferta especial de aceites orgánicos.

							Sorteo de un tratamiento y de un producto.

							Evento con los resultados del mes anterior (bebidas, fotos con los ganadores y clientes).

						
							
							Flyers para distribuir. E-mails. Facebook. Posters en el escaparate. Expositor externo. Blogs. Catálogo de tratamientos. Vales descuento. Lista de precios. Tarjetas de fidelización. 

						
					

					
							
							Mes 12

						
							
							Análisis facial gratuito con la última tecnología para ti y un amigo.

							Promoción de productos faciales 2x1.

							Sorteo de un tratamiento y de un producto.

							Evento con los resultados del mes anterior (bebidas, fotos con los ganadores y clientes).

						
							
							Flyers para distribuir. E-mails. Facebook. Posters en el escaparate. Newsletter. Periódico local. Expositor externo. Blogs. Catálogo de tratamientos. Vales descuento. Lista de precios. Tarjetas de fidelización. 

						
					

				
			

			

			 

			 

			PROMOCIÓN DE VENTAS Y RELACIONES PÚBLICAS. QUÉ PAPEL DESEMPEÑAN EN LOS ESFUERZOS PROMOCIONALES

			La promoción de ventas es el proceso de persuadir a un cliente potencial a comprar el producto. La promoción de ventas está diseñada para ser utilizada como una táctica a corto plazo para aumentar las ventas —no está realmente diseñada para construir la lealtad del cliente a largo plazo—.

			Al llevar a cabo una promoción de ventas, hay varios factores que una empresa debe tener en cuenta:

			→	¿Cuál es el coste de la promoción?, ¿el impulso de las ventas resultantes justificará la inversión?

			→	¿Es la promoción de ventas coherente con la imagen de marca? Una promoción que hace un gran descuento de un producto de un precio muy alto podría dañar a largo plazo a la marca. ¿Atraerá la promoción de ventas a los clientes para que continúen comprando el producto una vez que termine la promoción, o simplemente atraerá a aquellos clientes que estén siempre a la caza de una ganga?

			Hay muchos métodos de promoción de ventas, incluyendo:

			
					•	Concursos y sorteos: Comprar el producto le permitirá al cliente participar con la oportunidad de ganar un premio. Se podrá leer en periódicos, revistas, radio, y en Internet.

					•	Vales de descuento: Un vale (como un cupón de descuento en dinero). Se podrán ver en periódicos y revistas.

					•	Regalos: Un detalle gratuito como packs de mini productos en la fecha del cumpleaños para todos aquellos clientes con unas cantidades de compra en productos y tratamientos estudiados con antelación. Un detalle para los recién nacidos, mini tratamientos adicionales, etc.

					•	Materiales en punto de venta (Por ejemplo, carteles, expositores): Diferentes formas de presentación del producto del mejor modo para mostrar al cliente que el producto se encuentra allí.

					•	Tarjetas de visita: Entregarlas a clientes con todos tus datos, logo, dirección, pagina web, número de teléfono, cuando les anotes la fecha y hora de su próximo tratamiento en la parte posterior o a aquellas personas que puedan llegar a ser clientes de tu centro o proveedores.

					•	Tarjetas de fidelización: donde los clientes ganan puntos por la compra de determinados productos o tratamientos que luego pueden ser canjeados por tratamientos u otras ofertas del centro. Las tarjetas de fidelización se han convertido en una importante forma de promoción de ventas. Se pueden compensar los descuentos que ofrecen al hacer más ventas y persuadir/animar al cliente a volver. También proporcionan información sobre los hábitos y preferencias de compra de los clientes. ¿Qué compran, cuándo..? Esta información es muy valiosa ya que se puede utilizar en el proceso de planificación de los productos y tratamientos nuevos y los ya existentes.

			

			Principales ventajas y desventajas de la promoción de ventas:

			
				
					
					
				
				
					
							
							Ventajas

						
							
							Desventajas

						
					

					
							
							Efectiva para lograr un rápido impulso en las ventas.

							Anima a los clientes a probar un producto o tratamiento o cambiar de marca.

						
							
							El efecto de las ventas sólo puede ser a corto plazo.

							Los clientes pueden llegar a esperar o anticipar nuevas promociones.

							 Puede perjudicar la imagen de marca.

						
					

				
			

			

			 

			
					•	Las relaciones públicas: son las comunicaciones de una organización para tratar de construir buenas relaciones. Incluye la obtención de publicidad favorable, construyendo una buena «imagen corporativa», y controlando no tener rumores, historias o eventos que le puedan perjudicar. 

			

			Su publicidad en los medios de comunicación no tiene coste. Las relaciones públicas pueden consistir en escribir comunicados de prensa, realización de eventos especiales, realización y publicación de encuestas a los consumidores sobre un producto o la empresa, o esfuerzos para dar un giro positivo a las noticias negativas de la empresa. A diferencia de las promociones de ventas, las actividades de relaciones públicas por lo general, no buscan un aumento a corto plazo en las ventas. En lugar de ello, tratan de elaborar una imagen positiva a largo plazo para el producto o la organización.

			En comparación con la venta personal, la publicidad y las promociones de ventas, los gastos para las relaciones públicas son generalmente bajos en la mayoría de las empresas. Dado que no pagan por la publicidad, tienen menos control sobre la publicación de buenas o malas noticias de la compañía. Sin embargo, esto a menudo significa que los consumidores encuentran este tipo de fuente de noticias más creíble que si la información se difundiera directamente por la empresa.

			Internet ha ampliado las capacidades de las funciones tradicionales de las relaciones públicas. Sitios web corporativos publican testimonios de clientes, hacen anuncios de nuevos productos, y responden rápidamente a los eventos importantes. Los comunicados de prensa publicados en el sitio web de la empresa pueden duplicarse como vehículos de venta.

			Ejemplos de relaciones públicas:

			Los nuevos lanzamientos, patrocinios, charlas/demostraciones, boletines informativos internos o «públicos», prensa/conferencias, cartas a la página de cartas del periódico.

			Una de las principales herramientas es la noticia. Profesionales de RRPP encuentran o crean noticias favorables acerca de la organización y sus productos o personas. Una herramienta común de RRPP son los eventos especiales, como una apertura o inauguración.

			Los materiales de identidad corporativa también pueden ayudar, ya que es algo que el público reconoce inmediatamente. Logotipos, folletos, muestras, bolsas, uniformes, toallas... se convierten en herramientas de marketing cuando son atractivos, inconfundibles y memorables. 

			Uno de los obstáculos a una mayor dependencia de las campañas de relaciones públicas es la dificultad que se encuentra cuando se trata de evaluar su eficacia.

			En tu planificación de marketing puedes utilizar varios métodos, y por supuesto, la promoción de ventas, eventos y talleres, como por ejemplo:

			
					•	Promocionar cada mes un tratamiento y un producto. Este es un modo de dar a conocer todos tus tratamientos y productos. Se enviará un mailing a todos los clientes para asistir y si hacen una cita para el tratamiento el mismo día en que lo presentes, conseguirán un determinado porcentaje de descuento en su compra, así como la posibilidad de que obtengan un regalo. 

					•	Realizar personalmente talleres para tus clientes. Talleres para el cuidado básico de la piel, para pieles con determinados problemas, para el conocimiento de ingredientes en la cosmética, para el conocimiento de los beneficios de ciertos aceites esenciales y su aplicación... hay tantos talleres como conocimientos tengas, compártelos, y tus clientes te lo agradecerán reforzando su confianza en ti, gracias a las soluciones que aportarás a sus problemas. 

					•	Crea un folleto con tratamientos de aparatología, tanto corporales y faciales con precios competitivos con una descripción y beneficios de cada uno, para que todo el mundo los conozca y para facilitar las citas. También ten folletos generales con todos los tratamientos del centro.

					•	Cada año puedes hacer un sorteo de un viaje a la empresa donde se realicen una de tus marcas entre los clientes de estos productos, con todos los gastos pagados para un fin de semana (por cortesía del proveedor). Y cada mes se realizará un sorteo de un tratamiento y un producto entre todos los clientes de ese mes. La información de estos eventos saldrá previa autorización de los clientes en toda tu publicidad, incluidas redes sociales.

					•	Tendrás muestras suficientes para regalar a tus clientes ya que es una de las mejores vías para la compra de productos, al realizarles gratuitamente un análisis de la piel electrónicamente y de este modo facilitar que conozcan el producto idóneo para ellos.

					•	Ofrecerás cheques regalos por diferentes cantidades y tratamientos. 

					•	También ofrecerás la posibilidad de que aquellos clientes que lo deseen puedan llegar a formar parte de los clientes VIP de tu centro en la que con un pago fijo mensual tengan mayores ventajas en los tratamientos y productos, así como al uso del spa (en el caso de ser de este tipo tu centro) o actividades que se ofrezcan como pilates o yoga. 

					•	Se realizarán «Jornadas de Puertas Abiertas» con el apoyo presencial y de ofertas de productos o tratamientos por parte de los proveedores y de tu personal.

					•	Se ofrecerán vales descuento en publicidades como los periódicos locales.

					•	Dispondrás de puntos de venta de productos o tratamientos por ejemplo, posters, expositores, banners… para mostrar al cliente que tienes esos productos/tratamientos.

					•	Realizarás publicidad del centro relacionado con las causas y los productos de comercio justo (si está en tu ethos) realizando eventos y así recaudar dinero para obras de caridad.

					•	Los uniformes llevarán el logo de la empresa con el nombre del terapeuta, porque además de que se desarrolla correctamente y con más higiene el trabajo, el uniforme transmitirá la imagen de la empresa y facilitará la identificación del empleado a los clientes, creando a la vez una herramienta más de marketing.

			

			 

			 

			IDEAS PARA RETENER A TUS CLIENTES

			Considera que un aumento del 2% en la retención de clientes tiene el mismo efecto en los beneficios como la reducción de costes en un 10% y un aumento del 5% en la retención de clientes puede aumentar las ganancias de un 25% a un 125%. 

			Si tienes una retención de clientes de un 40 %, (que vuelven a tu centro antes de 3 meses desde su primera visita) y, por tanto, el 60 % no vuelven, deberás empezar a tomar medidas para incrementar considerablemente estos porcentajes.

			Aquí tienes algunas ideas:

			
					•	Anota sin presionar ni ser agresivos en la última visita, la siguiente cita para otro tratamiento. Esto se consigue escuchando al cliente y sabiendo cuáles son sus necesidades y deseos, construyendo una buena relación a través de la comunicación durante el servicio. 

					•	Sé todo oídos para que el cliente pueda recibir lo que pide estando atento a las señales para cubrir sus intereses. Ten un Plan de marketing para saber que tratamientos y promociones va a haber en los próximos meses y darle la información correspondiente.

					•	Da siempre una buena impresión. Todo tu personal ha de realizar los servicios con la misma política de empresa, la misma atención y calidad de servicio, las mismas pautas a seguir para que el cliente reciba la misma experiencia en tu centro por parte de todos los trabajadores. 

					•	Haz que la experiencia del cliente en tu centro sea fácil y agradable. Anota sus gustos y preferencias, cualquier detalle por pequeño que sea hará que la retención de tus clientes vaya en aumento ya que se sentirán muy cuidados con detalles muy personalizados.

					•	Obtén la opinión de su experiencia para mejorar continuamente el servicio y desarrollar un buen trabajo en equipo.

			

			Mantener los clientes que tienes es muy importante si tenemos en cuenta que cuesta diez veces más conseguir un nuevo cliente que retener al que ya tienes. Por eso es muy beneficioso que animes a tus clientes a que vengan de nuevo a tu centro. 

