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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo tiene como objetivo disefiar un plan estratégico de marketing
para la empresa Ferroconstrucciones JS, ubicada en el distrito de Barrancabermeja,
Santander, con el fin de atraer y fidelizar clientes que contribuyan a su crecimiento
sostenible. La empresa enfrenta dificultades en la captacion y retencion de clientes
debido a la ausencia de una estrategia clara, lo que ha limitado su competitividad y

estabilidad financiera en un mercado altamente exigente.

La metodologia utilizada se centr6 en un andlisis DOFA, complementado con la
herramienta MIC, para identificar debilidades, oportunidades y amenazas del
entorno. A partir de este diagnostico, se establecieron lineamientos estratégicos
orientados a la diferenciacion de la empresa, la mejora en la atencion al cliente y el
fortalecimiento de sus capacidades internas. Ademas, se consideraron
fundamentos tedricos como la teoria de recursos y capacidades, el 5W2H y la teoria

de la empresa, que guiaron la construccion del plan.

Los resultados esperados incluyen el incremento en la atraccion de clientes, una
mayor fidelizacion que garantice la repeticion de compras y la construccion de
relaciones duraderas, el aumento en los ingresos, y la consolidacion de una
propuesta de valor que diferencie a Ferroconstrucciones JS en el sector. Asimismo,
se prevé un impacto positivo en los colaboradores al brindarles herramientas en
ventas y marketing, generando un ambiente de trabajo mas colaborativo y

competitivo.

En conclusion, la implementacion de este plan estratégico permitira a
Ferroconstrucciones JS superar las barreras que actualmente limitan su
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crecimiento, posicionarse de manera mas solida en el mercado y contribuir al
desarrollo econémico de la regién de Barrancabermeja mediante la generacion de
nuevas oportunidades.

PALABRAS CLAVE: Marketing, Fidelizacion, Competitividad, Diferenciacion,
Crecimiento
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INTRODUCCION

El sector de la construccion en Barrancabermeja, Santander, se ha consolidado
como un pilar fundamental en el desarrollo econdmico y social de la region. Sin
embargo, las empresas locales enfrentan grandes desafios relacionados con la
atraccion vy fidelizacion de clientes en un mercado cada vez mas competitivo. En
este contexto, Ferroconstrucciones JS ha experimentado dificultades en su
crecimiento, debido a la ausencia de un plan estratégico de marketing que le permita
diferenciarse y posicionarse de manera efectiva.

De acuerdo con Lamb, Hair y McDaniel (2011), el marketing estratégico es esencial
para lograr ventajas competitivas sostenibles, pues permite identificar
oportunidades y adaptarse a los cambios del entorno. Esta perspectiva resalta la
necesidad de que las organizaciones desarrollen estrategias que fortalezcan su
propuesta de valor y potencien su permanencia en el mercado. Asimismo, estudios
previos en el ambito regional y nacional evidencian que la innovacion y el disefio de
planes de marketing son factores determinantes para garantizar la competitividad y
el crecimiento empresarial (Gonzalez & Ramirez, 2021).

El presente trabajo representa un aporte significativo, ya que busca disefiar un plan
estratégico de marketing que permita a Ferroconstrucciones JS atraer y fidelizar
clientes, al tiempo que fortalece su sostenibilidad y contribuye al desarrollo
econdmico local. Para ello, se empleara un método basado en el andlisis DOFA,
complementado con la herramienta MIC, con el fin de identificar las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa.

De esta manera, la investigacion no solo beneficiara a la empresa objeto de estudio,
sino que también aportara lineamientos practicos para otras organizaciones del
sector de la construccion que enfrenten probleméticas similares en la regién y el
pais.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

FERROCONSTRUCCIONES JS es una empresa del sector de la construccion que
ha enfrentado desafios significativos en la atraccion y fidelizacion de clientes. A
pesar de contar con un portafolio de servicios competitivo, la empresa ha
experimentado un estancamiento en su crecimiento anual, lo que ha impactado
negativamente su desempefio econémico.

La falta de un plan estratégico de marketing ha llevado a la empresa a una situacion
de vulnerabilidad en un mercado altamente competitivo.

Sin una estrategia clara, FERROCONSTRUCCIONES JS no solo tiene dificultades
para atraer nuevos clientes, también enfrenta retos en la retencion de los existentes
y la empresa carece de una vision clara sobre sus objetivos a corto y largo plazo, lo
que dificulta la formulacion de estrategias efectivas.

Esta situacion no solo afecta la rentabilidad de FERROCONSTRUCCIONES JS,
sino que también limita su capacidad para diferenciarse de la competencia, lo que
puede llevar a una pérdida de relevancia y a una disminucion de la lealtad del
cliente.

“El marketing estratégico es esencial para lograr ventajas competitivas sostenibles,
ya que permite identificar oportunidades y adaptarse a los cambios del entorno.”
Lamb, Hair y McDaniel (2011)

¢,Como puede FERROCONSTRUCCIONES JS atraer y fidelizar clientes de manera
efectiva y constante para mejorar su desempefio econdémico y empresarial,
diferenciandose de otras empresas del sector y que elementos debe tener un plan

estratégico de marketing que responda a esta necesidad?
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JUSTIFICACION

FERROCONSTRUCIONES JS enfrenta actualmente serias dificultades en la
atraccién y retencién de clientes, lo que repercute negativamente en su crecimiento
y estabilidad financiera. En un mercado cada vez mas competitivo, es esencial que
la empresa no solo identifique sus debilidades, sino que también implemente un
plan estratégico de marketing que le permita establecer objetivos claros y
alcanzables. Este plan no solo se enfocara en mejorar los servicios ofrecidos, sino
que también buscara diferenciar a la empresa de sus competidores, creando una

propuesta de valor Unica que resuene con los clientes potenciales.

