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RESUMEN EJECUTIVO

El proposito de este proyecto es analizar el comportamiento de los consumidores
de calzado en el Municipio de Bucaramanga y su Area Metropolitana para el afio
2025, con el fin de entender las motivaciones de los consumidores, identificar las
tendencias de consumo y prever las posibles evoluciones en su desarrollo en un

futuro proéximo.

La investigacion de mercado refuerza los objetivos del proyecto de investigacion
en el grupo GIMA: Metodologia de formulacion y desarrollo de un modelo de
gestién en marketing estratégico para las microempresas del sector calzado en el
departamento de Santander, con el propdésito de contribuir a la competitividad del

sector que llevara a la satisfaccion y a la fidelizacion de los clientes (Castex, 2018)

Los métodos empleados en este estudio consistieron en una revision de la
literatura cientifica y la realizacion de una encuesta, la cual presenta un margen de
error del 5% y un intervalo de confianza del 95% (n=415). Los hallazgos obtenidos
facilitan una comprensién mas profunda de la motivacién de los consumidores en
relacion con la adquisicion de estos productos, asi como de los factores
fundamentales que ejercen atraccion sobre ellos. Posteriormente, el andlisis de
datos se realiz6 calculando la Asimetria y aplicando la funcion de Curtosis a tres

de las doce preguntas.

PALABRAS CLAVE: Calzado, comportamiento del consumidor, Posicionamiento

empresarial, Motivaciones.
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INTRODUCCION

El objetivo de esta investigacibn es estudiar el comportamiento de los
consumidores calzado en el Municipio de Bucaramanga y su Area Metropolitana
en el afio 2025. Es de resaltar que son estudiantes de Tecnologia en Mercadeo y
gestion comercial que realizaron este trabajo, bajo la direccion del profesor Cyril

Castex y como parte del semillero estudiantil SEI MARK.

El propésito de esta investigacion es identificar los factores clave relacionados con
la oferta y la demanda y satisfacer las necesidades de los consumidores, mediante
enfoque de posicionamiento en Bucaramanga y su Area Metropolitana para esta

empresa.

Se busca entender al consumidor y obtener su opinion sobre la imagen y servicio
de las empresas del sector, para formular estrategias que se ajusten a sus
necesidades. Se realiz6 una investigacion con una encuesta estructurada para
recopilar informacién sobre los consumidores actuales, con el propdsito de
identificar y proponer sugerencias a las empresas del sector para mejorar sus
estrategias de posicionamiento en el mercado.

Este estudio es de naturaleza descriptiva, ya que se trata de recopilar de manera
meticulosa las opiniones y percepciones de los clientes en relacion con la imagen
y la calidad del servicio que ofrecen las diferentes empresas que conforman este

sector.

Ademas, se pretende ofrecer un analisis detallado sobre la utilizacién de diversas
herramientas de marketing que podrian estar influyendo en estas opiniones. Se
recabara datos de una muestra infinita de clientes actuales y futuros de la

compainiia para la investigacion de campo.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

De acuerdo con (Florez, 2020), existen problemas recurrentes enfrentados por el
sector calzado, tales como: Desconocimiento de los canales de comercializacion y
gestion de sistemas de informacion bastante escasa, e incluso podria
considerarse inexistente, lo que implica que no se dispone de datos suficientes
gue puedan proporcionar indicios claros acerca de como se comportan los clientes

y cuales son realmente sus necesidades.

Ademas, y segun (Jaimes, 2021), una de las probleméticas es que no se conoce
realmente el grado de ejecucion de las técnicas de marketing en las empresas de
este sector; y no se sabe si las empresas ejecutan acciones de marketing y para
(Caballero, 2024), se puede plantear la hipétesis que esta situacion esta causada
por debilidades a nivel de la ejecuciébn de herramientas de marketing, de la

publicidad y del servicio al cliente.

El sector calzado es uno del mas destacado en Bucaramanga. Por lo tanto, sufre
de una falta de diferenciacién, de seguimiento de tendencia y moda y de
adaptaciéon a las necesidades del cliente. Todo esto se debe a lo mencionado
anteriormente. Igualmente, debido a la pandemia de Covid-19, las fabricas y
comercializadoras de calzado han tenido que adaptarse y buscar otras formas de
manejar sus negocios, tales como: Presencia y actividad en la Redes Sociales,

creacion una pagina Web propia y ventas a domicilio, entre otros aspectos.
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Pero muchas no supieron hacerlo de forma coherente por falta de asesoria. En
otras palabras, no supieron aprovechar las herramientas digitales. De acuerdo con
lo anterior, se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuéles son las
variables especificas que permitirAan conocer el comportamiento del
consumidor de calzado en el Municipio de Bucaramanga y su Area

Metropolitana, en el afio 20257

1.2. JUSTIFICACION

El objetivo de este proyecto de investigacion es conocer las necesidades de los
clientes de calzado y apoyar a las empresas del sector para que entiendan como
adaptarse a dichas necesidades a través de recursos de publicidad y marketing

con el fin de mejorar la competitividad, aumentar el conocimiento y la experiencia.

La idea es proporcionar apoyo con informacion valiosa que mejore su
conocimiento empresarial y consolide su proceso de marketing, aprovechando las
oportunidades del mercado. Esta investigacion es relevante para las empresas del
sector calzado, ya que pretende brindar datos precisos para la toma de decisiones

en ventas y gestion de marketing.

El estudio analizara las preferencias de los consumidores al elegir una empresa de
calzado. El proyecto es justificado debido a la necesidad optimizacién de recursos
y capacidad instalada, lo cual aumentara oportunidades de ventas, fortalecera la
competitividad y mejorara la calidad del producto, siempre y cuando se consideren
las recomendaciones. Este trabajo es relevante para los actores del sector y para
los intereses del municipio de Bucaramanga y del Departamento de Santander a

largo plazo. El proyecto tiene dos implicaciones principales
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- Social: Apoyo a las microempresas del sector calzado para mejorar el
conocimiento del consumidor, su bienestar y su calidad de vida.

- Econdémico: Entender a la competencia y a los consumidores para
destacarse en un mercado competitivo, aumentar ventas y fidelizar clientes,

creando una recordacion de marca.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar una investigaciébn de mercados para conocer el comportamiento del
consumidor de calzado, en el Municipio de Bucaramanga y su Area Metropolitana,

en el afo 2025.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- ldentificar los gustos y las preferencias de los consumidores de calzados a
través del disefio y de la aplicacion de un instrumento de recoleccion de

datos

- Conocer la opinidn de los clientes en cuanto a la imagen y servicio de las
empresas del sector calzado a través de una investigacion de mercados

descriptiva

- Formular estrategias para que las empresas del sector calzado se adapten

a las necesidades de los clientes
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1.4. ESTADO DEL ARTE

En palabras de (Carvajal, 2024), en su estudio de mercados para evaluar el
posicionamiento de la microempresa Calzado Kaaya en el Municipio de
Bucaramanga, la mayoria de la muestra se reparte entre frecuencia de compra
baja (Casi la mitad), la ausencia de frecuencia de compra especifica (Casi la mitad

igualmente) y una minoridad con frecuencia de compra baja.