			Promociona tus tarjetas de regalo ya que son muy utilizadas para cumpleaños o épocas de vacaciones. Además es un flujo de dinero que tendrás por adelantado. Está comprobado que ¾ de los clientes que utilizan las tarjetas de regalo se gastan como mínimo un 20 % más del valor de la tarjeta y además es un buen método para que el cliente vuelva. Alienta a tus clientes para que las utilicen y a tus empleados para que las ofrezcan.

			Las tarjetas de referencia son un modelo de tarjeta que se está extendiendo por los beneficios económicos que obtienen los propietarios de centros que las están promocionando. Consiste en entregarle a un cliente ya existente una tarjeta de referencia para un amigo pero que en la parte posterior lleva su nombre ya que se beneficiará de un tratamiento que la empresa considere, puede ser un masaje, una manicura, un corte de pelo, etc. 

			El cliente referido a su vez recibirá otra tarjeta de referencia cuando acuda al centro y así sucesivamente.

			El 83 % de clientes que tienen experiencias positivas en su centro lo recomienda y el 92 % de los clientes a los que se les dan las referencias acuden al centro que se le ha aconsejado. Todo esto hace que la cartera de clientes vaya aumentando considerablemente y muy importante, reteniéndolos.

			Recomendación: Una gran parte del éxito de tu empresa dependerá de tu capacidad para motivar a los empleados y lograr tus objetivos. A medida que se implementan estrategias de marketing, asegúrate de que tu comunicación sea muy precisa con cada uno de los miembros de tu personal para que sepa lo que se espera de él.

			 

			Más ideas para retener a tus clientes:

			Asigna el cumpleaños de una celebridad cada mes del año a tu centro con un tratamiento. Por ejemplo Penélope Cruz en abril y una oferta de extensión de pestañas o Jennifer López en julio y un tratamiento para fortalecer muslos y glúteos.

			
					1.	Realiza ofertas o promociones para el Día de la Madre, para todas las estaciones festivas del año como Navidad o Semana Santa, para el Día del Padre, Día de los Enamorados, Día del Estudiante o Halloween. 

					2.	Una idea para darte a conocer en Halloween sería realizar maquillajes o peinados muy vistosos para los niños. Podrías inscribirte a alguna asociación de tu ramo profesional y publicitaros en las escuelas infantiles para realizar estos mini tratamientos en esta fecha señalada siendo un modo de «enganchar» a las mamás. Acompáñalo con un maquillaje apropiado y suave en tus terapeutas para dar el ambiente adecuado a tu centro para ese día.

					3.	Haz tutoriales de peinados o tratamientos en Snapchat o Instagram Historias, haciendo preguntas para que participen ofreciendo un tratamiento gratuito.

					4.	Promueve una rifa en Facebook en la que se regale un producto novedoso.

					5.	Oferta mini tratamientos para estudiantes en algún mes de otoño.

			

			También puedes hacer ofertas con mensajes de mail que puedes tener ya establecidos en tu software, pero siempre personalízalos y nunca envíes más de dos al mes:

			
					1.	¡Nos encantaría verle de nuevo! ¡Reserve su cita hoy y obtendrá un paquete de regalo de productos asombrosos! 

					2.	Champú gratuito con la compra de uno de igual o mayor valor. Mostrar texto Llame al ........................... hoy.

					3.	Resuelve nuestro acertijo... y gana este tratamiento... hoy. Llama al ................................

			

			 

			Ideas para tener éxito en las ventas masculinas

			En los últimos años estamos comprobando la avalancha de nuevos productos por parte de las grandes empresas de cosmética dirigidos específicamente a los hombres. Hay una mayor presión sobre los hombres para que se vean mejor hoy que en cualquier otro momento de la historia reciente. Se tiende a enseñarles a los hombres por qué es importante cuidar su piel. 

			Todavía las ventas de productos de cuidado para la piel están alejados del de las mujeres, aunque aumentan año tras año y es un nicho de mercado que hay que ir teniendo muy en consideración ya que por norma general les importan más los resultados que el precio del producto.

			Ten en cuenta que tienden a ser cautelosos acerca de los productos que añaden demasiado tiempo a su rutina y también están menos influenciados por los mensajes de marketing. Quieren productos fáciles de aplicar que penetren eficazmente en la piel y que tengan un efecto mate. Les gustan las rutinas simples y rápidas.

			Las cremas hidratantes o los productos multifunción son los más demandados. 

			En tu centro ten en la recepción revistas especializadas de alta gama para hombres y mujeres o periódicos con suplementos unisex semanales. Es un modo más para que no se sientan desplazados en tu centro y os ayudarán mutuamente puesto que son educadoras, informativas y prescriptivas, ejerciendo una gran influencia. Por esto y dependiendo de la segmentación de tu clientela, publicitarte en alguna de ellas en el apartado de belleza te distinguirá y ayudará a captar más clientes dentro de este segmento.

			Por tanto ten presente además lo siguiente si deseas iniciar o aumentar tus ventas en el sector masculino:

			
					•	En tu inventario no pueden faltar los productos 2 en 1 ya que la mayoría de los hombres no suelen tener una rutina de cuidado de su piel y querrán algo que sea rápido y fácil, como por ejemplo, un limpiador que sea también exfoliante. Los productos duales son una herramienta de venta genial para ellos.

					•	Cuando estés explicando el producto, sus beneficios y aplicación háblales de cuidados y no de belleza. Cuida tu lenguaje, los hombres quieren detalles exactos, claros y concisos como la cantidad de producto que se han de aplicar.

					•	Cuando recomiendes un producto asegúrate de saber cuál es su estilo de vida, qué aficiones y actividades físicas tienen, pregúntales qué es importante para ofrecerles el mejor producto para su piel. El objetivo es siempre ayudar al cliente a verse y sentirse mejor.

					•	Asegúrate de que tus recomendaciones se ajusten a la edad de tu cliente, jóvenes, de mediana edad o mayores, para adaptar tu técnica de venta. Para los clientes más jóvenes, es importante que te centres en los resultados como los productos para el acné los cuales tienen unos resultados espectaculares. Para los de mediana edad esmérate en darles a conocer los beneficios del producto recomendado ya que suelen ser los más difíciles de convencer y para los más mayores tómate tu tiempo puesto que están menos familiarizados con el modo de utilizarlos.

					•	Ten más de una área comercial, la cabina puede ser una zona excelente de ventas donde tener una selección de productos con una pequeña descripción y su precio para que tengan toda la información relevante que necesitan cuando los ven. Si tienes espacio te aconsejo que tengas una cabina decorada exclusivamente para hombres para que ellos se sientan mucho más cómodos.

					•	A los clientes masculinos les gusta probar el producto antes de comprar, así que dispón de muestras porque pueden ser tu salvación y una vía de aumento en tus ventas, funcionan muy bien. Aconseja también a sus mujeres para el cuidado también de ellos. 

					•	Para hombres no tengas una gran gama de productos es mucho mejor que les ofrezcas kits con los productos necesarios y que no tengan que perder tiempo eligiendo. Para tus clientes gays aconséjales lo más novedoso.

			

			 

			 

			GESTIONAR DE MANERA PROFESIONAL QUEJAS Y RECLAMACIONES, Y CÓMO TRANSFORMARLAS EN TU BENEFICIO

			Te encontrarás a lo largo de tu trayectoria profesional con alguna que otra reclamación en tu centro, algunas con un trasfondo de certeza y otras no. Escucha con paciencia y atención todo cuanto tu cliente te explique para saber cómo exponerle lo más conveniente en cada ocasión, con educación y cortesía.

			Normalmente los clientes se dirigirán a ti como responsable del centro personalmente o por teléfono si es que no han anotado alguna queja en el formulario que se les entrega después de cada tratamiento.

			Trata de averiguar exactamente el porqué de su reclamación. En algunos casos puede que hayan tenido alguna reacción a algún producto que se hayan llevado para continuar con su tratamiento en casa. Si es así, haz la comprobación cuanto antes de este hecho y realiza unas fotografías de la zona por muy poca precisión que tenga. Puede que únicamente sufra de un mínimo escozor y no sea por tanto visible, aun así realiza una foto para enviársela al proveedor del producto. Trata al cliente con cariño y atención y por supuesto no dudes de su palabra y entrégale otro producto que le ofrezca mayores garantías, pidiéndole disculpas por lo acontecido.

			A continuación haz la reclamación correspondiente al proveedor, reclamándole que te envíe el producto sin cargo y sin costes de envío y en caso de que haya otra reclamación dejarás de utilizar sus productos, para centrarte en otra marca.

			Sé consciente que si trabajas con productos y maquinaria de gran calidad te evitarás muchos problemas. Acompáñate de buenos proveedores con la máxima calidad de ingredientes y ten siempre tu aparatología revisada y en perfecto estado.

			En otros casos hay clientes que lo que desean es obtener un tratamiento gratis, se quejan y esperan que a cambio les ofrezcas el mismo tratamiento sin coste. Esto es típico en los resorts ya que si exponen una queja por escrito esto se tiene en cuenta, y lo saben, en las inspecciones de calidad puesto que se les pueden reducir los niveles de excelencia al resort y spa.

			De ahí que seas muy consciente de tener un personal muy profesional, muy entrenado para que no se cometan errores, aunque todos somos humanos y pudieran suceder. Escucha la opinión del terapeuta que dio el tratamiento y contrasta ambas opiniones. Tú mejor que nadie sabrás averiguar si la reclamación es cierta o no. Si lo fuera, tendrás que ofrecerle el mismo tratamiento sin coste y siempre pidiéndole disculpas; si no lo fuera, le explicas detenidamente el porqué de su error con firmeza y siempre con educación. En caso de que sea muy insistente le darás el beneficio de la duda ofreciéndole el mismo servicio por parte de la misma terapeuta, estando tú presente para comprobar los hechos pero deberá abonar el tratamiento si tú certificas que todo es correcto bajo tu supervisión. Normalmente si su queja no es sincera no querrán llevar a cabo este procedimiento.

			Otras veces las expectativas de los clientes son muy altas con los tratamientos y algunos clientes esperan milagros y cuerpos 10 de estrellas de Hollywood. Por esto es tan importante lo que ya te he explicado en capítulos anteriores, haz un buen diagnóstico y nunca des falsas esperanzas a un cliente, no juegues con sus ilusiones. Sé honesto y explícale qué puedes hacer exactamente y cuáles pueden ser los resultados. Generalmente los resultados son para todo el mundo similares sin embargo, hay que tener en cuenta que en ciertos organismos no funcionan del mismo modo. Ante esto, ten la tónica de que el cliente siempre tiene razón y en el caso de que no se hayan obtenido los resultados esperados por ti, los que tú le has dicho en la primera visita deberás devolverle el dinero o mejor hacerle otro tratamiento hasta que se obtengan los resultados anhelados. No es cuestión de dinero, sino de calidad de resultados y felicidad del cliente.

			Haz siempre fotografías del antes y después para la comprobación de estos hechos.

			Recomendación: No realices nunca una publicidad engañosa con cebos de fotografías con unos resultados deslumbrantes si no son veraces. Tampoco ofrezcas ofertas ilimitadas que después no son ciertas. Garantiza la satisfacción del cliente y el buen hacer de tu centro con buenas prácticas. 

			No tengas excusas cuando realmente seas consciente de que el cliente tiene razón y los resultados de los tratamientos no han sido eficaces o tan eficaces con respuestas del tipo, «nunca me ha pasado», «nadie se ha quejado», «a todos les ha ido estupendamente». Al cliente estas respuestas no le interesan y demuestran una gran falta de sensibilidad y profesionalidad. Sé responsable y lo primero que tienes que hacer es pedir disculpas y ofrecer soluciones y no excusas si lo que deseas es retener a tus clientes y no quedarte sin ellos. 