El disefio de este proyecto no solo beneficiard a la empresa en términos de ingresos
y crecimiento, sino que también tendra un impacto positivo en sus colaboradores.
Al proporcionarles conocimientos y herramientas en ventas y marketing, se les
empodera para desempefiar un papel activo en el éxito de la empresa. Esto no solo
mejora su desemperio individual, sino que también fomenta un ambiente de trabajo
mas colaborativo y motivador. Ademas, al fortalecer la capacidad de la empresa
para atraer y retener clientes, se generaran nuevas oportunidades de empleo en
Barrancabermeja, contribuyendo asi al desarrollo econdmico de la regién. Un
entorno empresarial mas robusto no solo beneficia a FERROCONSTRUCIONES
JS, sino que también fortalece a toda la comunidad, creando un ciclo virtuoso de

crecimiento y prosperidad.

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. OBJETIVO GENERAL
Disefiar un plan estratégico de marketing para atraer y fidelizar clientes que
contribuyan al crecimiento de la empresa Ferroconstruciones JS del distrito de

Barrancabermeja Santander
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1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Comprender la situacion actual de Ferroconstrucciones JS realizando un analisis
DOFA que permita identificar qué factores internos y externos influyen en su

capacidad para atraer y fidelizar clientes.

2. Conocer a profundidad las necesidades, expectativas y preferencias de los
clientes actuales y potenciales a través de encuestas y entrevistas, para orientar la

creacion de un plan de marketing realmente adecuado para ellos.

3. Disefar estrategias de marketing basadas tanto en el diagndstico de la empresa
como en lo que expresan los clientes, con el propdsito de mejorar la captacion y

fidelizacion, fortaleciendo la presencia de la empresa en el mercado local.

1.3. ESTADO DEL ARTE

A nivel internacional se encontré un proyecto titulado “ Plan de negocio para la
ferreteria estacion cumbe” de la universidad politécnica salesiana sede cuenca
ecuador (feb-2015) Resumen: El proyecto propone la creacion de una ferreteria en
la parroquia Victoria del Portete (sector Estacion de Cumbe, Cuenca - Ecuador),
para atender la creciente demanda de materiales de construccion en zonas rurales
cercanas, aprovechando el desarrollo habitacional impulsado por la migracion vy el
auge del sector construccion. El plan incluye un estudio de mercado, analisis
técnico, financiero y estratégico, destacando la ubicacion estratégica, el servicio
personalizado y la oportunidad de dinamizar la economia local. Se concluye que el

negocio es viable tanto econdémica como comercialmente.
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Conector: se entiende la importancia de realizar un estudio de mercado donde se
conozca realmente la base de cada proyecto que se quiera dar a conocer.

A nivel internacional se encontré un proyecto titulado “BOX — Cadena de ferreterias”
de la universidad de san Andrés, escuela de negocios de (victoria, buenos aires
2029) Resumen: BOX es un proyecto que apunta a la mejor experiencia de gestion
de los duefios de una ferreteria como también la experiencia de compra de
los consumidores finales. Hoy en dia, en Argentina hay mas de 20.000 ferreterias y
solo un 20% tiene un sistema de control de stock, que, a su vez, es muy deficiente.
Por este motivo, pierden posibles ventas y los consumidores quedan sin conseguir
el insumo que necesitan. Detras de todo esto se ve una oportunidad de negocio al
ofrecer un sistema de gestion por el cual los ferreteros puedan hacer sus compras
de manera mas facil, con mejores precios (10% de descuento respecto a los precios
actuales) gracias al poder de negociacion de BOX con una distribuidora nacional
y de manera mas eficiente gracias a la posibilidad de ofrecer informacion
cruzada. Es un sistema que integra los comportamientos de compra de las
ferreterias entre si, marcando tendencias que puedan maximizar las compras, como
también con una aplicacion para teléfonos celulares que van a tener los
consumidores finales para realizar las compras que deseen.

Conector: Con este sistema podemos maximizar las ventas de la empresa

considerando el proceso que llevan para cada objetivo

A nivel nacional se encontré un proyecto de investigacion titulado “E-COMMERCE
PARA COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS EN LA FERRETERIA T&R
TORNILLOS & REPRESENTACIONES” de la universidad de UNIVERSIDAD LIBRE
FACULTAD DE INGENIERIA PROGRAMA DE INGENIERA DE SISTEMAS
BOGOTA (SEPTIEMBRE 2012). Resumen: LA FERRETERIA T&R TORNILLOS &
REPRESENTACIONES pensando en agilizar los procesos comerciales con sus

clientes y en tener un seguimiento mas eficaz sobre sus requerimientos, decide
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construir una solucidon e-comerse para la comercializacion de sus productos
basandose en un modelo de negocio electrénico B2C, es decir dirigido al cliente. En
el desarrollo de la solucion e-comerse para la Ferreteria T&R Tornillos vy
Representaciones, se tuvo en cuenta el esquema de la arquitectura de procesos
que maneja el comercio electronico el cual plantea que se debe contar con la
notificacién de eventos, los pagos, la administracion de catéalogos, la administracion
de flujo de trabajo, la administracion de contenidos, la colaboracion y negociacion,
el control de acceso y seguridad, los perfiles y personalizacién.

Conector: Este proyecto identifica los procesos a llevar a cabo con cada con cada
cliente comprendiendo que son uUnicos y solicitan un trato de manera adecuada y

personalizada.