Respecto a los materiales, la tercera parte de la muestra prefiere el poliéster,
mientras que una primera cuarta parte prefiere el textil y una segunda cuarta parte
el cuero. Casi la mitad de la muestra prefiere calzado de tipo casual, mientras que

la cuarta parte prefiere calzado de tipo deportivo.

La mayoria de la muestra paga entre $100.000 y $199.000 por un par de zapatos,
mientras que la quinta parte paga en promedio entre $30.000 y $100.000. Los
sitios de preferencia a la hora de adquirir calzado son los almacenes, los locales,
Internet y los puntos de fabricas, mientras que los sitios menos favoritos son los

supermercados y los catalogos.

Los clientes quedan satisfechos y con una buena percepcion del lugar con lo que
genera un Voz a voz con conocidos, familiares y amigos. El poco uso de las
Redes Sociales y del Internet ha provocado que la empresa no llegue a clientes
potenciales ya que este medio es el mas frecuentado en estos momentos por

cualquier tipo de persona.
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Casi la totalidad de los miembros de la muestra se manifiestan altamente
satisfechos con respecto a la calidad del servicio postventa que ofrece la marca de
calzado Kaaya. Las variables que contribuyen de manera mas significativa a la
satisfaccion de los clientes en lo que respecta a las prestaciones ofrecidas por
Calzado Kaaya son, en primer lugar, la alta calidad tanto de los productos
disponibles como del servicio al cliente que se brinda.

Ademas, las promociones atractivas y los descuentos ofrecidos juegan un papel
importante en la percepcion positiva de la marca. Por otro lado, los aspectos que
tienden a generar un nivel menor de satisfaccion entre los consumidores incluyen
la limitada variedad de productos, la falta de atencion a las ultimas tendencias de

moda y el grado de cumplimiento de las promesas realizadas a los clientes.

Calzado Kaaya cuenta con una presentacion visual atractiva de los productos en
las estanterias, exhibidores que destacan la variedad y calidad de los zapatos. Los
clientes sienten que la calidad de los zapatos ofrecidos por Kaaya es real y que
estdn obteniendo un producto cumple con sus expectativas hasta que estan

dispuestos a pagar un poco mas.

Practicamente la totalidad de los participantes en la muestra expresa un alto grado
de satisfaccion respecto a la calidad de la asesoria que reciben, asi como del
servicio al cliente proporcionado por la empresa Calzado Kaaya. La empresa tiene
gran aceptacion en la calidad del calzado que ofrece ya sea calidad de los
materiales utilizados en su fabricacion y su uso apropiado segun cada tipo de

calzado.

De acuerdo con (Carreiio, 2024), en su estudio de mercados para evaluar el
posicionamiento de la microempresa Calzado Tossy Carvajal en el Municipio de
Bucaramanga, en primer lugar, se observa que la marca Calzado Tossy Carvajal

cuenta con un reconocimiento significativo en el mercado local.
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La calidad de sus productos y el compromiso al asesorar a sus clientes en el
momento de la compra han contribuido a una sélida base de clientes leales.
Ademas, el estudio revela la importancia de la adaptacion a las nuevas tendencias
del mercado, como se pudo analizar en la tabulacion de datos los clientes tienen

menos satisfaccion con la variedad y moda que ofrece Calzado Tossy Carvajal.

La incorporacion de estrategias de marketing digital es muy necesaria, en un
entorno cada vez mas digitalizado, la presencia en plataformas en linea y el uso
efectivo de las redes sociales pueden ser clave para Alcanzar a una audiencia
mucho mas extensa y, al mismo tiempo, lograr un impacto significativamente

mayor.

Asimismo, se reconoce la importancia de mantener una atencién constante a la
retroalimentacion del cliente que implica asegurarse de que los consumidores
estén contentos y satisfechos con lo que reciben, asi como la mejora constante y
continua de los productos y servicios que se ofrecen, son aspectos fundamentales
y esenciales para el éxito y la economia de un negocio. para mantener y mejorar

el posicionamiento de la marca a lo largo del tiempo.

En resumen, el estudio de mercados sugiere que Calzado Tossy Carvajal se
encuentra en una posicion algo sélida en el Municipio de Bucaramanga en el afio
2023, pero también destaca la necesidad de adaptarse a las dinamicas
cambiantes del mercado, aprovechar las oportunidades de crecimiento, las nuevas
tendencias y mantener una estrategia que pone al cliente en el centro de todas las
decisiones y acciones comerciales para garantizar el éxito continuo en el

competitivo sector del calzado.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider Sistema Integrado de Gestién
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: octubre de 2023



PAGINA 15
DOCENCIA o

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 2.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Segun (Lopez, 2024), en su estudio de mercados para evaluar el posicionamiento
de la microempresa D’Michelle en el Municipio de Bucaramanga, casi la mitad de
las personas que formaron parte de la muestra presenta una frecuencia de compra
de calzado relativamente baja, mientras que, por otro lado, mas de un 30% de los

encuestados muestra una frecuencia de compra alta en calzado.

Respecto a las preferencias de materiales, los zapatos de cuero son de la mejor
calidad y pueden brindar durabilidad, resistencia al agua y variedad en la
fabricacion y exhibicion de diferentes modelos.

En cuanto al calzado en poliéster, tuvo buenos resultados, ya que es una fibra
muy fuerte y con una gran durabilidad. Mas de la mitad de la muestra prefiere
calzado tipo deportivo, mientras mas de la cuarta parte prefiere calzado tipo casual

y la quinta calzado tipo elegante.

Méas de la mitad de la muestra paga entre 100.000$ y 199.000$ por un par de
zapatos, mientras que mas de la quinta parte paga mas de 200.000$ y menos de
la quinta parte 15 paga un promedio entre 30.000$ y 100.000%. Los sitios de
preferencia a la hora de adquirir calzado son los almacenes, los locales e Internet,
mientras que los sitios menos favoritos son los supermercados, los puntos de

fabrica y los catalogos.

Existe un buen manejo de los medios por los cuales se da a conocer la empresa,
ya que se utiliza la tecnologia y también se da a conocer la empresa de manera
qgue no dependa de solo un medio para poder darse a conocer al publico y asi

tener garantizada una mejor atraccion de clientes potenciales.
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Una gran parte de las personas que formaron parte de la muestra se muestra
contenta y satisfecha con el nivel de calidad que ofrece la empresa en su servicio
postventa. Las variables que generan mas satisfaccion en relacion con las
prestaciones D’Michelle son la excelencia que se observa tanto en la calidad de
los productos ofrecidos como en el servicio al cliente brindado, mientras que los
aspectos menos favoritos son la variedad, la moda, el cumplimiento de la promesa

cliente, las promociones y los descuentos.