			Si estás decepcionado con los resultados de los tratamientos de tu aparatología haz las reclamaciones correspondientes a los proveedores, pero el cliente no debe sufrir las consecuencias de ello o de la falta de entrenamiento y formación de tu personal por no decir pésima en fisiología del cuerpo y sus mecanismos de reacción fisiológica y bioquímica.

			Otra causa de reclamaciones de la clientela es la rojez o quemadura leve sufrida de algún tratamiento de láser, peeling, microdermoabrasión, depilación a la cera, o resultado del color en un tinte de cabello. Siempre, y digo siempre, hay que poner en antecedentes a la aseguradora del centro para que tenga conocimiento de todo ello con la correspondiente documentación y consentimiento del cliente firmada el primer día. Ellos te dirán como tienes que actuar pero de entrada te anticipo que esa responsabilidad te corresponde si no ha sido un fallo del aparato (que correrá a cargo del proveedor). Por tanto, actúa siempre con diligencia y haz pruebas de producto y aparatología en la piel para saber la sensibilidad de cada cliente 24 horas antes de realizar el tratamiento. Esto también lo debes tener en cuenta en tintes de pestañas y cejas y cómo no en los tintes de cabello, mechas y ciertos peelings. 

			Las alergias que pueden tener a tus productos es mejor saberlo de antemano para no tener problemas y dar el mejor servicio con otro producto o tratamiento similar seguro y apropiado. O sencillamente no realizarlo antes de que el cliente pueda tener una reacción adversa por su tipo de piel, alergias o tratamientos médicos, medicación o sencillamente porque sus expectativas sean imposibles de alcanzar. El buen diagnóstico es fundamental así como los consejos pre y post tratamiento.

			Para ello ten todo el conocimiento de las contraindicaciones de tus tratamientos y que tu personal en la primera visita cumplimente la ficha de cliente (insisto mucho en ello como habrás podido comprobar a lo largo de la lectura del libro, pero es realmente importante), todos los detalles médicos y personales, estilo de vida, alimentación, estado y tipo de piel..., para que tengas toda la información antes de realizarlos y saber si son aptos o no para ellos. No olvides que es vital garantizar la salud y bienestar de todos tus clientes. No es cuestión de ir probando y acertar sino de saber lo mejor para cada uno. 

			Además de que la consulta es un punto de partida que te conduce a realizar impecablemente un tratamiento, tiene como objetivo final, la venta de productos para el cuidado en casa (retail), uno de los aspectos más difíciles para los terapeutas, y ésta es una vía que allana el camino. Paralelamente, se comienza a construir una relación de confianza con el cliente, completamente necesaria para su satisfacción, para ofrecerle y darle lo que necesita, clave para su retención y continuidad de tu negocio.

			Es mucho más fácil retener a tus clientes que conseguir nuevos, tenlo presente. Así que pregunta siempre después de cada tratamiento por parte del terapeuta y del recepcionista si se está satisfecho con el tratamiento recibido. Trata de obtener un rápido feedback, evitando cualquier posible incidencia, con rapidez y buen servicio. 

			Si el feedback es negativo no reacciones emocionalmente o a la defensiva; agradece siempre los comentarios ya que es posible que no te hayas percatado de algún detalle. Sé constructivo para mejorar, piensa que es mejor ser humilde y no poner barreras entre los clientes y tú. 

			Según las estadísticas, de cada 26 clientes 1 se va a quejar, porque tenga un mal día, no esté de acuerdo con tus precios, no se le atienda a tiempo, etc. Así que has de estar preparado para actuar con rapidez, en las redes sociales es crucial contestar antes de 24 horas. No quites el comentario a no ser que sea ofensivo o ataquen a tu negocio con lo cual elimina también al cliente pero no siempre un mal comentario puede ser negativo, se puede llegar a brillar. 

			Una interesante oportunidad se abre: recuperándose del error, en realidad se puede construir una relación más fuerte con el cliente de la que se tenía antes. El resultado de la recuperación del cliente causa un nivel de satisfacción y/o fidelización aún mayor de lo esperado, siempre y cuando se solucione el problema o malentendido.

			Los buenos comentarios son regalos así que veamos como puedes enfocar un comentario negativo en positivo puesto que una mala crítica es el resultado de un problema y tendremos que enfocarnos en el mismo, ¿cómo? En primer lugar con empatía y compromiso de hacer las cosas bien:

			
					•	Escucha al cliente sin interrumpirle, a veces únicamente quieren que se les escuche.

					•	Empatiza, trata de entender como se siente el cliente y utiliza frases como « yo también me sentiría mal».

					•	Discúlpate sinceramente, aún cuando sepas que no has sido la causa de su pesar aunque sólo sea por el sentimiento de molestia que tiene.

					•	Resuelve el problema lo más rápidamente posible. Piensa en lo que puedes hacer para asegurarte que el cliente recupere la confianza en ti, averigua qué solución es la que le gustaría.

					•	Investiga por qué se produjo este problema y céntrate en que se fijen las condiciones necesarias para que no vuelva a pasar.

			

			Para ello has de contestarle públicamente diciendo que has recibido su opinión, que entiendes su preocupación y que te vas a poner en contacto personalmente para encontrar una solución. 

			El resto de usuarios verán que has contestado rápidamente, por tanto, entienden que estás muy encima de tu negocio, y al mismo tiempo, te preocupas por todo aquello que acontece a tus clientes.

			No es fácil que las relaciones sean siempre fluidas pero tú has de intentarlo, la comunicación es un arte, cambia lo que no funcione en tu empresa y los feedback de tus clientes te ayudarán a mostrarte el camino. Sé agradecido porque sin esto no puedes tener una visión objetiva y realista, lo que te digan sobre tu negocio será el espejo donde has de reflejarte.

			Sé amable, ten siempre una sonrisa y, muy importante, ofrece un servicio de excelencia; sé honesto. De este modo te asegurarás buenos resultados en la comunicación con tus clientes para saber lo que desean y ofrecer lo mejor de tu empresa a cada uno de ellos.

			Pero todo esto no podrás hacerlo solo. Tu equipo ha de confiar en ti, y para ello sé coherente entre lo que piensas, sientes y lo que haces. Tu equipo se comprometerá más contigo y se implicarán más en lo que hacen porque comprobarán que pueden confiar en ti. De este modo obtendrás más volumen de negocio y mayor confianza y reconocimiento para tu empresa por parte de tus clientes.

			Anima a tu equipo mediante este ambiente de trabajo y sencillamente te sorprenderá lo que sucede.

		


		
			CAPÍTULO 6. FINANZAS: DESARROLLO Y CONTROL PARA QUE TU EMPRESA NO VAYA A PIQUE

			 

			He aportado la parte de finanzas, en primer lugar porque es realmente esencial en todo negocio, pero fundamentalmente porque en la industria de la estética se «olvida» en sus inicios hacer todas estas planificaciones financieras porque llevan su tiempo y se prefiere estar eligiendo aparatología, productos... sin llevar a cabo una buena planificación económica del negocio. 

			Y claro, después vienen los sustos, la falta de financiación, problemas en el día a día porque no se sabe por donde tirar, el desasosiego, la ansiedad y un montón de problemas que se pueden evitar llevando con antelación las «cuentas claras».

			Para que todo esto no pase, he creado una serie de presupuestos muy básicos, que puede realizar cualquier persona sin unos conocimientos previos de contabilidad.

			 

			 

			CREACIÓN DE UN CONJUNTO DE CUENTAS PARA REFLEJAR EL ESPERADO RENDIMIENTO FINANCIERO DE LA PUESTA EN MARCHA Y DEL PRIMER AÑO

			Ningún sistema de planificación puede tener éxito sin tener un sistema eficaz y eficiente de control. Los presupuestos están estrechamente relacionados con el control, en este caso, de la empresa. El ejercicio del control de la organización con la ayuda de los presupuestos se conoce como el control presupuestario, el cual incluye:

			
					•	Preparación de diversos presupuestos.

					•	Comparación continua del desempeño diario con el desempeño presupuestario.

					•	Revisión de los presupuestos a la luz de nuevas circunstancias.

			

			Considero que un sistema de control presupuestario no debe ser rígido. Debe haber suficiente margen de flexibilidad para proporcionar iniciativa además del impulso individual. El control presupuestario es un instrumento importante para hacer la organización más eficiente en todos los frentes. Es una herramienta importante para el control de costes y la consecución de los objetivos generales.

			¿Pero qué es un presupuesto en la empresa? Es un plan expresado en términos cuantitativos, por lo general en términos económicos, monetario, para un periodo determinado de tiempo, normalmente de un año.

			En una organización empresarial, el presupuesto representa una estimación de los costes e ingresos futuros. Los presupuestos pueden ser divididos en dos clases fundamentales: Los presupuestos de capital y los presupuestos operativos.

			Los presupuestos de capital se dirigen hacia los gastos propuestos para nuevos proyectos y con frecuencia requieren una financiación especial. 

			Los presupuestos operativos están dirigidos hacia el logro de objetivos a corto plazo de la empresa.

			→ Principales características de un presupuesto:

			
					1.	Se prepara con antelación y se deriva de la estrategia a largo plazo de la organización.

					2.	Refleja un periodo futuro donde los objetivos han sido ya establecidos.

					3.	Se expresa en forma cuantitativa, unidades físicas o monetarias, o ambas.

			

			→ Sus ventajas:

			Un presupuesto nos ayuda de las siguientes formas:

			
					1.	Se obtiene eficiencia y mejora en el funcionamiento del centro.

					2.	Es una forma de comunicar los planes a las distintas áreas de la organización (por ejemplo: cabinas de estética-spa-recepción-peluquería). Así se designan también responsabilidades exactas para cada unidad de la empresa. Por lo tanto, reduce al mínimo las posibilidades de riesgo.

					3.	Es una manera de motivarse para alcanzar los objetivos fijados en cada una de las áreas de negocio. Por ejemplo, si consideras como responsable del centro, que tus objetivos de venta son posibles, el intento de lograrlo será motivador. Entonces, puedes ofrecer bonificaciones para lograr o superar dicha meta.

					4.	Sirve como punto de referencia para el control de las operaciones en curso.

					5.	Ayuda en el desarrollo de un espíritu de equipo donde se fomenta la participación en la elaboración de los presupuestos.

					6.	Ayuda a reducir el desperdicio de producto y las pérdidas por revelarlos a tiempo, permitiendo la oportuna acción correctiva.

					7.	Sirve como base para la evaluación del desempeño de tu trabajo como directivo.

					8.	Sirve como un medio para educar a los gerentes.

			

			Existen diferentes tipos de presupuestos que se preparan con diferentes propósitos, tales como los presupuestos de ventas, de producción, de gastos administrativos, etc. Todos estos presupuestos seccionales están integrados posteriormente en un Presupuesto Maestro, lo que representa un plan general de la organización.

			Sería muy útil e importante para tu negocio instalar un sistema de control presupuestario en el software. En él incluirías:

			→	Presupuesto de ventas para crear los objetivos de ventas de la empresa con las estimación por tanto, de las ventas futuras.

			→	Presupuesto de producción de tratamientos con una estimación del número de tratamientos que deben ser realizados en las cabinas con el fin de cumplir con los objetivos de ventas. El presupuesto de producción también estimará los diversos gastos relacionados con la realización de tales tratamientos como la mano de obra, productos y otros gastos.

			→	Presupuesto de flujo de caja con la predicción de cobros futuros, y los gastos para un período de tiempo determinado, en este caso de 1 año. El presupuesto de flujo de efectivo te ayudará a determinar cuándo los ingresos serán suficientes para cubrir los gastos y cuándo la empresa tendría que buscar financiación externa.