A nivel nacional se encontré un plan de negocios titulado “Ferreteria y Soluciones
Técnicas Constructivas Tecnoconstruct” de la universidad Cooperativa De Colombia
Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables Programa
Contaduria Publica (Santa Marta 2024) Resumen: El sector de la construccién en
Colombia se enfrenta a numerosos desafios en términos de innovacion,
particularmente en localidades mas pequefias y apartadas como Santa Marta. La
falta de productos y servicios innovadores en el mercado de ferreterias de la
localidad 1 es un problema que impacta no solo la competitividad del negocio, sino
también su capacidad para generar ingresos y sostenerse a largo plazo. Cuando
hablamos del sector de ferreteria y/o construccion podemos analizar que el bajo
nivel de oferta de productos y servicios innovadores en esta ferreteria es el resultado
de varias causas indirectas que, poco a poco, han llevado al estancamiento del
negocio. Una de las principales causas indirectas es el uso de técnicas tradicionales
para el servicio de ventas, logrado asi por las dificultades que en Colombia se
utilizan en esta clase de negocio, muchas pequefias y medianas empresas

(PYMES) del sector ferretero contintan utilizando métodos de venta presencial, sin
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aprovechar el comercio electrénico o las plataformas digitales, aunque no esta del
todo mal es importante aprovechas otras ventanas segun Gonzalez y Ramirez
(2021), esta falta de digitalizacion limita significativamente el alcance de los
negocios, en especial en regiones como la costa atlantica, donde la infraestructura
digital es menos accesible.

Conector: esto se alinea perfectamente con el objetivo de mejorar el crecimiento
econdémico y la permanencia de la empresa en el mercado lo que permite verse

visualmente mas lejos de lo que se ha tenido en mente por mucho tiempo.

A nivel regional se encontré un proyecto de investigacion con el titulo de “EL
SECTOR DE LA CONSTRUCCION Y SU INCIDENCIA EN LOS PROYECTOS DE
VIVIENDA EN EL MUNICIPIO DE BARRANCABERMEJA” de la FUNDACION
UNIVERSITARIA DEL AREA ANDINA ESPECIALIZACION EN ALTA GERENCIA
(ABRIL 2022). Resumen: El objetivo del presente articulo busca plantear una
propuesta de innovacién, posicionamiento y estrategias administrativas, para las
empresas del sector de la construccion en proyectos de vivienda en
Barrancabermeja. Para ello se realizé una revision de tipo bibliografica, utilizando el
método descriptivo con el fin de consolidar la informacion util y veraz de los
principales conceptos, se realiza una investigacion acorde al objetivo planteado y
una ampliacion de contenidos claves.

En el desarrollo del presente, se observa que ha existido un fuerte crecimiento de
las empresas dedicadas a la construccion. A pesar de ello, como cualquier industria
no esta inmersa a la desaceleracion econémica que existe hoy en dia. Partiendo de
este aspecto, se plantea un analisis general del sector, con el fin de conocer su
incidencia en los proyectos de vivienda presentes en la ciudad. Como resultado se
gener0 una descripcion puntual de actividades necesarias, de esta manera se
plantea un plan estratégico facil de entender y al alcance econdémico de las

empresas del sector. Finalmente se propone una estrategia de innovaciéon que
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permite orientar a los lideres del sector a mejorar la ejecucion de los proyectos de
vivienda. A manera de conclusion se encuentra que los aspectos que caracterizan
las estrategias en las empresas constructoras, es que la industria debe ser proactiva
y a su vez, deberan promover a los trabajadores hacia la busqueda del interés
particular, se generan las condiciones para promover el trabajo en equipo, donde
se integran las areas de la empresa para el mismo fin.

Conector: Este proyecto nos ayuda a centrar las estrategias para una mejor
operacion de marketing donde se le da un avance claro a la empresa

Ferroconstruciones JS.

A nivel regional se encontré un proyecto titulado “MEJORAMIENTO DEL SISTEMA
LOGISTICO DE UNA EMPRESA DEL SECTOR DE FERRETERIA EN LA
CIUDAD DE BARRANCABERMEJA” UNIVERSITARIA DE INVESTIGACION Y
DESARROLLO FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL ESCUELA DE
INGENIERA INDUSTRIAL (BARRANCABERMEJA 2014) Resumen: El trabajo que a
continuacion se presenta, es acerca el proyecto de grado realizado en una
ferreteria del sector nororiental de la ciudad de Barrancabermeja, el cual consiste
en el mejoramiento logistico de los procesos que esta empresa desarrolla.

El mejoramiento logistico de las empresas debe de ser un factor importante para
el crecimiento y expansion de las empresas, pues es por este por el que se
realizan los procesos de obtencién de la materia prima, materiales, insumos (en
el caso de una empresa transformadora) o los productos terminados (en el caso
de una empresa comercializadora) para la posterior transformacion y/o venta de
los mismos. Por los puntos anteriormente mencionados, se hizo importante el
analisis de la logistica de una empresa de este sector, para asi poder apreciar en
qué falla y que opciones de mejora tiene para asi aplicarla y mejorar sus

operaciones.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1. Marco Tebrico

El presente proyecto se fundamenta en tres enfoques tedricos que permiten
comprender y orientar el disefio del plan estratégico de marketing para
Ferroconstrucciones JS, la Teoria de Recursos y Capacidades, la Teoria de la
Empresa y la herramienta de planeacion 5W2H. Cada uno de estos elementos
ofrece una vision complementaria que facilita analizar la situacion actual de la
organizacioén, identificar sus fortalezas, dificultades y estructurar estrategias que

respondan a sus necesidades reales.

2.1.1 Teoria de Recursos y Capacidades (TRC)

La Teoria de Recursos y Capacidades establece que la ventaja competitiva de una
empresa depende de los recursos que posee y de la manera en que los utiliza. Esta
teoria, desarrollada inicialmente por Penrose (1959) y ampliada por Barney (1991),
afirma que los recursos no son Unicamente bienes materiales; también incluyen
conocimientos, experiencia del personal, reputacion, relaciones con los clientes,

tecnologia y procesos internos.