Calzado D’Michelle tiene un punto de accesibilidad cémodo para todos los clientes
gue se acercan a la tienda. También se destaca la presentacion de los productos
mostrandolos de una manera atractiva para todos los clientes. La Unica limitacion

es que el punto de venta no tiene puestos de parqueadero dedicado.

Los clientes sienten que la calidad de los productos de la empresa justifica el
precio pagado y perciben que estan adquiriendo un producto de calidad que
cumple con sus expectativas y estan dispuestos a pagar un precio justo por él. La
mayoria de los participantes en la encuesta se siente satisfecha y contenta con la
calidad de la asesoria que han recibido, asi como con el servicio al cliente ofrecido
por la empresa D’Michelle. Mas de la mitad de la muestra considera que un par de
calzado comprado en D’Michelle puede durar entre 6 y 9 meses, mientras que casi

la mitad considera que puede durar 1 afio o mas
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2. MARCO REFERENCIAL

Para (Ortega, 2020), la conducta del consumidor se refiere a como se comporta,
actla y reacciona, todo lo cual es observable externamente. Es la respuesta del
consumidor en base a su contexto fisico y psicoldgico. factores pueden influir en la
manera en gue las personas se comportan, incluyendo aspectos como el tipo de
producto en cuestion, el nivel de implicacion del consumidor, las circunstancias
especificas en las que se realiza la compra, asi como la presencia de grupos de
influencia, lideres de opinién y las tendencias de moda. Cada persona tiene

variaciones en estos factores.

En palabras de (Sulla, 2021), analizar el comportamiento de los consumidores
conlleva un proceso profundo que incluye la comprension de las diversas acciones
que realizan cuando se encuentran en diferentes etapas del ciclo de vida de un

producto o servicio.

Esto abarca la busqueda de informacion, la decision de compra, el uso efectivo del
producto adquirido, la evaluacion de su satisfaccion y, finalmente, el descarte de
productos y servicios que consideran que satisfacen o no satisfacen
adecuadamente sus necesidades y deseos. El estudio del comportamiento del
consumidor en el marketing inicié en los afios 60 y analiza como las personas

eligen utilizar sus recursos en productos y servicios.

De acuerdo con (Morillo, 2021), la motivacion que lleva a cabo el analisis del
comportamiento del consumidor radica en la necesidad de ofrecer una
herramienta adecuada que facilite la anticipacibn de las reacciones de los

consumidores ante diversos tipos de mensajes publicitarios.
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Ademas, se busca profundizar en la comprension de las razones y justificaciones
gue influyen en el proceso de toma de decisiones al momento de realizar compras.
A través de este enfoque, seria posible desarrollar una serie de estrategias
comerciales cuidadosamente disefiadas que generen un impacto significativo en el

comportamiento y las decisiones de compra de los consumidores.

Segun (Cueva, 2021), el andlisis del comportamiento del consumidor se refiere a
una investigacion exhaustiva y minuciosa que se enfoca en comprender de qué
manera las personas se relacionan e interactian con los productos, servicios y
marcas en el mercado y cOmo estas interacciones contribuyen a la formacion y

definicién de su identidad personal.

Se trata de una disciplina cientifica aplicada que trasciende simplemente la
exploracion del acto de adquirir bienes; ademas, se centra en la esencia de poseer
y en coOmo estas experiencias de compra influyen en la percepcién de uno mismo.
Tanto el tener como el ser desempenfan roles igualmente significativos en esta dindmica

compleja.

El comportamiento del consumidor va mucho més alla de simplemente realizar la
compra de productos. También incluye un analisis profundo sobre cémo la
posesion, o la falta de bienes materiales, tiene un impacto significativo en la vida

de cada individuo que consume.

Ademas, se examina codmo estas posesiones materiales afectan las emociones y
percepciones que el consumidor tiene tanto sobre si mismo como sobre las
personas que lo rodean. Por lo tanto, el estudio del comportamiento de consumo
es un ambito complejo que involucra aspectos emocionales y sociales, asi como

las decisiones de compra en si.
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Para (Lalaleo, 2021), cuando se va a comprar, siempre se hace porque se tiene
una necesidad, dicha compra estd determinada por distintas situaciones. El
comportamiento del consumidor se refiere a la serie de actividades, ya sean
internas, es decir, relacionadas con los procesos psicologicos y emocionales del
individuo, o externas, que involucran interacciones sociales y contextos culturales,

llevadas a cabo por una persona o por un grupo de personas.

Estas actividades tienen como objetivo principal la satisfacciébn de sus diversas
necesidades y deseos, lo cual se alcanza mediante la adquisicion y el uso de una
variedad de productos o servicios que estan disponibles para los consumidores en

el mercado actual.

2.1. MARCO CONCEPTUAL

- Investigacion de mercados

Consiste en recopilar y analizar informacion para identificar las caracteristicas de
un mercado. La investigacion de mercados abarca diversos estudios de naturaleza
variada. Puede analizar y estudiar los diferentes aspectos de un mercado
existente, como la demanda, la competencia, los productos, el entorno, la

distribucion y el tamafio del mercado.

También se puede considerar como un enfoque de negocio para evaluar la
viabilidad y el potencial de éxito de un nuevo producto y su mercado. Finalmente,
la investigacion de mercados valida el potencial de un nuevo punto de venta. El
estudio del mercado determina aceptacion y potencial del producto o servicio con
datos cuantitativos o cualitativos, utilizando datos estadisticos y de geomarketing

disponibles (Gonzalez, 2021).
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- Diagnostico

Consiste en evaluar la posiciéon de la empresa y sus productos en distintos
mercados y adaptar su estrategia de marketing a estos mismos. Este analisis
considera la evaluacion de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de

la empresa. (Casadiego, 2020)

- Cliente

Comprador de productos y servicios de una empresa. Puede ser una entidad
juridica o persona natural. EI marketing de la demanda busca comprender las
expectativas de los clientes para influir en la produccion, distribucion, y

comunicacion de la marca u organizacion.

El cliente no siempre consume o utiliza necesariamente el bien o servicio que
compra. A medida que se profundiza en la comprension del valor especifico que
representa cada cliente, la estimacion del valor global del mercado se volvera
cada vez mas exacta, asi como también se podra medir con mayor precision la
variabilidad que existe entre los valores individuales de estos clientes (Cervantes,
2020).