			→	Presupuesto de marketing con la estimación de los fondos necesarios para la promoción y la publicidad de la apertura y del primer año, con el fin de comercializar los tratamientos y los productos del negocio.

			→	Presupuesto de capital con la predicción de lo que la empresa necesita en cuanto a los activos fijos, tales como maquinaria y otros equipos. Esto te ayudará a tomar decisiones para saber, por ejemplo, el importe que necesitarás para adquirir nuevos equipos y el coste de su mantenimiento. De este modo sabrás si tienes suficiente efectivo o tendrías que solicitar financiación exterior, bien a través del banco o bien directamente con los proveedores.

			A partir de aquí obtendrás un presupuesto maestro para saber no sólo qué medidas has de tomar sino que si tienes posibles inversores o prestamistas como una entidad bancaria querrán ver los estados financieros del proyecto o del negocio si ya está funcionando, con el fin de tomar decisiones que en última instancia afectan a tu empresa.

			 

			 

			PASO A PASO PARA LA CREACIÓN DE PRESUPUESTOS

			He creado un conjunto de cuentas para reflejar el rendimiento financiero esperado de la puesta en marcha «start-up» y el primer año de la actividad, para ayudarte a realizar tu Proyecto de Negocio si vas a crear tu propia empresa. O bien, si ya la tienes, a darte un poco de «luz» sobre la marcha de las finanzas en tu centro.

			Como podrás comprobar, no es necesario tener grandes conocimientos de contabilidad para poder sacar conclusiones generales sobre las finanzas de tu empresa. Evidentemente, como han de presentarse todos los años en el Registro Mercantil, las Cuentas Anuales tienen que ser realizadas por un profesional, como un asesor contable. Sin embargo, para un proyecto de negocio los presupuestos que a continuación detallo te pueden ser muy útiles para tener una visión general de su viabilidad a corto y medio plazo.

			Si ya tienes un centro lo más apropiado es tener un software que te permita disponer de todos los presupuestos que detallo para saber al minuto y con detalle como van tus finanzas, demostrando y tomando el control sobre la empresa. 

			He realizado diferentes presupuestos sistemáticos, expresados en términos cuantitativos para la utilización de los recursos humanos y materiales, representando una estimación de los costes e ingresos futuros.

			El primer paso que has de efectuar en tu Plan Financiero, es realmente sencillo. Haz una lista de todo lo necesario en tu centro, añade los costes del alquiler o hipoteca, obras de remodelación si fueran necesarias, gastos de personal etc., y la suma total. 

			El presupuesto que he realizado como ejemplo de puesta en marcha (start-up) —véase Apéndice 1 Finanzas— como principal herramienta de gestión, muestra el gasto inicial que debe tenerse en cuenta antes de que el negocio esté abierto y funcionando.

			Mi ejemplo es sólo orientativo, ya que está basado en un spa que ya tiene la instalación realizada y con muchos consumibles y no consumibles en el mismo, lo cual hace que la inversión inicial sea menor. 

			Cuando inicies este presupuesto deberás saber en primer lugar dónde vas a ubicar tu negocio (véase capítulo Marketing sí o sí), para valorar la inversión que tengas que hacer, los costes que puede tener la adecuación u obra del local. Y como ya habrás hecho tu labor de investigación con respecto a lo que sería tu ideal de centro, también tendrás los costes de todo lo que necesitarás para poder desarrollar este presupuesto.

			Es el presupuesto de puesta en marcha (start-up) que he realizado como ejemplo, como principal herramienta de gestión, donde se muestra el gasto inicial que debe tenerse en cuenta antes de que el negocio esté abierto y en funcionamiento.

			 

			PRESUPUESTO START-UP

			 

			Nombre del Centro: SPA CAMELLIA BEAUTY

			(Todas las cantidades son figuradas).

			
				
					
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							CONCEPTO

						
							
							METODO DE PAGO

						
							
							CANTIDAD PRESUPUESTADA ( €)

						
							
							COSTE ANUAL ( €)

						
							
							COSTE FIJO O VARIABLE 

						
							
							NOTAS

						
					

					
							
							Renta

						
							
							Mensual

						
							
							 1.000,00

						
							
							17.000,00

						
							
							Fijo

						
							
							(1)

						
					

					
							
							Capital Maquinaria

						
							
							Pago Único

							Mensual

						
							
							 16.575,00

							 1.308,00

						
							
							30.963,00

						
							
							Ambos pero sólo durante el primer año

						
							
							(2)

						
					

					
							
							Acondicionamiento del local

						
							
							Pago Único

						
							
							 12.000,00

						
							
							12.000,00

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							Fiesta Inauguración

						
							
							Pago Único

						
							
							  300,00

						
							
							  300,00

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							Seguro comercio y Gestoría /Cámara de Comercio

						
							
							Anual 

							Mensual

						
							
							 660,00

							 140,00

						
							
							 

							1.260,00

						
							
							Variables

						
							
							 

						
					

					
							
							Publicidad

						
							
							Pago Único 

							Mensual

						
							
							 800,00

							 200,00

						
							
							 

							3.000,00

						
							
							Variable

						
							
							 

						
					

					
							
							Consumibles

						
							
							Pago Único

							1er Trimestre

							Mensual

						
							
							 3.142,08

							 

							 4.200.00

							 2.000,00

						
							
							 

							25.342,08

						
							
							Variable

						
							
							(3)

						
					

					
							
							No

							Consumibles

						
							
							Pago Único

						
							
							 4.996,68

						
							
							 4.996,68

						
							
							 

						
							
							(4)

						
					

					
							
							Seguridad Social/IRPF

						
							
							Mensual

						
							
							 1.402,00

						
							
							17.164,00

						
							
							 

							Fijos

						
							
							 

						
					

					
							
							Agua y Luz

						
							
							Mensual

						
							
							 250,00

						
							
							3.000,00

						
							
							Variable

						
							
							 

						
					

					
							
							Teléfono/ADSL

						
							
							Mensual

						
							
							 42,35

						
							
							 508,20 

						
							
							Fijo/Variable

						
							
							 

						
					

					
							
							Página Web y dominio

						
							
							Mensual

						
							
							 50,00

						
							
							 600,00

						
							
							Fijo

						
							
							 

						
					

					
							
							Registrar el nombre del negocio

						
							
							Pago Único

						
							
							 

							 96,00

						
							
							 

							 96,00

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							Ingeniero

						
							
							Pago Único

						
							
							 300,00

						
							
							 300,00

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							Reparaciones y Mantenimiento

						
							
							Anual y Mensual

						
							
							 1.183,33

							 183,33

						
							
							3.199,96

						
							
							Fijos

						
							
							 

						
					

					
							
							Sueldos y Salarios

						
							
							Mensual

						
							
							 4.736,00

						
							
							56.832,00

						
							
							Fijos

						
							
							(5)

						
					

					
							
							Otros Gastos

						
							
							Pago Único

							Mensual

						
							
							 1.610,00

							 110,00

						
							
							 2.820,00

						
							
							Variable

						
							
							 

						
					

					
							
							Inmobiliaria

						
							
							Pago Único

						
							
							 720,00

						
							
							 720,00

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							 

						
							
							 

						
							
							 

						
							
							 

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							 

						
							
							 

						
							
							Total

						
							
							 

						
							
							180.101,92

						
							
							 

						
					

				
			

			

			 

			 

			Detalles sobre el presupuesto del Start-up

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Concepto

						
							
							Cantidad

						
							
							Importe (IVA incl.) ( €)

						
					

					
							
							1. Renta

						
							
							12 meses + 2 de fianza y 3 meses de depósito

						
							
							12.000,00 + 2.000,00 + 3.000,00 =17.000,00

						
					

					
							
							 

						
							
							Total

						
							
							 17.000,00

						
					

					
							
							2.Capital Maquinaria

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							Equipo de micro-corrientes con leds y microdermoabrasión

						
							
							1

							 

						
							
							 16.673,00

						
					

					
							
							Láser de barrido

							*incluidos 10 pagos mensuales de 1,308.00

						
							
							1

						
							
							 14.290,00 *

						
					

					
							
							 

						
							
							Total

						
							
							 30.963,00

						
					

					
							
							3.Consumibles

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							Discos de algodón

						
							
							4 x 3.45

						
							
							 13,80

						
					

					
							
							Rollos de papel para la camilla

						
							
							9 (20”)

						
							
							 27,54

						
					

					
							
							Material desechable láser

						
							
							100

						
							
							 19,14

						
					

					
							
							Material desechable facial

						
							
							100

						
							
							 19,14

						
					

					
							
							Peucos

						
							
							25 pares

						
							
							 6.60

						
					

					
							
							Bandas faciales

						
							
							12 x 1

						
							
							 12,00

						
					

					
							
							Tisúes faciales

						
							
							10 x 0.72

						
							
							 7,20

						
					

					
							
							Esponjas naturales 

						
							
							25 x 0,84

						
							
							 21,00

						
					

					
							
							Bowls diferentes tamaños

						
							
							30

						
							
							 90,00

						
					

					
							
							Papeleras

						
							
							6 x 15

						
							
							 90,00

						
					

					
							
							Guantes

						
							
							100

						
							
							 4,78

						
					

					
							
							Cera

						
							
							20 

						
							
							 53,40

						
					

					
							
							Stock apertura en productos 

							2 pagos mensuales de 1,400.00 y 9 de 2,000.00 en productos.

						
							
							 

						
							
							 4.177,48

							Sub-total 4.542,08 

							 20.800,00

						
					

					
							
							 

						
							
							Total

						
							
							 25.342,08

						
					

					
							
							4. No Consumibles

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							Camillas eléctricas

						
							
							4 x 500,00

						
							
							 2.000,00

						
					

					
							
							Taburetes con respaldo

						
							
							4 x 76,19

						
							
							 304,76

						
					

					
							
							Sauna Infra-rojos

						
							
							 

						
							
							 1.208,79

						
					

					
							
							Kit pindas

						
							
							 

						
							
							 285,00

						
					

					
							
							Cafetera

						
							
							 

						
							
							 125,00

						
					

					
							
							Chocobeauty kit

						
							
							1

						
							
							 258,19

						
					

					
							
							Esterilizador

						
							
							1

						
							
							 250,00

						
					

					
							
							Hervidor de agua

						
							
							1

						
							
							 14,99

						
					

					
							
							LT Surveillance Camera System Kit-H.264 DVR Four Camera Kit 

						
							
							1

						
							
							 549,95

						
					

					
							
							 

						
							
							Total

						
							
							 4.996,68

						
					

					
							
							6. Salarios

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							2 Terapeutas/Esteticistas

						
							
							7  € por hora

							40 horas por semana

						
							
							1.120 x 2 = 2.240

							26.880 / año

						
					

					
							
							1 Fisioterapeuta

						
							
							8  € por hora

							24 horas por semana

						
							
							768,00

							9.216/año

						
					

					
							
							Directora del centro y recepcionista

						
							
							9  € por hora

							48 horas por semana

						
							
							1.728

							20.736/año

						
					

					
							
							 

						
							
							Total

						
							
							56.832

						
					

				
			

			

			 

			A continuación, el segundo paso es hacer un presupuesto operativo de previsión de gastos donde se muestran las predicciones de costes a lo largo del primer año en el negocio. La cantidad gastada cada mes con los totales y los costes finales del año.

			En este segundo presupuesto tendrás que trasladar todos los gastos que has relacionado en el primer presupuesto con los gastos iniciales para la apertura y los que teóricamente puedas tener durante cada mes en el primer año. Así sabrás qué gastos tendrás antes de abrir la puerta de tu negocio y los que tendrás cada mes, más los totales del primer año. Entonces será el momento de plantearte los medios de financiación que tienes a tu alcance para poder hacer realidad tu proyecto.