Desde esta perspectiva, una empresa puede diferenciarse cuando aprende a
gestionar y combinar estratégicamente sus recursos para obtener mejores
resultados que sus competidores. En el caso de Ferroconstrucciones JS, la calidad
de los productos, la buena atencion al cliente y la experiencia de los colaboradores
representan recursos internos valiosos. Sin embargo, estos recursos no se estan
aprovechando al maximo debido a la falta de capacidades modernas en marketing,

presencia digital, fidelizacién y comunicacion con los clientes.
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La TRC explica que los recursos solamente generan ventaja competitiva cuando se
convierten en capacidades organizacionales, es decir, cuando la empresa sabe
utilizarlos de forma estratégica. Por esta razon, este proyecto busca transformar los
recursos ya existentes en capacidades Utiles mediante estrategias claras de
marketing, fortaleciendo el servicio al cliente y mejorando la comunicacion con el

mercado local.

2.1.2 Teoria de la Empresa

La Teoria de la Empresa estudia por qué las organizaciones existen, coOmo
funcionan y qué las mantiene competitivas en el tiempo. Autores como Coase (1937)
y Williamson (1985) plantean que las empresas surgen porque permiten reducir
costos, coordinar mejor sus actividades y responder adecuadamente a las
necesidades del mercado. Esta teoria también sefiala que una empresa se sostiene
cuando logra adaptarse al entorno, innovar y generar valor constante para sus

clientes.

Aplicada al contexto de Ferroconstrucciones JS, esta teoria permite entender que
la empresa enfrenta estancamiento debido a la ausencia de un sistema claro de
marketing y a la falta de estrategias para atraer y fidelizar clientes. Cuando una
organizaciéon no tiene definidos sus procesos de promocién, comunicacion y
atencion al cliente, pierde la capacidad de diferenciarse, lo que debilita su presencia

en el mercado.

Desde este enfoque, implementar un plan estratégico de marketing no es solo una
necesidad comercial, sino una accion clave para mejorar la gestién interna,
fortalecer la relacion con los clientes, aumentar la competitividad y asegurar la

permanencia de la empresa en el mercado local. En otras palabras, la Teoria de la
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Empresa sustenta por qué Ferroconstrucciones JS debe organizar, modernizar y

planificar sus procesos comerciales para garantizar su crecimiento.
2.1.3 Herramienta de Planeacién 5W2H

El 5W2H es una herramienta gerencial que permite planificar acciones de manera

clara, ordenada y comprensible. Su nombre proviene de siete preguntas clave:

e« What? — ;Qué se va a hacer?

e Why? — ;Por qué se hara?

e« Where? — ;Donde se realizara?

e When? — ;Cuando se ejecutara?

« Who? — ¢ Quién sera el responsable?
e How? — ;Cdmo se hara?

e How much? — ;Cuanto costara?

Esta herramienta facilita estructurar planes de trabajo especificos, evitando la
improvisacion y permitiendo evaluar los recursos necesarios para cada accion. En
proyectos de marketing, el 5W2H es especialmente Gtil porque ayuda a definir

estrategias concretas y medibles.

En el caso de Ferroconstrucciones JS, el 5W2H permite organizar los componentes
del plan estratégico de marketing, especificando qué acciones se implementaran,
como campafias digitales, programas de fidelizacion y mejoras al servicio al cliente,
cOmo se ejecutaran, con qué recursos y en qué tiempos. Gracias a esta
herramienta, la empresa puede tener un plan claro, realista y facil de aplicar, lo que

facilita la toma de decisiones y el seguimiento de los resultados.
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2.2. Marco Legal

El desarrollo del presente proyecto se encuentra enmarcado en la normatividad
colombiana vigente relacionada con la actividad empresarial y comercial. En
particular, la Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor) establece lineamientos
sobre la proteccion de los derechos de los clientes, lo cual es relevante en la
implementacion de estrategias de fidelizacion. Adicionalmente, la legislacion
mercantil y civil regula las practicas comerciales y contractuales en las que se apoya

la gestion de las empresas del sector de la construccion.

2.3. Marco Conceptual

Plan estratégico de marketing: Conjunto de acciones organizadas y planificadas que
buscan mejorar el posicionamiento de una empresa en el mercado, atraer nuevos

clientes y consolidar la relacion con los actuales.

Fidelizacion de clientes: Proceso de mantener la preferencia de los consumidores

mediante experiencias positivas, confianza y valor agregado.

Andlisis DOFA: Herramienta que permite identificar fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas de la organizacion.

MIC (Matriz de Impacto Cruzado): Técnica que facilita la visualizacion de los

factores estratégicos criticos para la toma de decisiones.
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se desarrollard bajo un enfoque mixto (cualitativo y
cuantitativo), ya que busca integrar informacion objetiva proveniente de encuestas
con percepciones y valoraciones recogidas a travées de entrevistas. Segun
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), el enfoque mixto permite comprender de
manera mas completa los fenbmenos organizacionales al combinar el analisis

numerico con la interpretacion de significados.

El tipo de investigacion es descriptivo y exploratorio. Descriptivo porque se pretende
caracterizar la situacion actual de la empresa Ferroconstrucciones JS en relacion
con sus procesos de atraccion y fidelizacién de clientes, identificando patrones y
tendencias en el comportamiento del mercado (Dankhe, 1986). Exploratorio porque
se busca obtener una primera aproximacion a las causas de la problematica y
generar insumos que contribuyan a la formulacion de estrategias de marketing

efectivas (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

El método de investigacion sera de campo y documental. De campo, porque la
informacion se recopilara directamente de clientes y colaboradores de la empresa
mediante instrumentos de recoleccion de datos; y documental, debido a la revision
de literatura académica y fuentes secundarias relacionadas con el marketing

estratégico en el sector de la construccion.