- Imagen de marca

La manera en que un consumidor percibe y evalia un producto, una marca o
incluso una empresa en su conjunto, juega un papel fundamental en la
construccion de la imagen y la reputacion de esos elementos en el mercado.
Puede ser objetiva (Alta calidad, precio alto) o subjetiva (productos para personas
mayores). La imagen de marca se forma por las caracteristicas del producto o

marca, pero también se ve afectada por la publicidad.
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Los consumidores pueden medir y analizar la imagen de una marca mediante
estudios de asociaciones comparativas. Una imagen de marca positiva beneficia a
la venta y el precio alto del producto. Puede crear una preferencia de marca al

combinar otros elementos (Pereira, 2021)

- Estrategia de marketing

Es un conjunto de estrategias empresariales para alcanzar metas comerciales y
de marketing a largo plazo. EI marketing forma parte de la estrategia empresarial.
Puede aplicarse a nivel organizacional o a un producto o familia de productos. Una
empresa con diversas areas de actividad puede mezclar varias estrategias de
marketing de acuerdo a sus diferentes sectores La estrategia de marketing se
basa en el andlisis interno y externo de la empresa. La declinacion ocurre

mediante un plan o mezcla de mercadotecnia (Rodriguez, 2022).

- Estrategia comercial

Es la estrategia de marketing y ventas que una empresa utiliza para alcanzar sus
metas comerciales mediante la coordinacion de diferentes medios y canales de
comunicacién. Se determina tras evaluar las fortalezas y debilidades de una

empresa y analizar su entorno.

Es aplicable a mediano o largo plazo, como cualquier estrategia. Eleccién de
canales de distribucién y politica de precio son componentes de la estrategia
comercial. El uso de promociones u acciones de marketing directo no demuestra
necesariamente una estrategia tedrica y mas bien son tacticas operativas de
marketing. La estrategia de marketing es mas amplia que la estrategia comercial y

esta vinculada a la politica comercial (Molinillo, 2020).
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- Necesidad

Es un estado de deseo o anhelo. La expectativa es la habilidad para prever la
respuesta de un elemento o servicio. En el contexto de los negocios y las
estrategias de marketing, surge una diversidad de necesidades que deben ser
atendidas y comprendidas.

e Psicolégicas

e De seguridad

e De pertenencia

e De auto expresion

e De estima

Las estrategias publicitarias utilizan los distintos tipos de necesidades para

generar o cambiar las necesidades asociadas (Sulla, 2021).
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Se realiz6 una investigacion descriptiva. En palabras de (Alban, 2020), facilita la
posibilidad de recolectar datos que proporcionan una vision detallada acerca de
las actitudes, opiniones y comportamientos de un grupo especifico de personas,
ya sea una poblacién completa o una muestra que sea representativa de dicha

poblacion.

La investigacion busca establecer conexiones entre multiples objetos y describirlos
en un modelo generalizable, a través de una légica inductiva y un enfoque
cuantitativo. La meta de la investigacion es entender las influencias en el
comportamiento y criterios de decision de las personas al comprar calzado.
También identificar beneficios, actitudes y preferencias para crear instrumentos de

investigacion.

Por fin confrontar los resultados obtenidos con la teoria que se ha descubierto y
analizado en relacion con el tema en cuestién. Esta investigacion es descriptiva
con el objetivo de obtener una descripcion del comportamiento del consumidor de
calzado en el Municipio de Bucaramanga y su Area Metropolitana mediante
entrevistas estructuradas. Se llevara a cabo la recoleccion de informacion
proveniente de una muestra extremadamente amplia y, en este contexto,
considerada infinita, que abarcara a todos los consumidores actuales que estan en

el mercado de calzado.
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO
4.1. CALCULO DE LA MUESTRA

Con el objetivo de obtener informacion detallada sobre varias de las
caracteristicas que definen a la poblacion que habita en el Municipio de
Bucaramanga, asi como en su Area Metropolitana, se llevara a cabo la recoleccion
de una muestra representativa compuesta por 400 individuos, lo que permitira

realizar un analisis exhaustivo de cada uno de ellos.

Este estudio se dirige a consumidores de calzado de 15 afos a 79 afos. De
acuerdo con él (DANE, 2020), esta zona cuenta con 1.240.794 habitantes y
959.380 personas estan ubicadas en este rango de edad. Igualmente, el sector se

dirige a hombres y mujeres de estrato 1 a 3.

Segun (Gaviria, 2023), los estratos 0, 1 y 2 abarcan el 60% de la poblacion y los
estratos 3 y 4 representan el 38%, lo que equivale a 786.692 personas que
representan el publico objetivo. Se decidié hacer un calculo de muestra infinita

segun este numero (Mayor a 100.000). Se utilizé la formula que sigue:

Z°xPxQ

n=
EZ

Donde:
- nrepresenta el tamafo de la muestra.

- P/Q representan las probabilidades del fenémeno. Es fundamental optar por
la opcidbn mas ventajosa, lo cual implica que se debe seleccionar el
escenario en el que el tamafio de la muestra sea lo mas grande posible: P =

Q =50, por lo tanto, P =50y Q = 50.
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- Z? Se refiere al valor critico que corresponde al nivel de confianza que se
ha seleccionado; es recomendable utilizar de manera consistente un valor

enelcualZ=2yZz%74

- E el error maximo tolerado. Se optd por un margen de error del 5% (Badii,
2021).

Posteriormente se determiné la cantidad de elementos en la muestra.

n=22X50X50=10.000 = 400 encuestas
52 25

Se realizaron 415 encuestas. Se opto por realizar la entrevista personal de manera
cara a cara, dado que esta modalidad se considera la opcibn mas eficaz para
llevar a cabo encuestas. Esto se debe a que permite establecer una interaccion
directa y personal entre el encuestador, quien formula las preguntas, y el
encuestado, quien proporciona sus respuestas, facilitando asi un intercambio mas

enriquecedor y detallado de informacion que puede derivarse de la encuesta.

No obstante, ademas de las entrevistas mencionadas anteriormente, se llevaron a
cabo algunas entrevistas adicionales mediante el uso de las redes sociales en las
cuales la empresa en cuestion tiene una activa participacion, asi como a través de

WhatsApp y el envio de correos electrénicos.