			A partir de aquí es cuando ya puedes calcular los ingresos, es decir, los tratamientos, servicios y ventas que tienes que dar para que no sólo puedas cubrir los gastos sino llegar al final del primer ejercicio con beneficios.

			Ambos presupuestos son presupuestos del proyecto. Son una predicción de los costes asociados con un proyecto de empresa en particular (Camellia Beauty). Estos costes incluyen la mano de obra, materiales y otros gastos relacionados para la puesta en marcha de este negocio.

			Puntualizar aquí que los dos equipos médico-estéticos que he proyectado en mi ejemplo se amortizan ya en el primer año, pero la negociación con los proveedores es muy abierta en estos momentos y puedes conseguir su amortización en varios años, con lo que podrías conseguir más liquidez durante el primer año.

			La negociación con los proveedores es siempre muy importante, pero especialmente en el inicio de un negocio. Por ello, intenta que los pagos de los productos sean, por ejemplo, a 90 días; en mi ejemplo hay una cantidad fija por un compromiso de compra anual, consiguiendo de este modo grandes descuentos en el producto final y regalos tales como un analizador facial, los productos iniciales de cabina para facial, espátulas, brochas, toallas, ajuar para las camillas, uniformes corporativos para los cuatro miembros del personal, lámparas de aumento... o regalos para los clientes como muestras, packs de maquillaje o de mini tratamientos, y una gran cantidad de material de marketing (posters, folletos, expositores...). Estudia bien todo cuanto te propongan para obtener el mayor beneficio posible.

			 

			
				[image: apendice1.psd]
			

			 

			 

			El tercer paso será realizar un presupuesto de flujo de caja, ya que es uno de los aspectos más importantes de la gestión financiera. Sin una adecuada disponibilidad de dinero en efectivo del día a día, incluso la empresa más exitosa podría fallar. 

			A medida que venzan las facturas, es esencial que haya fondos suficientes para pagarlas. Si una empresa paga a sus proveedores con retraso, es lógico que puedan ser reacios a entregar más suministros. Si las facturas están pendientes de pago los acreedores de la empresa pueden llevarla a los tribunales. Tampoco se debe dejar de pagar a los trabajadores, ya que es algo que no se puede tolerar. Estas situaciones podrían dar lugar a la insolvencia y quiebra de la empresa. 

			El problema de la falta de liquidez es una de las razones más comunes para el fracaso empresarial. Esto es particularmente cierto para las nuevas empresas. Se estima que el 70% de los negocios fracasan debido a problemas de liquidez.

			Estas cuentas de tesorería no muestran la rentabilidad de una empresa, sino que muestran una visión histórica, o una predicción de los flujos de efectivo dentro y fuera de la empresa. 

			Es en una Cuenta de Resultados (Pérdidas y Ganancias) donde se nos dice la rentabilidad de una empresa, por tanto los beneficios aparecen en esta cuenta; es el dinero que queda después de todas las deducciones. Hay dos tipos de beneficios, los beneficios brutos y los beneficios netos.

			El Flujo de caja nos dice la cantidad de dinero disponible en un negocio para mantener el negocio funcionando, el dinero en efectivo que entra y sale del negocio, su liquidez. Incluye el dinero en el banco.

			Un pronóstico del flujo de caja da una estimación de cuánto dinero en efectivo estará disponible en un negocio. Permitirá ver si hay suficiente dinero disponible cada mes. Un flujo de caja negativo en un periodo de tiempo indicará que la empresa no tiene fondos suficientes. Si la empresa tiene una línea de crédito, esto puede ser suficiente para hacer frente al período de flujo de caja negativo. Si no es así, la acción preventiva debe ser tomada rápidamente.

			 

			
				[image: apendice2.psd]
			

			 

			 

			Los bancos siempre solicitan un pronóstico de flujo de efectivo/caja al examinar una solicitud para un préstamo de un nuevo o un negocio ya existente. Lo hacen con el fin de asegurar que el negocio:

			→ Tiene suficiente dinero en efectivo para que pueda sobrevivir.

			→ Es capaz de pagar los intereses del préstamo.

			→ Será capaz de devolver el préstamo.

			→ Es consciente de la necesidad de una gestión de flujo de caja.

			Se utiliza para planificar el futuro y para ayudar a supervisar el progreso empresarial durante un período determinado.

			En mi presupuesto de flujo de caja del primer año, he tratado de acercarlo lo más posible a un escenario con un número de ventas relativamente bajo, haciendo un promedio mínimo tanto de las cantidades de tratamientos como de las ventas diarias. Es preferible cuando se hacen este tipo de presupuestos ser muy consecuente y realista y hacerlos siempre «a la baja». Todos los beneficios a partir de las cifras resultantes de estos presupuestos serán siempre motivo de satisfacción, orgullo y un camino a seguir en esta dirección.

			Mi cálculo se basa en una media de 10 tratamientos diarios durante los primeros 4 meses. Habrá dos esteticistas lo que significará que en un mes (el spa se abrirá durante 24 días de lunes a sábados) se realizarán 240 tratamientos por una media de 45 € cada uno con un resultado de 10.800  € ingresos mensuales. 

			Los siguientes 7 meses —no todos los días ni meses son iguales pero hay que hacer una media para los presupuestos— , he considerado que ya se podrán hacer 2 tratamientos más al día llegando de esta manera a los 12.960  € mensuales durante este tiempo.

			El último mes del año he subido el número de tratamientos hasta 18, teniendo entonces unos ingresos de 19.440  €. Todo ello haría una suma anual de ingresos por los tratamientos realizados en cabina de 153.360  €.

			En cuanto a la venta mensual de productos, he calculado 4 productos vendidos por día, con un importe medio de 35 euros cada uno durante los primeros 4 meses siendo el importe mensual de 3.360  € mensuales.

			Los siguientes 7 meses he estimado que se venderán una media de 2 productos más diariamente obteniéndose 5.040  € en cada mes durante este periodo y por último el mes de diciembre, mes de compras por excelencia del año (Navidad), he considerado 10 productos diarios con un cierre de mes por este concepto de 8.400  €. 

			La cantidad total en el año por la venta de productos será como mínimo de 57.120  €. 

			Por tanto el saldo de cierre (favorable) en mi presupuesto de flujo de caja para el primer año de vida del negocio será de 30.378,08  € antes de impuestos.

			Es muy importante resaltar que no he mostrado las ganancias de la peluquería del centro ni de las actividades (Yoga, Pilates, y Meditación), como tampoco de los servicios independientes del Spa (sauna, baño turco y ducha escocesa) aunque el importe de la inversión sí. Es por ello que en un cálculo aparte he valorado los gastos e ingresos y tendría unos beneficios como mínimo de 26.760,00  € antes de impuestos en el curso del primer año. Esta cantidad sumada a los beneficios mostrados en este Plan de Empresa harían una cantidad total de 57.138,08  € de beneficios brutos durante el primer año.

			A partir de este ejemplo y con todos los costes de tu primer presupuesto y del segundo, ya sólo te queda calcular los tratamientos diarios, las ventas que tengas que hacer durante todo el año, todos los ingresos mes a mes para que calcules además cómo se va a reflejar en este presupuesto de caja. Observa que tendrás que cuadrarlo con el personal que tengas y los productos de tu stock.

			Cuenta de Pérdidas y Ganancias. Es una cuenta que registra todos los ingresos y gastos del negocio dentro de un periodo o ejercicio contable. Las cuentas de resultados constituyen una pieza vital para aquellos que tienen interés en la empresa ya que demuestran el resultado del ejercicio, es decir, para saber si se obtienen pérdidas o beneficios. 

			Para muchos interesados el beneficio es un criterio importante para juzgar el éxito de una empresa:

			→	Los socios o accionistas son un ejemplo obvio de las personas que evalúan la rentabilidad.

			→	Los organismos del gobierno como la Agencia Tributaria requieren datos sobre los beneficios o las pérdidas, para ser capaces de calcular los tributos de una organización.

			→	Los proveedores de una empresa también necesitan conocer la situación financiera de las compañías que comercian con el fin de establecer su fiabilidad, estabilidad y solvencia.

			→ Los accionistas potenciales y los banqueros también tendrán que evaluar la situación financiera de la empresa antes de comprometer sus fondos para el negocio.

			Para todos estos grupos la cuenta de pérdidas y ganancias proporciona información importante. La información dada por esta cuenta se puede utilizar para varios propósitos:

			→	Para medir el éxito de una empresa en comparación con años anteriores u otros negocios.

			→	Con el cálculo del beneficio se puede evaluar el rendimiento real de la empresa en comparación con las expectativas.

			→	Puede ayudar en la obtención de préstamos o financiación de los bancos u otras instituciones de crédito (los acreedores querrán ver algunos beneficios para que el negocio sea capaz de pagar los préstamos).

			→	Permite a los propietarios y gerentes de una empresa planificar el futuro, por ejemplo para futuras inversiones en la empresa.

			Siguiendo con mi ejemplo de cuentas financieras he realizado también, y éste es el paso cuarto, un presupuesto de pérdidas y ganancias o cuenta de resultados, que enumera los activos del spa dentro del primer año ya que como se ha expuesto, es un criterio importante para juzgar el éxito de un negocio, su estabilidad, su capacidad para pagar los débitos y concretamente para confirmar realmente que las expectativas de Camellia Beauty o de tu negocio con tus presupuestos son buenas. De este modo se puede ir planificando el futuro de la empresa.

			En mi Cuenta de Resultados (Pérdidas y Ganancias), he tenido un beneficio bruto de 185.137,92  € y de 30.378,08  € antes de impuestos. No he calculado posteriormente los beneficios después de impuestos (tendré 2 tipos diferentes de IVA repercutido en mi ejemplo). El asesor contable dependiendo de las características de cada negocio, es la persona que debe tener en cuenta todas estas consideraciones así como también efectuar los dividendos si hay más de un socio.

			 

			Pérdidas y ganancias 2017 Spa Camellia Beauty

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Ingresos/Ventas

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							Tratamientos 

						
							
							 

						
							
							 153,360.00 €

						
					

					
							
							Ventas de Productos

						
							
							 

						
							
							 57,120.00 €

						
					

					
							
							Total Ingresos/Ventas (Facturación)

						
							
							 

						
							
							 210,480.00 €

						
					

					
							
							Stock apertura

						
							
							 4.542,08 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Stock

						
							
							 20.800,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Beneficio Bruto

						
							
							 

						
							
							 (a) 185.137,92 €

						
					

					
							
							Gastos

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							Renta, Fianza y Depósito

						
							
							 17.000,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Gastos Inmobiliaria

						
							
							 720,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Maquinaria

						
							
							 30.963,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Acondicionamiento del local

						
							
							 12.000,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Seguro del Negocio y Gestoría 

						
							
							 1.260,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Publicidad

						
							
							 3.000,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							 

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							No Consumibles

						
							
							 4.996,68 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Fiesta Inauguración

						
							
							 300,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Agua/Electricidad

						
							
							 3.000,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Teléfono/ADSL 

						
							
							 508,20 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Ingeniero

						
							
							 300,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Página Web/Dominio

						
							
							 600,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Registro del nombre de la empresa

						
							
							  96,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Mantenimiento y Reparaciones

						
							
							 3.199,96 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Nóminas y Salarios

						
							
							 56.832,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Seguridad Social/IRPF

						
							
							 17.164,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Otros Gastos

						
							
							 2.820,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Total Gastos

						
							
							(b)154.759,84 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Beneficios antes de Impuestos

						
							
							 

						
							
							(a-b) 30.378,08  €

						
					

				
			

			

			 

			En el caso de que se llegue a contabilizar la depreciación, en el primer año ya se tendría que sumar al beneficio bruto, resultando entonces la cantidad de 154.759,84 + 11.986,56 € (cantidad de depreciación del primer año)=166.746,40 €, obteniendo así unos beneficios de 18.391,52 € antes de impuestos. 