La poblacion objetivo estd conformada por clientes actuales y potenciales de
Ferroconstrucciones JS en el distrito de Barrancabermeja, asi como por el personal
administrativo y comercial de la empresa. Para fines del estudio, se seleccionara

una muestra no probabilistica por conveniencia, compuesta aproximadamente por
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50 clientes (entre actuales y potenciales) y 5 colaboradores clave de la organizacion.
Este tipo de muestreo resulta adecuado en investigaciones aplicadas al contexto
empresarial, donde se prioriza la accesibilidad y pertinencia de los informantes
(Otzen & Manterola, 2017).

e Los instrumentos de recoleccion de datos que se aplicaran son:
Encuestas estructuradas a clientes, con preguntas cerradas y de opcion multiple,
orientadas a obtener datos cuantitativos sobre preferencias, percepciones y niveles
de satisfaccion.

Entrevistas semiestructuradas al personal administrativo y comercial de la empresa,
con el propdsito de recoger informacion cualitativa acerca de las estrategias de

marketing actuales, limitaciones y oportunidades de mejora.

e En cuanto al analisis de los datos, se utilizaran las siguientes técnicas:
Andlisis DOFA, para identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
de la empresa en su entorno competitivo.

Matriz MIC, que permitira priorizar las estrategias de marketing en funcién de su
relevancia e impacto.

Tabulacion de encuestas mediante herramientas estadisticas descriptivas en
Microsoft Excel, para obtener frecuencias, porcentajes y graficos que faciliten la
interpretacion de resultados.

Andlisis cualitativo de entrevistas, a través de la categorizacion tematica de las
respuestas, que permitira identificar percepciones y recomendaciones relevantes
para la formulacién del plan estratégico.

Este disefio metodoldgico garantizara la obtencion de informacién confiable y
suficiente para formular un plan estratégico de marketing que fortalezca la atraccion
y fidelizacion de clientes, contribuyendo asi al crecimiento sostenible de

Ferroconstrucciones JS.
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

El desarrollo del presente proyecto se estructur6 de acuerdo con los objetivos
especificos planteados, garantizando coherencia entre la metodologia y los
resultados obtenidos. El proceso se llevé a cabo en tres fases principales: obtencién
de informacion mediante el analisis DOFA, identificacion de necesidades y
preferencias de los clientes, y disefio de estrategias de marketing enfocadas en la

fidelizacion y fortalecimiento de la presencia en el mercado local.

4.1. OBJECTIVO ESPECIFICO 1. Comprender la situacion actual de
Ferroconstrucciones JS realizando un andlisis DOFA que permita
identificar qué factores internos y externos influyen en su capacidad para
atraer y fidelizar clientes.

4.1.1. Actividad 1. visualizacion del problema

Para dar cumplimiento al primer objetivo especifico, se identificaron diversas
debilidades internas que afectan directamente los procesos de venta y fidelizacion
de clientes en la empresa Ferroconstrucciones JS. Estas debilidades, aunque no
imposibilitan el crecimiento, representan factores criticos que deben ser atendidos
con prioridad para garantizar la sostenibilidad comercial y la competitividad frente al

mercado local.

En primer lugar, se evidencié una limitada presencia digital. La empresa no cuenta
con una estrategia consolidada en redes sociales ni con un sitio web activo que
permita promocionar los productos, atender solicitudes o generar contacto directo
con los clientes potenciales. Esta carencia restringe el alcance comercial y reduce
la visibilidad de la marca, especialmente en un entorno donde los consumidores

buscan informacion y realizan compras a través de medios digitales.
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En segundo lugar, se identificO la ausencia de un sistema estructurado de
fidelizacion. Actualmente, la empresa no dispone de mecanismos formales para
premiar o retener a los clientes frecuentes, tales como programas de puntos,
descuentos por recompra o0 seguimiento posventa. Esto provoca que muchos
clientes perciban la relacion comercial como transaccional y no como una

experiencia de largo plazo, lo cual debilita el sentido de lealtad hacia la marca.

Otra debilidad relevante esta relacionada con la comunicacion comercial interna y
externa. Se observé que el proceso de atencion al cliente carece de estandarizacion
y seguimiento, lo que ocasiona demoras en la respuesta a cotizaciones y pérdida
de oportunidades de venta. Ademas, el personal de ventas no cuenta con
herramientas tecnoldgicas ni capacitacion constante en marketing digital, lo que
limita su capacidad para atraer nuevos compradores o realizar una gestion de

clientes mas eficiente.

De igual forma, se evidencié una escasa inversion en publicidad y promocion, lo que
hace que la empresa dependa principalmente del voz a voz y de su reputacion local.
Esta situacion reduce la posibilidad de captar nuevos segmentos de mercado y
debilita el posicionamiento de la marca frente a competidores que si aplican

estrategias digitales agresivas y de alto alcance.

Finalmente, se identificd que la empresa no realiza un seguimiento sistematico a la
satisfaccion del cliente, ni utiliza indicadores de gestién para medir la efectividad de
las ventas o el nivel de retencién. Esta falta de control impide detectar a tiempo las
causas de pérdida de clientes y limita la toma de decisiones basada en datos.
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4.1.2. Actividad 2. Recoleccion de informacion de fuentes internas, que
determinan las causas del problema

Con el objetivo de determinar las causas principales de las debilidades en los
procesos de venta y fidelizacion de la empresa Ferroconstrucciones JS, se realiz6
una recoleccion de informacioén proveniente de dos fuentes internas: clientes y
empleados. Los datos obtenidos permitieron identificar percepciones, falencias y

oportunidades de mejora que afectan el desempefio comercial de la organizacion.