4.2. CONSIDERACIONES ETICAS

El proyecto incluye encuestas contestadas de forma voluntaria por la poblacion de
la muestra, en las que no interfieren asuntos personales ni informacion sensible.
Ademas, se garantiza un alto grado de originalidad del trabajo, ya que el indice de

similitud es del 10%.
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4.3. PLAN DE ACTIVIDADES

Tabla 1: Plan de actividades

DESCRIPCION DE LA
N.° ACTIVIDAD Responsable | Periodicidad [FEB [MAR| ABR [ MAY
21 de febrero (Virtual):
Exposicion de uno de los
temas del semestre:
Investigacion de
mercados destinada a
analizar el
comportamiento del
consumidor de calzado
en el Municipio de
Bucaramanga y su area
metropolitana,
correspondiente al afio
2025. Presentacion de la| Cyril Castex
metodologia  empleada
gque se centra en la
realizacion de encuestas
dirigidas a los
consumidores de
calzado. Para el 7 de
marzo, se solicita a cada
estudiante que elabore
cinco preguntas
preliminares para la
encuesta y las remita al
docente facilitador.
10-14 de marzo (Virtual):
Compilacion de las
preguntas enviadas,
elaboracion y validacion
de la version final de la
2 |encuesta, organizacion| Cyril Castex
en Google Drive vy
suministro de directrices
para su implementacion.
Para el 21 de abril, se
requiere la finalizacion de

Reunién
semanal o
quincenal
segun las

actividades a
desarrollar

Reunion
semanal o
quincenal
segun las

actividades a
desarrollar
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la administracion de las
encuestas.
15 de marzo-21 de abril
(Virtual): Realizacion de
las encuestas.
Presentacion de los
resultados tabulados de
la encuesta.
Implementacion de un
taller con la finalidad de
desarrollar Reunion
representaciones gréaficas semanal o
para cada interrogante, Cyril Castex qum,cenal
asi como llevar a cabo un segun las
analisis tanto cuantitativo actividades a
como cualitativo para desarrollar
cada una de dichas
preguntas. Para el 25 de
abril, es necesario
completar los analisis
cuantitativos y cualitativos
y enviarlos por correo
electrénico para  su
validacion.
Reunién
25 de abril (Virtual): Ser.“a”a"l’
Presentacion del andlisis| Cyril Castex quincena
o L segun las
cuantitativo y cualitativo. oS
actividades a
desarrollar
Reunion
16-30 de mayo (Virtual): semanalcl)
Elaboracién del formato| Cyril Castex quincena
F-IN-03 segun |as
actividades a
desarrollar

Fuente: Elaboracion propia
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5. ANALISIS DE LOS RESULTADOS
5.1. PREGUNTAS DEMOGRAFICAS
5.1.1. Género

Figura 1: Género

2,17%
Prefiero no decirlo
Hombre — 39'52%
Mujer ' 58,31%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2: Género

Variable Frecuencia | Porcentaje
Mujer 242 58,31%
Hombre 164 39,52%
Prefiero no decirlo 9 2,17%
Total 415 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Edad

80 y mas
65-69 Afos
60-64 Afos
55-59 Afos
50-54 Afos
45-49 Afos
40-44 Ahos
35-39 Ahos
30-34 Ahos
25-29 Afos
20-24 Aios
15-19 Afos
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Figura 2: Edad

# 0,24%

# 0,48%

P 0,48%

™ 1,20%

D 4,10%

A 3,36%

T 4,82%

T 4,58%

T 4,58%
Y 10,12%

J 26,51%
A 30,04%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Figura 2, mas del 75% de la muestra tiene menos de 30 afios.

Es una poblacion joven que prefiere informarse y comprar productos a través de

medios virtuales.
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Tabla 3: Edad
Variable |Frecuencia|Porcentaje
15-19 Aios 162 39,04%
20-24 Anos 110 26,51%
25-29 Aios 42 10,12%
30-34 Afios 19 4,58%
35-39 Afos 19 4,58%
40-44 Anos 20 4,82%
45-49 Aios 16 3,86%
50-54 Afos 17 4,10%
55-59 Afos 5 1,20%
60-64 Afnos 2 0,48%
65-69 Afos 2 0,48%
80 y mas 1 0,24%
Total 415 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

5.1.3. Estrato

Figura 3: Estrato

Estrato 6 ' 0,96%

Estrato 5 ‘l 1,20%

estrato s [N 13,49%
estraro [ < 17

Estrato 2 ’ 29,64%

Estrato 1 ' 12,53%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4: Estrato

Variable |Frecuencia|Porcentaje
Estrato 1 52 12,53%
Estrato 2 123 29,64%
Estrato 3 175 42,17%
Estrato 4 56 13,49%
Estrato 5 5 1,20%
Estrato 6 4 0,96%
Total 415 100,00%

Fuente: Elaboracioén propia

5.1.4. Ocupacion

Figura 4: Ocupacion

Trabajador(a) informal 7 1,69%
Contratista | J 1,69%
Directivo(a) J 0,48%
Independiente [ 13,98%
Empleado(a) ) 20,00%
Estudiante _ 56,14%
Ama(o) de casa - 3,86%
Pensionado(a) P 0,96%

Desempleado(a) B 1,20%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5: Ocupacion

Variable Frecuencia | Porcentaje
Desempleado(a) 5 1,20%
Pensionado(a) 4 0,96%
Ama(o) de casa 16 3,86%
Estudiante 233 56,14%
Empleado(a) 83 20,00%
Independiente 58 13,98%
Directivo(a) 2 0,48%
Contratista 7 1,69%
Trabajador(a) informal 7 1,69%
Total 415 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

5.2. PREGUNTAS DE COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE CALZADO
5.2.1. Frecuencia de compra de calzado

Figura 5: Frecuencia de compra de calzado

Sin frecuencia especifica |25.30%

J

Anual 16,14%

semesrat [N ;
rrimestral [ 2o e
Mensual l8,19%

Fuente: Elaboracion propia
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Segun la Figura 5, mas del 40% de la muestra tiene una frecuencia baja de
compra de calzado, mientras que mas del 30% tiene una frecuencia alta de
compra y mas del 25% no tiene frecuencia especifica de compra. Se puede
interpretar que la frecuencia baja de compra corresponde a un segmento

masculino que compra calzado cuando lo necesita.

Por lo contrario, la frecuencia alta de compra corresponde a un segmento
femenino consumidor de moda y tendencias. Para la parte de la muestra que no
tiene frecuencia especifica de compra, las empresas que operan dentro de este
sector especifico deberian considerar la posibilidad de llevar a cabo la
implementacion de diversas promociones y descuentos a lo largo de todos los
meses del afio y no solo en los periodos promocionales concurridos., con el fin de

atraer a mas clientes y aumentar sus ventas.