			(185.137,92 € - 166.746,40 €).

			Depreciación. Por otro lado, he utilizado el método de depreciación acelerada, (Paso 5), que consiste en distribuir el importe depreciable del activo de la empresa en orden descendente, siendo más elevados en los primeros años ya que son más productivos, se necesitan un menor número de reparaciones y están en garantía. Hay proveedores que ofrecen hasta 5 años de garantía de sus equipos. 

			Con los avances tecnológicos en la industria de la belleza algunos equipos tienden a volverse anticuados o pasados de moda rápidamente, lo que también justifica la necesidad de depreciar de forma más acelerada; aunque los aparatos que se van a comprar en Camellia son de una gran calidad al ser médico-estéticos y tener ya una trayectoria en el mercado comprobada, basada en la evidencia y rigor científico. 

			Contablemente puede ser beneficioso, en el caso de que tengas ganancias. Consulta siempre a un asesor contable o financiero qué puede ser más beneficioso para tu contabilidad ya que únicamente los ejemplos financieros aquí reflejados del caso estudio de Camellia son meramente orientativos para tu iniciación en los presupuestos de tu centro o proyecto de negocio.

			La cantidad total para ser depreciada es de 35.959,68 €. que en este caso son el resultado de la suma del capital de la aparatología (30.963,00 €) más el total de los no consumibles (4.996,68  €). En base a esto, y según la amortización de 5 años, la cantidad a depreciar del primer año sería de 11,986.56 €. Esta cantidad se deduce de multiplicar el activo fijo de 35,959.68 € por 5 (los años de la depreciación) y dividir por 15, la suma de los dígitos de los 5 años (5+4+3+2+1).

			
				
					
					
					
					
				
				
					
							
							   Año   

						
							
							   Depreciación Anual   

						
							
							   Depreciación Acumulada   

						
							
							   Valor Contable   

						
					

					
							
							1

							2

							3

							4

							5

						
							
							11,986.56 €

							 9,589.25 €

							 7,191.94 €

							 4,794.62 €

							 2,397.31 €

						
							
							 (*x5/15) 11,986.56 €

							 (*x4/15) 21,575.81 €

							 (*x3/15) 28,767.75 €

							 (*x2/15) 33,562.37 €

							 (*x1/15) *35,959.68 €

						
							
							23,973.12 €

							14,383.87 €

							7,191.93 €

							2,397.31 €

							0 €

						
					

				
			

			

			 

			Presupuesto de balance anual o balance presupuestario. Los balances proporcionan los medios para que los propietarios, administradores, financieros y otras partes interesadas puedan obtener información acerca de una empresa que no está disponible en la cuenta de pérdidas y ganancias.

			El balance muestra de dónde una empresa ha obtenido sus finanzas, cuál es su pasivo. También enumera los activos adquiridos con estos fondos, la estabilidad de la empresa, su capacidad para pagar los débitos y su capacidad para expandirse. Por tanto, el balance muestra lo que tiene la empresa y lo que debe. Para muchos financieros esto es de vital importancia a la hora de decidir sí o no:

			→ Invertir en un negocio.

			→ Prestar dinero.

			→ Comprar la empresa.

			Por tanto, un balance muestra el grado de seguridad de una empresa y el potencial de ganancias que puede tener. Muestra la solidez de activos acumulados en una empresa en todo el año de actividad. En otras palabras, el balance es una fotografía de los activos y pasivos de una organización durante esa fecha.

			El balance presupuestario o anual (paso sexto) de Spa Camellia Beauty muestra que los activos fijos se mantendrán en el negocio para generar ingresos en la empresa durante un período de tiempo de 5 años (tiempo de su depreciación). 

			Con el activo corriente o circulante (caja y bancos), además de los ingresos que se generen a través de los tratamientos y de la venta al por menor (retail), se podrá pagar a todos los acreedores en el plazo de un año. 

			El activo neto total muestra que habrá suficiente dinero para pagar a los acreedores a lo largo del año y que el negocio va a ser saludable al final del primer año. Se habrá conseguido pagar toda la inversión inicial, se habrá amortizado así el 100% y el segundo año o ejercicio se iniciará con beneficios y por tanto, sin deuda.

			A partir de aquí habrá que hacer un estudio exhaustivo del primer año para saber por ejemplo, qué tratamientos y productos han sido los más y menos demandados, para variar nuestro menú de tratamientos y productos y ofrecer aquello que dé mayor satisfacción a nuestros clientes con el consiguiente beneficio para el negocio. Se valorará si es necesario contratar más personal basado en una mayor demanda, un estudio de tratamientos futuros, y económico a su vez.

			Todo ello irá unido a una nueva campaña de marketing anual para saber también de antemano la inversión que se ha de realizar y en qué, teniendo siempre en cuenta qué campañas han tenido más éxito y por qué.

			En definitiva, se tendrá que analizar el negocio para asumir los cambios necesarios que se consideren. Ajustando el negocio a dichos cambios, con la finalidad empresarial de aumentar beneficios año tras año, basados siempre en el ethos del centro.

			SPA CAMELLIA BEAUTY  Balance 2017

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Activos Fijos

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							Maquinaria

						
							
							 30.963,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Equipamiento y Mobiliario

						
							
							 4.996,68 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Menos depreciación

						
							
							 (11.986,56 €)

						
							
							 

						
					

					
							
							Total Activos Fijos

						
							
							 

						
							
							(a) 23.973,12 €

						
					

					
							
							Activo Corriente

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							Stock

						
							
							 25.342,08 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Efectivo

						
							
							 6.000,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Banco

						
							
							 60.000,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Total Activo Circulante

						
							
							 

						
							
							(b) 91.342,08 €

						
					

					
							
							Capital y Pasivo

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							Capital del Propietario

						
							
							66.000,00 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Pérdidas y Ganancias

						
							
							18.391,52 €

						
							
							 

						
					

					
							
							Total Capital

						
							
							 

						
							
							(c) 84.391,52 €

						
					

					
							
							Pasivo Corriente

						
							
							 

						
							
							 

						
					

					
							
							Salarios

						
							
							(56.832,00 €)

						
							
							 

						
					

					
							
							Impuestos (Sin valorar)

						
							
							 ( X  €)

						
							
							 

						
					

					
							
							Créditos en el primer año

						
							
							 (35.188,00 €) *

						
							
							 

						
					

					
							
							Créditos de más de 1 año

						
							
							( 0  €)

						
							
							 

						
					

					
							
							Total Pasivo

						
							
							 

						
							
							 (d) (92.020,00 €)

						
					

					
							
							Total Capital y Pasivo

						
							
							 

						
							
							(d–c)= (7.628,48 €)

						
					

					
							
							Total Activos Netos

						
							
							(a+b)=15.315,20 –7.628,48)=

							107.686,72 €

						
							
							 

						
					

				
			

			

			 

			*Maquinaria 1.308,00 x 11= 14.388,00 € + Producto 20.800,00 € = 35.188,00 €

			 

			Ratios. El paso 7 sería por tanto el estudio analítico de la empresa, puesto que, el análisis de los estados financieros de la empresa, es un proceso que permite visualizar y examinar el comportamiento de la gestión financiera de la misma. Uno de los objetivos principales es la identificación de los principales cambios en las tendencias y las relaciones y la investigación de las razones que subyacen a estos cambios. 

			El proceso de análisis puede ser mejorado por la experiencia y el uso de herramientas analíticas. Probablemente, la técnica de análisis financiero más utilizada es el análisis de ratios para obtener un rápido diagnóstico de la gestión económica.

			Los ratios financieros se suelen expresar en porcentaje no mayores a tres dígitos. En general, los ratios financieros se calculan con el propósito de evaluar y definir el rumbo de una empresa.

			Para calcular los ratios financieros de una empresa ha sido necesario previamente realizar los Apéndices 4 y 5, ya que se utilizan partidas contables de la Cuenta de Pérdidas y Ganancias así como del Balance Anual o General.

			Dada la gran cantidad de variables incluidas en las cuentas financieras, hay una lista muy extensa de ratios significativos que se pueden derivar. No existe una lista estándar de ratios o cálculo estándar de ellos.

			Hay muchos ratios que se pueden calcular a partir de los estados financieros relativos al desempeño, la actividad, la financiación y la liquidez de una empresa. Algunos ratios comunes incluyen la relación precio-ganancias, coeficiente de endeudamiento, las ganancias por acción, la rotación de activos y capital de trabajo.

			He realizado un amplio análisis y cálculo de ratios que, como he mencionado anteriormente, nos ayudarán a saber si teóricamente la empresa está financieramente bien gestionada.

			→	Ratios de rentabilidad:

			
					•	Ratios de margen de beneficio bruto de ventas.

					•	Ratios de margen de beneficio neto de ventas.

					•	Ratios de rendimiento del capital invertido (R.O.C.E.).

			

			→	Ratios de liquidez:

			
					•	Ratio de liquidez corriente.

					•	Ratio de coeficiente de liquidez severa o prueba ácida. 

			

			→	Ratios de eficiencia:

			
					•	Ratio de gestión capital circulante o rotación de inventario. 

					•	Ratio deudores en días.

			

			→	Ratio punto de equilibrio.

			 

			Los ratios de rentabilidad muestran la eficacia de la gestión empresarial (mediante el análisis de cómo se obtuvo el beneficio) en relación con las ventas, los activos totales y el patrimonio neto. Es necesario tener un conocimiento de fondo del sector con el fin de hacer comparaciones relevantes en el análisis de estas relaciones.

			Por ejemplo, algunas industrias experimentan estacionalidad en sus operaciones. La industria de la belleza es una de ellas, ya que por ejemplo, en cuanto a la venta al por menor o retail, por lo general experimenta mayores ingresos y ganancias en la temporada de Navidad. Estos datos han de valorarse cuando se realizan los diferentes presupuestos, así como por ejemplo saber los precios de coste de cada tratamiento o producto para realizar el presupuesto de punto de equilibrio.

			Ratios de Rentabilidad: 

			
					•	Ratio de margen de beneficio bruto sobre ventas:

			

			Fórmula:

			Beneficio Bruto x 100

			       Facturación

			Ejemplo:

			185.137,92   x 100 = 87,96% 

			210.480,00

			
					•	Ratio de margen de beneficio neto sobre ventas:

			

			Fórmula:

			Beneficio Neto x 100

			     Facturación

			Ejemplo:

			  30.378,08    x 100 = 14,43%

			 210.480,00

			
					•	Ratio de rendimiento sobre el capital empleado (R.O.C.E.):

			

			Fórmula:

			R.O.C.E. =    Beneficio Neto      x 100

			                   Capital empleado

			R.O.C.E. = 30.378,08   x 100 = 33%

			                   91.342,08

			 

			En el ratio de beneficio bruto de ventas de Camellia Beauty, se obtiene un margen de beneficio bruto 87,96% y un ratio de beneficio neto de 14,43%. Esto significa que la empresa ha sido eficiente en el control de gastos, y en el segundo año se tendrá teóricamente más beneficios al no tener por ejemplo, los gastos propios de la puesta en marcha y apertura.

			Tal vez el ratio más importante de todos es el R.O.C.E. Mejor ratio cuanto más alto. R.O.C.E. mide la rentabilidad y ningún propietario o accionista se quejará de tener una gran rentabilidad. El R.O.C.E. de una empresa también puede compararse con el porcentaje de rentabilidad que ofrecen las cuentas que devengan intereses en los bancos y cajas de ahorros.