Clientes: Para obtener la informacion, se aplicé una encuesta estructurada a una
muestra de 50 clientes frecuentes y potenciales de la empresa Ferrocostrucciones
JS.
La encuesta contenia las siguientes preguntas:

e ¢ Son productos de calidad?

e . Esta satisfecho con el servicio al cliente?

e ¢Influyen los precios en la decision de compra?

e /Cudles son los canales de comunicacion mas utilizados?

Figura 1.
Grafica, factores mas influyentes para la decision de administrativos y clientes

FACTORES MAS INFLUYENTES EN LA DECISION DE
ADMINISTRATIVOS Y CLIENTES (N=50)
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Fuente: Elaboracion propia (2025)

Los resultados de las encuestas evidenciaron que los clientes perciben
positivamente la calidad de los productos y la confiabilidad del servicio, lo que refleja
un nivel adecuado de satisfaccion general y una reputacion favorable en el mercado
local. Esta percepcion se debe, principalmente, a la experiencia del personal, la

durabilidad de los materiales ofrecidos y el cumplimiento en los tiempos de entrega.

Sin embargo, también se identificaron aspectos criticos que limitan el crecimiento
comercial de la empresa. Los encuestados sefialaron que la presencia digital de
Ferroconstrucciones JS es débil y que la comunicacion con los clientes se realiza
principalmente de manera presencial o telefonica, dejando de lado herramientas
digitales mas dindmicas como las redes sociales, el correo electronico o la

mensajeria instantanea.

Esta falta de interaccion digital no solo reduce la visibilidad de la marca frente a la
competencia, sino que también afecta la fidelizacion, ya que los clientes actuales y
potenciales buscan hoy en dia una atencibn mas &gil y personalizada. En
consecuencia, se evidencia la necesidad urgente de modernizar la estrategia de
comunicacién y marketing, incorporando plataformas digitales que fortalezcan la
conexion con los consumidores, aumenten el alcance de la marca y generen una
experiencia de cliente mas satisfactoria y coherente con las tendencias del mercado

actual.

Empleados: Se realizo una entrevista semiestructurada a empleados del area
comercial y administrativa, con el propésito de conocer su percepcion interna sobre

los procesos de venta, atencion al cliente y promocién de la empresa.

e CoOmo describiria el proceso actual de ventas dentro de la empresa?
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e ¢Considera que las acciones actuales de promocién y publicidad son
suficientes? ¢ Por qué?

e ;Qué medios de comunicacion emplea la empresa con mayor frecuencia
para interactuar con los clientes?

e ¢Ha recibido capacitacion reciente en temas relacionados con marketing,

ventas o atencion al cliente?

Figura 2.
Grafica, entrevista semiestructurada a empleados

Percepcion interna de los procesos comerciales

No hay capacitaciones periodicas

Comunicacién limitada \‘ ’

No hay material promocional

No hay plan formal de ventas ‘

20
40
60
80
100

Fuente: Elaboracion propia (2025)

o EI 80% de los empleados considera que no existe un plan formal de ventas

ni metas definidas por periodos.
e EI 100% coincide en que la empresa no cuenta con material promocional

actualizado ni campafas publicitarias constantes.
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e EI60% manifestd que la comunicacién con los clientes es principalmente por

llamadas telefénicas o visitas presenciales, lo cual limita el alcance y la

agilidad de atencion.

o EI100% reconoci6 que no hay capacitaciones peridédicas en marketing digital

ni uso de herramientas tecnoldgicas de gestion.

En general, el personal expres6 motivacion por mejorar, pero resalto la falta de

estrategias modernas que integren tecnologia, capacitacion y procesos claros de

seguimiento comercial.

4.1.3. Actividad 3. Realizar un andlisis DOFA (debilidades, oportunidades,

fortalezas y amenazas)

Se llevé a cabo un analisis DOFA (fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas) de la empresa Ferroconstrucciones JS. Este proceso se desarrollé con

base en la informacion recolectada a traves de entrevistas al personal administrativo

y comercial, asi como en la observacion de los procesos internos de la empresa.

Tabla 1
Analisis DOFA con base a los resultados

FORTALEZAS
e Los clientes perciben la alta
calidad en los productos lo que
hace que Ferroconstrucciones

JS gane confianza

e La empresa cuenta con un

personal capacitado y con
experiencia en el area de la

construccion, lo que garantiza un

OPORTUNIDADES

Posibilidad de alianzas
estratégicas con proveedores y
distribuidores

Crecimiento del sector de la
construccion en la regién, lo que
de

servicios

aumenta la demanda

materiales y
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servicio eficiente y asesoria

profesional a los clientes

especializados, favoreciendo la

expansion de la empresa

DEBILIDADES
e Un

clientes reconoce la presencia

pequefio porcentaje de

de la empresa en las redes
sociales lo que la limita en el
area comercial vy

en Ssus

estrategias de fidelizacién

e La empresa no cuenta con una

estrategia de promocion
constante, lo que reduce su
visibilidad frente a la

competencia y dificultad a la

atraccion de nuevos clientes

AMENAZAS

Hay mucha competencia con
presencia digital activa lo que
hace que Ferroconstrucciones
este por debajo y sea menos

posible llegar a mas personas

Las variaciones en los precios de
los materiales de construccion
pueden afectar los costos de
produccion y  reducir la

rentabilidad de la empresa

Fuente: Elaboracion propia (2025)