Tabla 6: Frecuencia de compra de calzado

Variable Frecuencia | Porcentaje
Mensual 34 8,19%
Trimestral 102 24,58%
Semestral 107 25,78%
Anual 67 16,14%
Sin frecuencia especifica 105 25,30%
Total 415 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

5.2.2. Clasificacion de los sitios de preferencia a la hora de comprar

calzados

Tabla 7: Clasificacion de los sitios de preferencia a la hora de comprar calzados

Local o almacén | Medios virtuales | Ferias de calzado | Puestos informales | Supermercados
Escala 17,39 12,20 10,04 9,87 8,54
Asimetria -1,4091 -0,0158 0,4084 0,4337 0,8501
Curtosis 0,8931 -1,4525 -1,1074 -1,0068 -0,4676
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De acuerdo con la Tabla 7 y segun la clasificacion de Escala que expresa lo que
dicen los encuestados, los sitios de preferencia a la hora de comprar calzados son
los Locales, almacenes y Medios virtuales. Pero después de la aplicacion de la
funcién Curtosis, que diferencia cientificamente lo que dicen los encuestados de lo
que piensan y/o hacen realmente, se evidencia que, en realidad los sitios de
preferencia a la hora de comprar calzados son los Locales, Almacenes y
Supermercados. Igualmente, los Puestos informales ocupan el tercer puesto,
mientras que las Ferias de calzado ocupan el cuarto puesto siendo los Medios

Virtuales la variable de menor preferencia.

5.2.3. Tipo de material favorito a la hora de comprar calzado

Figura 6: Tipo de material favorito a la hora de comprar calzado

Otro -l 3,63%
Charol -l 3,15%
Goma y/o Caucho -15,71%
seeco (N - -

Cuero '30,02%

Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 6, se observa que mas del 45% de la muestra prefiere el Sintético a la
hora de comprar calzado, mientras que mas del 30% prefiero el Cuero. Esto
significa que los consumidores prefieren el material sintético porque es mas

econdmico.

Ademas, desde algunos afios, los clientes favorecen este material, cuando en las
Ultimas décadas, el Cuero siempre ha sido el material privilegiado. Este cambio se
debe a la concientizacién ecolbgica de la poblacién, donde el maltrato animal es

una gran falencia en relacion con la fabricacién de calzado de Cuero.

Pero existe una alternativa de substitucion para el futuro que es la fabricacién de
Cuero vegano a partir de residuos de pifia. Las empresas del sector deberian
actualizarse y sustituir progresivamente el Cuero tradicional con Cuero vegano.
Por lo tanto, se deberia ofrecer mas variedad de calzado en material sintético

(Modelos, colores, tallas, entre otros), ya que representa la tendencia actual del

mercado.
Tabla 8: Tipo de material favorito a la hora de comprar calzado
Variable Frecuencia | Porcentaje
Cuero 124 30,02%
Sintético 192 46,49%
Goma y/o Caucho 69 16,71%
Charol 13 3,15%
Otro 15 3,63%
Total 413 100,00%
Fuente: Elaboracion propia
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5.2.4. Tipo de calzado preferido

Figura 7: Tipo de calzado preferido

Otro 1 0,97%

Sandalias l2,91%
oeporcvo (N - -
clogante [ 1065%

Casual '29,78%

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 7, se aprecia que mas del 55% de la muestra prefiere calzado
Deportivo, mientras que casi el 30% prefiere el estilo Casual. Se puede interpretar
que el calzado deportivo trae consigo comodidad, variedad y que tiene mas
aceptacion por parte de la sociedad. Es decir, se convirti6 de un calzado para
practicar deporte en uno comun. Las empresas del sector deberian enfocar su
oferta hacia calzados deportivos y casuales, ya que es lo que los consumidores

quieren.
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Tabla 9: Tipo de calzado preferido

Variable | Frecuencia|Porcentaje
Casual 123 29,78%
Elegante 44 10,65%
Deportivo 230 55,69%
Sandalias 12 2,91%
Otro 4 0,97%
Total 413 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

PAGINA 37
DE 57

VERSION: 2.0

Clasificacion de los aspectos que cobran mas importancia a la
hora de comprar calzado

Tabla 10: Clasificacion de los aspectos que cobran mas importancia a la hora de comprar

calzado
Calidad | Precio Calidad dgl servicio |Promociones & Variedad & Moda
al cliente Descuentos
Escala 18,14 16,53 16,03 15,26 15,02
Asimetria| -1,6807 | -1,1814 -0,9585 -0,6411 -0,6233
Curtosis | 2,1959 | 0,2201 -0,2346 -0,3780 -0,7185

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Tabla 10 y segun la clasificacion de Escala los aspectos que

cobran méas importancia a la hora de comprar calzado son la Calidad, el Precio y la

Calidad del servicio al cliente. La aplicacion de la funcién Curtosis confirma lo

encontrado en la clasificacion de Escala.

Las microempresas del sector deberian enfocarse en la Calidad de los calzados,

ofrecer un precio competitivo y tener cuidado con la Calidad del servicio al cliente.

Para lo que concierne la Calidad y el Precio, se realizara un analisis detallado de

estos aspectos en el apartado 5.2.7. En cuanto a la Calidad del servicio al cliente,

se realizara un analisis detallado de esta variable en el apartado 5.2.9.
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5.2.6. Calificacion de la ambientacion, localizacion y facilidad de acceso
de las microempresas de calzado del Municipio de Bucaramanga y
su Area Metropolitana

Figura 8: Calificacion de la ambientacion, localizacién y facilidad de acceso de las
microempresas de calzado del Municipio de Bucaramanga y su Area Metropolitana

Excelente -7'71%

Regular '25,75%
Mala '3'61%

Pésima ' 1,20%

Fuente: Elaboracion propia

Segun la Figura 8, mas del 65% de la muestra se encuentra satisfecha con la
ambientacion, localizacién y facilidad de acceso de las microempresas de calzado
del Municipio de Bucaramanga y su Area Metropolitana, mientras que mas del

30% se encuentra insatisfecha.

Las gerencias de las empresas del sector deberian investigar o que puede
molestar la parte de la muestra insatisfecha, revisando los aspectos de
Ambientacion, tales como: Iluminacion, musica de ambiente, calidad de las
exhibiciones, limpieza, orden, estado interno y externo del punto de venta y
ventilacion, entre otros factores. Para lo que concierne la Facilidad de acceso, se
deberia firmar convenio con parqueaderos cercanos de los puntos de venta con

tarifas preferenciales para los clientes de las empresas del sector.
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Tabla 11: Calificacion de la ambientacion, localizacion y facilidad de acceso de las
microempresas de calzado del Municipio de Bucaramanga y su Area Metropolitana

Variable | Frecuencia|Porcentaje
Pésima 5 1,20%
Mala 15 3,61%
Regular 111 26,75%
Buena 252 60,72%
Excelente 32 7,71%
Total 415 100,00%

Fuente: Elaboracioén propia

5.2.7. Calificacion de la relacion calidad/precio de las microempresas
regionales de calzado

Figura 9: Calificacién de la relacién calidad/precio de las microempresas regionales de
calzado

Excelente -5'30%

Regular '25,75%
Mala l3,13%

Pésima '1r45%

Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 9, se observa que mas del 65% de la muestra se encuentra
satisfecha con la relacién calidad/precio de las microempresas regionales de
calzado, mientras que mas del 30% se encuentra insatisfecha. Las empresas del
sector deberian realizar estudios mensuales de los precios de la competencia, con

el objetivo de conocer y adaptarse a los precios del mercado.