			En cuanto al rendimiento del capital invertido (R.O.C.E), que mide la eficiencia con la que la empresa genera ganancias de los fondos invertidos en el negocio, Camellia Beauty tendrá un porcentaje del 33%, un R.O.C.E. muy satisfactorio, en su primer año.

			Los ratios de liquidez se ocupan de la salud financiera, a corto plazo, de una empresa. Se centran en el capital circulante de la organización y si está o no, gestionada con eficacia. Poco capital circulante y la empresa podrá no ser capaz de pagar todas sus deudas. Demasiado y puede que no se esté haciendo el uso más eficiente de sus recursos financieros.

			El ratio de liquidez corriente (que examina la posición de liquidez de la empresa) tiene 0,99= 1. Esto significa que por cada 1  € de deuda a corto plazo de Camellia tiene 0,99 =1  € de activos, respectivamente, para pagarlos. Ésta es una posición cómoda. Cuanto mayor sea el ratio, mayor será la capacidad de la empresa de pagar sus deudas.

			En el caso de obtener unos ratios bajos sería difícil pagar las facturas, la empresa tendría que tratar de conseguir más dinero en efectivo en el balance general. Esto podría hacerse mediante:

			
					•	La venta infrautilizada de activos fijos.

					•	La recaudación de más capital.

					•	El aumento de préstamos a largo plazo.

					•	El aplazamiento de las inversiones previstas.

			

			La prueba ácida o ratio rápido/liquidez severa, difiere del ratio de liquidez corriente porque omite el inventario a partir del total de activos corrientes. La razón para esto es que el inventario es la parte menos líquida de los activos corrientes, es más duro convertirlo en efectivo sin una pérdida de su valor. Lleva más tiempo convertir el stock en efectivo.

			El ratio de Camellia de prueba ácida es de 0,72 = 1. Con este ratio la empresa es capaz de cumplir con sus obligaciones a corto plazo.

			Ratios de liquidez: 

			
					•	Ratio de liquidez corriente:

			

			Fórmula:

			Activo corriente

			Pasivo corriente 

			91.342,08   = 0,99: 1Ratio

			92.020,00

			
					•	Ratio de liquidez severa o prueba ácida:

			

			Fórmula:

			Activo corriente – Inventario

				        Pasivo corriente

			91.342,08 – 25.342,08  = 0,72 : 1 Ratio

			 	92.020,00

			 

			Los ratios de eficiencia (gestión del capital circulante) proporcionan información sobre la capacidad de gestión para controlar los gastos y obtener un rendimiento sobre los recursos comprometidos para el negocio.

			El ratio de rotación de existencias indica la liquidez del inventario en días. Camellia Beauty espera vender y reponer el capital del inventario en 43 días, tendrá que reponerlo unas 8 veces al año (8,3 para ser exactos). Esta relación es un buen resultado.

			Este ratio, sin embargo, sólo puede ser realmente interpretado con el conocimiento de la industria en la que opera la empresa. Por ejemplo, se esperaría que en una frutería se entregase stock prácticamente todos los días, ya que los bienes tienen que ser frescos. Por lo tanto, sería de esperar ver el resultado de la rotación de existencias de aproximadamente 250 a 300 veces por año. Esto permite que los cierres y los días de fiesta y el hecho de que algunos productos duren más de un día. Un negocio de venta de coches de segunda mano podría tener un promedio de un mes para vender los coches. Por lo tanto, la rotación de existencias sería de 12 veces.

			El ratio deudor está diseñado para mostrar el tiempo, en promedio, que necesita la empresa para cobrar las deudas de los clientes. Los clientes a los que se concede crédito se denominan deudores. Camellia tiene 0 días de período deudor y esto significa que es fantástico. 

			Cuanto más bajo es el índice de días de deudores en una empresa, mayor es su flujo de caja. En general, entonces, una cifra baja es una buena cosa. Ofreciendo condiciones de crédito a largo plazo es una estrategia de marketing viable, pero no es lo mejor en este tipo de negocio. Tener un plazo máximo de 30 días o menos sería lo ideal en este negocio. Con incentivos para que los clientes paguen a tiempo, por ejemplo, con descuentos por pronto pago en bonos, se conseguirá este objetivo.

			Ratios de eficiencia:

			
					•	Ratio de gestión capital circulante o rotación de inventario:

			

			Facturación del inventario en días

			Fórmula: 

			Facturación 

			 Existencias

			210.480,00   = 8,3 veces

			25.342,08

			Rotación del stock/inventario =  365  = 43 días.

			                                                       8.3 

			
					•	Ratio deudor (período de cobro: días)

			

			Fórmula:

			Deudores    x 365

			   Ventas

			   0 x 365     = 0

			210.480,00

			 

			Análisis del Punto de equilibrio o Breakeven point (Paso 8)

			Un análisis del punto de equilibrio se utiliza para determinar la cantidad de volumen de ventas que una empresa necesita para empezar a obtener un beneficio. Un menor volumen de ventas sería poco rentable y un mayor volumen, en cambio, sería rentable. El punto de equilibrio se centra en el análisis de la relación entre costes fijos, costes variables (o coste por unidad), y el precio de venta (o el precio de venta por unidad).

			El análisis del punto de equilibrio es especialmente útil cuando se desarrolla una estrategia de precios, ya sea como parte de un plan de marketing o un plan de negocios.

			El Punto de equilibrio financiero o Break even point es cuando los ingresos totales son iguales a los costos totales. Es decir, el nivel de actividad para el cual no hay pérdidas ni ganancias. Las ganancias son 0 en el punto de equilibrio. Se calcula con la siguiente fórmula:

			Punto de equilibrio = Costes fijos/(precio de venta - costes variables).

			El punto de equilibrio de Camellia (Véase el Apéndice Finanzas 8), en los productos de venta es de 491 y 224 en los tratamientos.

			Esto significa que a partir de este número de productos y tratamientos vendidos se habrán cubierto los costes fijos del negocio y se comenzará a tener beneficios. Este ratio es muy recomendable para la industria de la belleza a nivel interno, ya que se puede saber si los planes y el éxito del negocio son alcanzables en el período determinado de un año.

			Piensa que poniendo obviamente el tiempo y el esfuerzo correcto, el negocio puede ser saludable y los costes para todo el año estarían cubiertos al final del mes x para saber tus predicciones. En el caso de Camellia a los dos meses y medio aproximadamente ya se habrían cubiertos los costes fijos teniendo una mayor tranquilidad el resto del año que permita empezar a ganar dinero (en forma de beneficios). Esto es particularmente interesante si se compara con otros negocios de diferentes sectores, en los que empezar a obtener ganancias sucede normalmente al final del segundo año de su apertura.Análisis del punto de equilibrio 

			Fórmula:

						Costes fijos 

			   Precio por unidad – Coste variable unidad de venta 

			      8,721.68*       = 491 Producto 

			      35 – 17.25

			Fórmula:

						  Coste fijo 

			Precio venta por tratamiento – Coste variable por unidad 

			 8,721.68    = 224 Tratamientos

			  45 – 6

			* 8,721.68  € corresponde a la suma total de costes fijos señalados en el ejemplo del Apéndice Finanzas 1.

			 

			 

			MÉTODOS PARA EMPLEAR EL CONTROL DEL DINERO EN EFECTIVO

			El control de dinero en efectivo es el grupo de los procedimientos utilizados para verificar la exactitud de las entradas y salidas de efectivo de tu empresa.

			1. Métodos bancarios:

			Qué servicios bancarios recibo y la forma en que me son ofrecidos va a depender, en gran medida, del modo en que hago mis operaciones. Hay tres principales canales —sucursal u oficina física, internet y teléfono—, pero no son mutuamente excluyentes. Algunas empresas necesitan uno, otras utilizan los tres.

			
					•	Sucursal de la entidad bancaria.

			

			La forma tradicional de la banca es procesar todas sus transacciones en su sucursal local. Este servicio está disponible en todos los grandes bancos y también en algunos más pequeños.

			Si tienes que acudir al banco todos los días para pagar en efectivo o sacar dinero, la comodidad es la clave. Por lo tanto, asegúrate de que tu banco tiene una sucursal local, que está en una buena ubicación y que tiene buenas instalaciones de estacionamiento. Y si se quiere aprovechar el consejo bancario, también asegurarse de que tiene un gestor asignado a la banca de negocios.

			
					•	Internet.

			

			Las cuentas bancarias online son cada vez más populares mientras los bancos tradicionales mejoran el servicio y su disponibilidad.

			Las ventajas son evidentes. Con la banca por Internet se puede acceder a tu cuenta, consultar tu saldo y realizar transacciones las 24 horas del día, siete días a la semana todo desde la comodidad de tu propia casa u oficina.

			Se necesita una conexión a Internet razonable para aprovechar el servicio. Ver también si hay una cuota mensual por tener acceso vía Internet. Pedir un período de prueba para comprobar que funciona de manera eficiente. También averiguar si hay una línea de apoyo técnico y qué medidas de seguridad tienen para los datos.

			Los bancos que son básicamente online disponen de grandes ventajas para los consumidores, como el no cobrar comisiones, con el consiguiente ahorro para la empresa.

			
					•	Teléfono.

			

			Casi todos los bancos ofrecen ahora la banca telefónica, que permite a los clientes, comprobar detalles de la cuenta y realizar transacciones a través del teléfono. El servicio es especialmente bueno para las personas que trabajan largas horas, ya que suele estar disponible fuera de las horas normales de apertura de la sucursal y puede incluso ofrecer un limitado servicio de 24 horas.

			El acceso a la banca telefónica es normalmente gratis y las llamadas por lo general se cobran con tarifas locales. Algunos servicios telefónicos también ofrecen asesoramiento empresarial.

			2. Dinero en efectivo: 

			Es un componente vital de cualquier empresa generadora de ganancias. Los activos de la empresa generan ingresos, que a su vez generan entradas de efectivo. Estas entradas de efectivo se utilizan para diversos fines: para pagar a los acreedores, compensar a los empleados, recompensar a los accionistas, proporcionar la sustitución de activos y proveer para el crecimiento.

			El efectivo es único porque es el único activo que es fácilmente convertible en cualquier otro tipo de activo. Por lo tanto, también es el activo más ampliamente deseado. Sin embargo, el efectivo es también el activo más susceptible al fraude y al abuso. Por lo tanto, la gestión tiene que garantizar controles y garantías adecuadas que estén en su lugar para eliminar cualquier transacción no autorizada con dinero en efectivo.

			Afortunadamente, hay vías para que la gestión pueda salvaguardar el efectivo generado por tu organización. Cada uno de los métodos siguientes te ayudará a prevenir pérdidas para tu organización debidas a errores humanos o al robo:

			
					•	Conciliación bancaria mensual: Una revisión del extracto mensual del banco ayudará a asegurar que la cantidad de efectivo generada por una organización es consistente con los registros bancarios. Además, una revisión independiente de la conciliación por la administración y el asesor contable proporcionará una garantía adicional. La verificación independiente de conciliación bancaria actúa como un control para asegurarse de que la conciliación se realizó correctamente y asegura que no hay un abuso de dinero en efectivo de la organización.

					•	Separación o segregación sobre el uso de efectivo: Cada organización debe asegurarse de que existe una adecuada segregación de funciones sobre el uso de efectivo. La separación de las funciones de cobros y pagos evita que un individuo pueda cometer y ocultar la malversación.

					•	Responsabilidades por la falta de efectivo: La gestión debería respaldarse en la supervisión contable. Si la supervisión contable sabe que hay una escasez de efectivo, deberá mantener una estrecha vigilancia sobre cómo se utiliza el dinero en efectivo dentro de la empresa.