El analisis representado en la tabla 1 permitié obtener una vision clara de la posicion

estratégica actual de Ferroconstrucciones JS dentro del mercado local. La gréfica

evidencia que las fortalezas demuestran que la empresa cuenta con elementos

internos valiosos, especialmente en términos de calidad de los productos, confianza

de los clientes y experiencia del personal. Estos factores se consolidan como una

base sdlida sobre la cual se puede construir un crecimiento sostenible y diferenciado

frente a la competencia.
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Las oportunidades reflejan un contexto favorable en el entorno externo,
principalmente asociado al crecimiento del sector de la construccién en
Barrancabermeja y al auge de las plataformas digitales de venta y promocion, que
ofrecen nuevas vias para posicionar la marca. Si la empresa logra capitalizar estas
oportunidades mediante una correcta planificacion y la adopcion de estrategias de
marketing innovadoras, podria ampliar considerablemente su participacion en el

mercado.

No obstante, las debilidades y amenazas, que en conjunto evidencian la urgencia
de implementar acciones correctivas. Las debilidades internas, relacionadas con la
escasa presencia digital, la falta de campafias publicitarias sostenidas y la carencia
de programas de fidelizacion, limitan el alcance comercial y reducen la capacidad
competitiva de la organizacion. Estas deficiencias, al no ser atendidas
oportunamente, pueden amplificar el impacto de las amenazas externas, como el
incremento de competidores con estrategias digitales agresivas y el cambio

constante en las preferencias de los consumidores.

Este diagnostico permitid visualizar la necesidad de fortalecer los canales digitales,
diversificar la comunicacion con los clientes y disefar estrategias de fidelizaciéon
mas efectivas. La empresa debe aprovechar su reputacion positiva en cuanto a
calidad y servicio, transformando esas fortalezas en ventajas competitivas
sostenibles. Ademas, se recomienda implementar un proceso de mejora continua
gue integre la tecnologia, la capacitacion del personal y la innovacién en la atencion
al cliente. De esta manera, Ferroconstrucciones JS podra pasar de un modelo
tradicional de gestion a uno estratégico y orientado al cliente, capaz de adaptarse a

las dinamicas actuales del mercado y asegurar su crecimiento a largo plazo.

4.2. OBJETIVO ESPECIFICO 2. Conocer a profundidad las necesidades,
expectativas y preferencias de los clientes actuales y potenciales a
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través de encuestas y entrevistas, para orientar la creacion de un plan de
marketing realmente adecuado para ellos.

4.2.1. Actividad 1. Aplicacion de encuestas y entrevistas

Para cumplir con el objetivo de identificar las necesidades y preferencias de los
clientes actuales y potenciales. Se aplic6 50 encuestas a clientes frecuentes y
potenciales, se realizO 5 entrevistas semiestructuradas a proveedores y a 3
colaboradores del &area comercial como parte fundamental del proceso de

investigacion del mercado.

La encuesta se disefid6 de manera clara y sencilla, con 10 preguntas cerradas y 3

abiertas con el propdsito de analizar los siguientes aspectos

e Preferencias de productos y servicios mas demandados
e Criterios de compra, precio, calidad de atencion y disponibilidad
¢ Nivel de satisfaccion con los servicios actuales

e Recomendaciones y expectativas frente a la empresa

Los resultados de la encuesta muestran que la mayoria de las personas que
participaron consideran que la calidad de los materiales es el aspecto mas
importante a la hora de realizar una compra en un (88%). Por otro lado, un (22%)
dio a conocer que un precio competitivo es un factor determinante, mientras que un
(10%) indico que la atencion al cliente es el elemento que mas valoran y que hace

la diferencia ante otras empresas.

Sin embargo, cerca del 60% de las personas encuestadas mostraron interés por la
variedad de productos que le ofrezca la empresa y un 45% indico que le gustaria
recibir asesorias personalizadas al momento de estar adquiriendo sus productos ya

gue muchas veces son mujeres amas de casa y no conocen el sector de la ferreteria
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y de lo que necesitan exactamente para solucionar algin problema que se le haya
presentado en casa o empleo.

Por otro lado, las entrevistas realizadas al sector del &rea comercial, identificaron la
necesidad de fortalecer las estrategias de comunicacién y seguimiento al cliente, ya
gue de momento no existe un sistema formal de registro o fidelizacién, también los
proveedores coincidieron en que Ferroconstrucciones JS, cuente con una buena
reputacion frente al cumplimiento y destacaron la importancia de mejorar su

presencia digital y la publicidad local para aumentar espectadores de la marca.

Figura 3.
Grafica, resultados de las encuestas a clientes potenciales

LO MAS IMPORTANTE PARA EL CLIENTE

M Precio

H Calidad

1 Atencién
Variedad

W Asesorias

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Estas encuestas se realizaron en diferentes puntos estratégicos de la ciudad de
Barrancabermeja Santander, seleccionando muy bien personas que van de acuerdo
con el publico objetivo de la empresa, estos lugares incluyeron parques, centros
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comerciales, zonas residenciales y entornos escolares, donde habia gran parte de
poblacion interesada en productos para la construccion y ferreteria.

Durante este proceso de encuestas se le explico a cada persona que participaria
que sus respuestas serian confidenciales, para asi obtener una participacion
voluntaria y un trato respetuoso en cada parte del proceso. Esto permitié que toda
la informacién obtenida fuera confiable y diferente sobre los habitos de compra y

también conocer las expectativas de los clientes.

Finalmente, toda esta informacion permitié tener una vision mas clara del mercado
y de las verdaderas necesidades de los clientes, lo que sirvi6 como base para
disefiar un plan de marketing méas efectivo, adaptado a los gustos, expectativas y
comportamientos del publico objetivo. Gracias a este proceso, se pudieron definir
estrategias mas precisas en cuanto a producto, precio, promocion y distribucion,

asegurando asi una mayor aceptacion en el mercado.