Tabla 12: Calificacién de la relacién calidad/precio de las microempresas regionales de

calzado
Variable | Frecuencia|Porcentaje
Pésima 6 1,45%
Mala 13 3,13%
Regular 111 26,75%
Buena 263 63,37%
Excelente 22 5,30%
Total 415 100,00%

Fuente: Elaboracioén propia
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5.2.8. Frecuencia con la que se resuelven facilmente inconveniente
relacionados con el servicio postventa (Cambios, devolucién de
dinero y garantia)

Figura 10: Frecuencia con la que se resuelven facilmente inconvenientes relacionados
con el servicio postventa (Cambios, devolucion de dinero y garantia)

Siempre ' 20,96%

csisermpre [ - -
tnocasions (R 2072%

Casi nunca '4110%

Nunca l5'3°%

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 10, se aprecia que casi el 70% de la muestra considera que se
resuelven facilmente inconvenientes relacionados con el servicio postventa
(Cambios, devolucién de dinero y garantia), mientras que mas del 30% considera

lo opuesto.

Se puede interpretar que, por ser pequefias estructuras con menos personal, se
resuelven estos tipos de inconvenientes con mas facilidad. Por lo tanto, las
gerencias de las empresas del sector deberian implementar un proceso postventa
transparente, confiable y eficiente, estableciendo normas por aplicar y capacitando
a sus empleados para que todos estén en capacidad de resolver cualquier

inconveniente relacionado con dicho proceso.
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Tabla 13: Frecuencia con la que se resuelven facilmente inconvenientes relacionados con
el servicio postventa (Cambios, devolucién de dinero y garantia)

Variable Frecuencia | Porcentaje
Nunca 22 5,30%
Casi nunca 17 4,10%
En ocasiones 86 20,72%
Casi siempre 203 48,92%
Siempre 87 20,96%
Total 415 100,00%

Fuente: Elaboracioén propia

5.2.9. Calificacion de la calidad del servicio al cliente de las
microempresas regionales de calzado

Figura 11: Calificacion de la calidad del servicio al cliente de las microempresas
regionales de calzado

Excelente -7'71%

Regular |26'02%

Mala '3'13%
Pésima '1145%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Figura 11, casi el 70% de la muestra se encuentra satisfecha
con la calidad del servicio al cliente de las microempresas regionales de calzado,
mientras que mas del 30% se encuentra insatisfecha. Se realizara un analisis

detallado de este aspecto en el apartado siguiente.
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Tabla 14: Calificacion de la calidad del servicio al cliente de las microempresas regionales

de calzado
Variable | Frecuencia|Porcentaje
Pésima 6 1,45%
Mala 13 3,13%
Regular 108 26,02%
Buena 256 61,69%
Excelente 32 7,71%
Total 415 100,00%

Fuente: Elaboracioén propia
5.2.10.  Sugerencias para mejorar la calidad del servicio al cliente

Figura 12: Sugerencias para mejorar la calidad del servicio al cliente

Otro '0'72%

Claridad de los precios (Sistematicamente —20’05%

etiquetados)

Disponibilidad de los vendedores ' 16,67%

Atencién & Amabilidad ' 36,47%

Asesoria técnica de los vendedores '26'09%

Fuente: Elaboracion propia

Segun la Figura 12, mas del 35% de la muestra sugiere mas Atencion y
Amabilidad por parte de los vendedores, mientras que mas del 25% opina que los
vendedores deberian mejorar su Asesoria técnica y mas del 20% necesita una
mejor Claridad de los precios y mas del 15% preconiza una mayor Disponibilidad

de los vendedores.
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La gerencia de las empresas del sector deberia organizar capacitaciones acerca
de los elementos de la atencion bésica, tales como: Sonrisa, empatia, respeto,
escucha activa y comunicacion asertiva. Ademas, se deberia capacitar a los
vendedores actuales sobre colores, modelos, tallas, materiales, tendencias y

estilo.

Y para los vendedores nuevos, asegurase que tienen la competencia técnica
basica para vender calzado. Para lo que concierne la Claridad de los precios, cada
producto ofertado deberia ser debidamente y sistematicamente etiquetado. En
cuanto a la Disponibilidad de los vendedores, se deberia asegurar que estos
mismos estén a total disposicion de los clientes y no realizando tareas

administrativas.

Tabla 15: Sugerencias para mejorar la calidad del servicio al cliente

Variable Frecuencia|Porcentaje
Asesoria técnica de los vendedores 108 26,09%
Atencion & Amabilidad 151 36,47%
Disponibilidad de los vendedores 69 16,67%
Claridad de los precios (Sistematicamente etiquetados) 83 20,05%
Otro 3 0,72%
Total 414 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Clasificacion de los aspectos que deberian mejorarse en las

Tabla 16: Clasificacion de los aspectos que deberian mejorarse en las microempresas
regionales de calzado

mod\gliglsd?c?lgrees & Calidad de |Presentacion de los Var:je;dad Ambiente &
f los acabados productos . Infraestructura
tallas materiales
Escala 16,28 15,82 15,66 15,08 14,25
Asimetria -0,9416 -0,7453 -0,7448 -0,5372 -0,3682
Curtosis -0,0690 -0,3088 -0,4775 -0,4278 -0,7127

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la Tabla 16 y segun la clasificacion de Escala, los aspectos que

deberian mejorarse en las microempresas regionales de calzado son la Variedad

de modelos, colores & tallas, la Calidad de los acabados y la Presentacion de los

productos.

Pero después de la aplicacion de la funcion Curtosis, si bien se confirma que los

dos primeros aspectos son los que mas deben mejorarse, lo encuestados

prefieren la Variedad de materiales a la Presentacion de los productos. Para lo

que concierne la Variedad de modelos, colores & tallas, la gerencia de estas

empresas deberian ponerse sistematicamente al dia con las tendencias del

mercado y la moda en cada temporada.

En cuanto a la Variedad de materiales se deberia realizar investigaciones sobre

los nuevos materiales disponibles en el mercado, tal como el cuero vegano que

seria una alternativa mas sostenible que la fabricacién y venta de calzado hechos

con cuero convencional.
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Respecto a la Calidad de los acabados, seria importante no presionar a los
encargados de los terminados a nivel de la cadencia de produccion. Igualmente,
las microempresas deberian implementar un control de calidad minino antes de

poner los productos en venta.