					•	Autorización de desembolso de efectivo: El gerente o propietario debe permitir desembolsar dinero en efectivo sólo a través de cheques emitidos por los firmantes autorizados, que proporcionarán un método para el seguimiento del uso de efectivo. Además, la empresa debe requerir firmas en todos los cheques con el fin de que sean válidos.

					•	Auditorías internas: Cada empresa debería acordar hacer una auditoría interna realizada sobre una base regular. Si los auditores proceden de un personal de auditoría interna o de una empresa de auditoría externa, auditar el sistema de contabilidad de una empresa puede identificar cómo es de eficaz y precisa la empresa y si es o no necesario hacer alguna mejora.

			

			3. Software de gestión:

			En el caso estudio de Camellia Beauty de este libro, con cuatro miembros de personal, una de las primeras cosas que se haría sería dotar a la empresa de un software en el que se reflejarían las siguientes características y necesidades para la creación de un buen control del dinero en efectivo:

			
					•	Libro de citas, servicios e inventario, códigos de barras para la venta de productos, bases de datos de clientes, huella digital, base de datos de empleados, campaña de marketing, ofertas, propinas y comisiones, informe y análisis, integración de tarjetas de crédito, seguridad y protección de datos, horario para fichar, y acceso remoto sólo para el administrador o propietario. Cada venta y servicio del salón se debe reflejar al mismo tiempo, en la ficha del cliente, si se trata de una venta en efectivo en el diario del total diario, semanal, mensual y anual. Si paga con tarjeta de crédito el mismo procedimiento pero se reflejará en una entrada de una cuenta bancaria. Por lo tanto, se podrá saber que cantidad de dinero genera cada día, cada semana, cada mes y cada año. Además en la duración de un año financiero, qué empleado ha generado más propinas y comisiones, por ejemplo. También con el software ser capaz de analizar qué productos son los más vendidos, y qué servicios del centro son los más demandados, qué campañas de marketing han sido más productivas y qué ofertas han sido mejor aceptadas por los clientes.

					•	También tendría el coste de cada servicio y el producto, de manera que una vez que se deduzcan los costes, ser capaz de saber el beneficio neto del negocio, y poder así realizar también el análisis del punto de equilibrio para saber cuántos tratamientos y productos he de vender para obtener beneficios para el centro, y ayudarme en las campañas de marketing.

			

			Además de todo esto también tendría lo siguiente:

			
					•	Caja fuerte para la seguridad del dinero en efectivo y los documentos del negocio.

					•	Armarios de almacenamiento de inventario y registros de clientes cerrados con llave.

					•	Alarma para prevenir robos.

					•	Cámaras para disuadir el robo.

			

			Aprovechando las ventajas de internet y tener una cuenta on-line, puedo comprobar si todos los movimientos de las cuentas de la empresa cuadran, imprimir un extracto y realizar una doble comprobación con lápiz y calculadora en mano y hacer un tick en cada movimiento de entrada o salida correcto.

			Sólo se utilizará la sucursal bancaria si se tiene que llevar dinero en efectivo o si se requiere el asesoramiento para el negocio ya que cada vez que se va al banco, se está saliendo del negocio y se queda sin tu control, además de que consume tiempo. Por otro lado, es bueno ir de vez en cuando al banco y dejar que te conozcan, saber las ofertas actuales en créditos, préstamos, etc.

			4. Los riesgos de un pobre control de dinero en efectivo para el negocio pueden ser:

			
					1.	Hurto, el robo y uso no autorizado de los empleados. El robo puede ocurrir fácilmente, la tentación es a menudo demasiado grande. El dinero en efectivo siempre está en riesgo cuando no se han implementado los controles adecuados; el dinero en efectivo recibido por la empresa es susceptible de ser robado o «perdido». También el personal o los clientes pueden robar productos y utensilios del centro.

					2.	Además de la persona que hace diariamente la caja, otro empleado debería abrir el correo diario y hacer una lista de todos los ingresos en efectivo. Tan pronto como se hacen todas las comprobaciones, la parte trasera del documento debe ser sellado inmediatamente con «sólo para ingreso» o «revisado», sello de la empresa y detalles de la empresa. Estas tareas deberían estar siempre separadas, con un empleado por ejemplo el manager haciendo el uso del dinero en efectivo y otro de grabarlo y comprobarlo, como el contable.

					3.	Para las ventas de tarjetas de crédito, el resumen diario de la máquina de tarjetas de crédito o datáfono, debe conciliarse con los totales de recibos de la cinta de la caja registradora. Esta comparación tiene que ser realizada por alguien que no opere la máquina de tarjetas de crédito.

					4.	Siempre que el efectivo sale del centro, debería comprobarse para estar seguros de que es para fines legítimos. Todos los desembolsos de efectivo deben hacerse mediante cheque, sin incluir el cambio. Todos los cheques deben ser pre-numerados y asegurarse de que se contabilizan uno a uno. Cada cheque sólo debe ser firmado cuando se aporta documentación adecuada, y al contable no se le debería permitir firmar cheques. La firma es un privilegio reservado sólo para el personal de la empresa de un nivel superior. Un cheque pagadero en efectivo debería estar prohibido, y alguien que no sea el contable debe verificarlos. Las conciliaciones bancarias mensuales son un importante control para comprobar los cheques y cualquier otra actividad con los registros contables del centro.

					5.	Con un mayor control, se reduce el riesgo de errores (errores no intencionales) e irregularidades (errores y tergiversaciones intencionadas) en el proceso de la contabilidad, y se mejoran la exactitud y fiabilidad de registros contables. Los negocios deben elaborar principios adecuados de control sobre la información financiera y evaluar continuamente que los controles estén funcionando.

			

			 

			 

		


		
			CAPÍTULO 7. ¿EL ÉXITO DEPENDE DE TI?

			 

			En los capítulos anteriores de este libro he ido desgranando los pasos a seguir a través de la gestión, marketing y finanzas, para iniciar y gestionar un negocio en la industria de la belleza, con ideas y sugerencias para que llegues a tener éxito, para que no pierdas tiempo y dinero, descubriendo o afianzando qué has de hacer con un apropiado proyecto de negocio desde el primer día que descubras que tu pasión está en esta industria. 

			No importa cuál sea el camino que hayas elegido, tanto si deseas ser esteticista, peluquero o barbero, masajista o trabajar en terapias alternativas como la aromaterapia, crear un spa, o un centro de estética médica, si deseas ser maquillador, tatuador o tener un centro de bronceado, o incluso profesor o alumno de imagen personal... en cualquiera de las ramas de la estética, este libro te ayudará a saber cómo iniciarte y cómo continuar con la opción elegida.

			Sin embargo, no puedo terminar sin llegar al fondo, a la clave del porqué unas personas tienen un negocio desbordante de clientes y con grandes beneficios y otras no, o no tanto, o fracasan.

			He explicado lo necesario, lo importante que es tener formación, el reciclarse continuamente, tener pasión por el conocimiento, por saber cuáles son las últimas tendencias y ser pionero en tu centro, en tu ciudad. La importancia de atreverte a cambiar; y para ello te he facilitado armas en este libro para que detectes las debilidades de tu negocio y las conviertas en fortalezas. 

			Lo importante que es tener cuanto más conocimiento mejor, para llegar a ser fiable, para ser un mejor profesional y ofrecer un servicio de excelencia. Adquirirás mayor confianza en ti y tus clientes detectarán tu seguridad y claridad en desarrollar todo tu trabajo. Ten una escucha activa y constante con ellos, desarrolla esta gran habilidad, es una vía inagotable para saber qué quieren y ofrecerles lo que desean y necesitan, uno de los caminos más rápidos para su retención, su lealtad a ti y a tu centro, atendiendo a sus críticas para que asientes un servicio mucho más eficiente.

			También he explicado las habilidades necesarias para que tengas éxito, para que las descubras, para que autodesarrolles aquellas que necesiten ser imprescindibles. Si eres honesto, íntegro, tus clientes confiarán en ti y esto indudablemente te dará sus frutos.

			Si eres una persona con una gran dedicación a tu trabajo, implicándote en la formación cumpliendo paso a paso tus objetivos, lograrás mantener un gran nivel de comunicación con tus empleados y clientes, ofreciendo siempre algo nuevo y tratamientos con un gran nivel de calidad. Te verás con la confianza y seguridad de poder aconsejar a tus clientes y tus consejos serán «oro» para ellos.

			Sé preciso y consistente, la pereza es un mal aliado que no te llevará precisamente a la meta, al éxito.

			¿Pero qué pasa con la personalidad? ¿Por qué con unas personas se trabaja mejor que con otras? Sencillamente porque hay personas que tienen carisma, magnetismo, una personalidad especial, unas habilidades que le hacen diferente y destacar ante otros. Unas habilidades o talentos que otros no tienen para algo en concreto. Pero ojo, todos tenemos habilidades para realizar distintas cosas, es cuestión de saber para qué las tienes tú y hacer aquello que te hace feliz, porque cuando desarrollas tus talentos eres feliz, como ya he descrito anteriormente en este libro.

			Todo radica ahí, esa persona con una gran habilidad por ejemplo para vender, para negociar y para la cual es un fuera de serie, inigualable, posiblemente no la tendrá para dar masajes, no tendrá esa habilidad en sus manos. O puede ser alguien innovador con grandes ideas para el centro pero no saberlas llevar a cabo, fraguar sus ideas y en cambio tú tengas una gran habilidad para la organización y la consecución de proyectos.

			¿Qué quiero decir con todo esto? Que no hay nadie que sepa hacerlo todo, que tenga una gran habilidad para hacer todas las muchas tareas que comprende un negocio; especialmente en la industria de la belleza, que es un mundo infinito de detalles. 

			Cuidado, esto no es una excusa para perder el tiempo y no prepararte en aquello en lo que no destaques. Desarrolla tus habilidades y sé una persona positiva y segura, cree en ti, y ten cuantas ambiciones creas que puedas desarrollar con creatividad. Descúbrelas y dedícate a ellas, si no eres un buen líder y no tienes habilidades de gestión, contrata a un manager y tú dedícate a dar tus tratamientos si realmente es lo que te gusta y sabes hacer. O al contrario. Si no eres buen negociador o vendedor, contrátalo, rodéate de personas con las mejores habilidades para tu centro y conseguirás que tus clientes adoren tu centro. ¿Por qué? Porque en tu centro tendrás personas con talento en lo que hacen. Porque tu equipo y tú brillaréis.

			Analiza realmente por qué quieres abrir un centro y piensa si estás al 100% comprometido y tu decisión está justificada. Una vez más no te dediques a esto si no es tu pasión, si no tienes habilidades para ello. Esta industria de la estética merece grandes profesionales, que realmente amen lo que hacen. Haz que tu vida gire en torno a lo que te hace feliz, haciendo lo que quieres hacer con cariño y autenticidad.

			Y volvemos al inicio de este libro, en el que te decía que en esta profesión de la industria de la belleza, debíamos transmitir felicidad a nuestros clientes a través de nuestros servicios y tratamientos con nuestro código de conducta, con nuestra cultura corporativa. Pero esto nunca se puede lograr si tú mismo y tu personal no sois felices. El desgaste energético es abrumador cuando el sufrimiento acapara la vida. La mente se nubla con pensamientos negativos y frustrantes, no se presta atención porque tu atención no está contigo; te disocias continuamente porque lo que vives no te gusta. 

			Busca en tu interior, presta atención, porque sólo tú tienes la solución para encontrar y resolver tu vida hasta mantenerte en el estado de felicidad para el que hemos nacido. Cambia tus pensamientos, cambia tu vida, dale sentido, dale su valor y sé feliz por ti y para ti. A partir de aquí conseguirás todo aquello que quieras, todo lo que te propongas, en esta industria de la belleza o en cualquier otra, en cualquier aspecto de tu vida.
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