5.2.12.  Vida util de un calzado regional

Figura 13: Vida util de un calzado regional

wisceroro [ - <
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Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 13, se observa que mas de la mitad de la muestra considera que un
calzado regional tiene una vida util elevada, mientras que mas del 45% considera
lo opuesto. Se puede interpretar que existe un problema respecto a la calidad de

los productos.
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Por lo tanto, se puede hacer referencia al analisis realizado en el cuarto paragrafo

del apartado anterior. Ademas, la gerencia de las microempresas del sector

deberia llamar la atencién de sus proveedores actuales sobre la necesidad de la

calidad 6ptima de las materias primas y en el caso que no haya mejora, cambiar

de proveedores.

Tabla 17: Vida util de un calzado regional

Variable Frecuencia | Porcentaje
3 meses 22 5,30%
6 meses 80 19,28%
9 meses 98 23,61%
1 afo 116 27,95%
Mas de 1 afio 99 23,86%
Total 415 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

ELABORADO POR: REVISADO POR:

Docencia Sistema Integrado de Gestion

APROBADO POR: Lider Sistema Integrado de Gestién
FECHA APROBACION: octubre de 2023



PAGINA 48
DOCENCIA o

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 2.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

6. CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados de la investigacion, se puede concluir lo siguiente:

- La mayoria de la muestra tiene un perfil joven. Son personas que

prefieren informarse y comprar productos a través de medios virtuales.

- Casi la mitad de los encuestados tiene una frecuencia baja de compra
de calzado, mientras que la tercera parte tiene una frecuencia de

compra alta y la cuarta parte no tiene frecuencia especifica de compra.

- Los sitios de preferencia a la hora de comprar calzados son los locales,
almacenes y supermercados, mientras que los sitios menos favoritos

son los medios virtuales y las ferias de calzado.

- Casi la mitad de la muestra prefiere el material sintético a la hora de

comprar calzado, mientras que la tercera parte prefiere cuero.

- Mas de la mitad de los encuestados prefiere los calzados de tipo
deportivo, mientras que la tercera parte prefiere calzados de estilo

casual.

- Cuando se trata de adquirir un par de zapatos, hay varios factores que
adquieren una mayor relevancia en el proceso de decision de compra.
Entre estos, la calidad del calzado, el costo asociado a su adquisicién y
la atencion al cliente que se recibe durante la compra son, sin duda, los

mas destacados.
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- Por otro lado, existen otros factores que no juegan un papel tan crucial
en esta eleccion, tales como la diversidad de opciones disponibles, las
tendencias de moda actual, asi como las ofertas y los descuentos que

pueden presentarse.

- Mas de la mitad de las personas que formaron parte de la muestra han
expresado sensacion de satisfaccidn con respecto a diversos aspectos,
especificamente en lo que se refiere a la ambientacién, la localizacion y
la conveniencia en el acceso a las microempresas que se dedican a la
fabricacion y venta de calzado del Municipio de Bucaramanga y su Area

Metropolitana.

- Maés de la mitad de los encuestados se encuentra satisfecha con la

relacion calidad/precio de las microempresas regionales de calzado.

- La mayoria de la muestra considera que se resuelven facilmente
inconvenientes relacionados con el servicio postventa (Cambios,

devolucién de dinero y garantia).

- La mayor parte de los encuestados se encuentra satisfecha con la
calidad del servicio al cliente de las microempresas regionales de

calzado.

- Enlo que concierne a la calidad del servicio proporcionado al cliente, un
tercio de los encuestados en la muestra indica que seria beneficioso
recibir una mayor atenciéon y un trato mas amable por parte de los
vendedores, mientras que la cuarta parte opina que los vendedores
deberian mejorar su asesoria técnica y la quinta parte necesita una

mejor claridad de los precios.
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- Los aspectos que deberian mejorarse en las microempresas regionales
de calzado son la variedad de modelos, colores y tallas, la calidad de los

acabados y la presentacion de los productos.

- Mas de la mitad de la muestra considera que un calzado regional tiene

una vida util elevada
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7. RECOMENDACIONES

De acuerdo con los resultados del estudio, se recomienda a las empresas del

sector implementar las siguientes estrategias y tacticas:

- Llevar a cabo la implementacion de diversas promociones y descuentos
de manera continua a lo largo del transcurso del afio y no solo en los
periodos promocionales concurridos, asegurando asi que los clientes

puedan beneficiarse de ofertas atractivas en todo momento.

- Actualizarse y sustituir progresivamente el cuero tradicional con cuero

vegano.

- Ofrecer mas variedad de calzado en material sintético (Modelos,
colores, tallas, entre otros), ya que representa la tendencia actual del

mercado.

- Enfocar su oferta hacia calzados deportivos y casuales, ya que es lo

gue los consumidores quieren.

- Investigar lo que puede molestar a los clientes, revisando los aspectos
de Ambientacion, tales como: lluminacion, masica de ambiente, calidad
de las exhibiciones, limpieza, orden, estado interno y externo del punto

de venta y ventilacion, entre otros factores.

- Firmar convenio con parqueaderos cercanos de los puntos de venta con
tarifas preferenciales para los clientes de las empresas del sector, con el

objetivo de facilitar el acceso a los negocios.

- Realizar estudios mensuales de los precios de la competencia, con el

objetivo de conocer y adaptarse a los precios del mercado.
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- Implementar un proceso postventa transparente, confiable y eficiente,
estableciendo normas por aplicar y capacitando a sus empleados para
gue todos estén en capacidad de resolver cualquier inconveniente

relacionado con dicho proceso.

- Organizar capacitaciones acerca de los elementos de la atencidn
basica, tales como: Sonrisa, empatia, respeto, escucha activa y

comunicacién asertiva.

- Capacitar a los vendedores actuales sobre colores, modelos, tallas,

materiales, tendencias y estilo.

- Asegurase que los vendedores nuevos tienen la competencia técnica

basica para vender calzado.

- Etiguetar debidamente y sistematicamente cada producto ofertado.

- Asegurarse que los vendedores estén a total disposicion de los clientes

y no realizando tareas administrativas.

- Ponerse sistematicamente al dia con las tendencias del mercado y la

moda en cada temporada.

- Realizar investigaciones sobre los nuevos materiales disponibles en el
mercado, tal como el cuero vegano que seria una alternativa mas
sostenible que la fabricacion y venta de calzado hechos con cuero

convencional.

- No presionar a los encargados de los terminados a nivel de la cadencia

de produccién.
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- Implementar un control de calidad minino antes de poner los productos

en venta.

- Llamar la atencién de sus proveedores actuales sobre la necesidad de
la calidad Optima de las materias primas y en el caso que no haya

mejora, cambiar de proveedores.
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9. ANEXOS

Anexo A - Formato de encuesta
Anexo B - Tabla Excel de resultados
Anexo C - Resultados & andlisis de datos

Anexo D — Informe de similitud
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