4.2.2. Actividad 2. Andlisis del mercado y competencia

Con el propdsito de alcanzar el objetivo de identificar las necesidades de los clientes
actuales y potenciales, se realiz6 un analisis profundo del mercado y de la
competencia, dicha actividad permitié obtener informacién relevante para asi guiar
el disefio del plan estratégico de marketing de Ferroconstrucciones JS, asegurando
que las estrategias propuestas se den de manera positiva a la realidad del entorno

empresarial.

En primer lugar, se realiz6 una investigacién del mercado meta, enfocada en el
grupo de personas a quienes la empresa desea llegar con sus productos y servicio.
Para esto se obtuvo informacion de la edad, economia, habitos de consumo,
frecuencia de adquisicién, motivacién y preferencias de compra, esa informacién se

obtuvo por las 50 encuestas aplicadas previamente, observaciéon en los puntos de
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venta y vistas a zonas de alta demanda en el sector ferretero. Gracias a esta
informacion se identificé que los clientes pertenecen a un rango de edad entre 25y
55 afos, con empleos relacionados a la construccion, remodelacion vy
mantenimientos. Los clientes dieron a conocer que valoran mucho la calidad de
cada producto y el cumplimento en cada pedido que ellos realizan, pero manifiestan
interés por que la empresa mejore su presencia digital y ofrezca promociones mas

frecuentes.

Junto con esto se llevo a cabo un andlisis comparativo la competencia, en el cual
se identificaron tres principales empresas del sector en Barrancabermeja, las cuales
son Ferroconstruciones JS, Ferrromateriales El Contratista y Ferre metalicas Cala.
Para obtener un analisis profundo de las empresas se realiz6 una matriz DOFA
comparativa en la que se analizaron puntos especificos como la calidad, precios,

presentacion, servicio, publicidad, atencion al cliente posicionamiento local.

Para poder obtener esta informacion se realizaron entrevistas no estructuradas a un
trabajador de cada empresa mencionada, estas entrevistas se disefiaron para
conocer de manera directa las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas

de cada una de ellas desde la visualizacién interna.
Las preguntas no estructuras fueron las siguientes:

e ¢ Cuales son los productos que mas destacan en su empresa?

e (¢ Qué puede hacer su empresa para mejorar y aumentar las ventas?

e ¢Qué tan importante cree usted que sea la presencia digital y las redes
sociales para la empresa?

e ¢Como es el trato con los clientes y como los fidelizan?

e ¢Cual piensa que es la mayor fortaleza de una empresa frente a su
competencia?
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e ¢ Cuales son las oportunidades que tiene su empresa en el mercado?

e (Qué amenazas externas podrian afectar las ventas y el crecimiento de la

empresa?
Tabla 2.
Competencia o0 matriz comparativa
T FERROCONSTRU- FERROMATERIALES FERREMETALICAS
8 CCIONES JS EL CONTRATISTA CALA
Poca presencia digital Falta de estrategias Tiene un espacio muy
w |y baja promocion en publicitarias, escaso reducido y no ofrece
S | redes sociales uso de  medios servicio a domicilio
| ..
= digitales
LLl
@)
Hay crecimiento en el Demanda progresiva Posibles alianzas con
0 sector de la de materiales de contratistas locales
)
g construccion y = construccién
S | aumento de obras
|_
o
o) locales
o
@)
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Excelente atencién al Experiencia y Alta calidad y buen
2 cliente, variedad vy trayectoria en el servicio al cliente
N
- cumplimiento mercado
<
|_
o
O
LL
Entrada de nuevos Competencia con  Incremento de costos
2 competidores y empresas mas en materiales
N ., : .
<Zt alteracion de precios | grandes importados
LLI
=
<

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Finalmente, con toda la informacién obtenida del mercado y de los competidores,
se elaboraron conclusiones que ayudaron a definir estrategias de marketing mas
efectivas, adaptadas a las necesidades reales de los clientes y al entorno
competitivo. Este analisis permitié establecer una base sélida para el disefio del plan
de marketing, garantizando que las acciones futuras estén bien orientadas y

respondan a lo que el mercado realmente demanda.

4.2.3. Actividad 3. Segmentacion del publico objetivo.

Con el fin de culminar el objetivo 2, identificando las necesidades y preferencias de
los clientes actuales y potenciales, se organiz6 un proceso de segmentacion del
mercado con el publico objetivo, este paso nos llevo a separar el mercado en grupos
especificos los cuales tuvieran caracteristicas y comportamientos similares,
ayudandonos con el disefio de las estrategias de marketig y haciendo que sean

diferentes y mas efectivas para cada grupo segmentado.
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En primer lugar, se reunio informacion y se analiz6 los datos que se obtuvieron en

las encuestas y entrevistas realizadas a cada persona durante las etapas anteriores,

con esta informacion se definio las caracteristicas principales sociodemograficas y

psicograficas de cada persona que participo, o que se obtuvo en cuenta para este

proceso de segmentacion fue la edad, genero, nivel econdmico, ocupacion, lugar

de residencia, gustos, intereses y habitos de compra.

A partir de este analisis se identificaron tres grupos principales de consumidores

con afinidad hacia los productos y servicios de Ferroconstrucciones JS, los cuales

se presentan a continuacion:

Tabla 3.
Segmentacién del puablico objetivo

CARACTERISTICAS

EGMENT
— — PRINCIPALES

NECESIDADES
DETECTADAS

-Profesionales Hombres entre 30 y 55

de la afos, contratistas,
construccioén maestros de obra,
técnicos en
construccion. Ingresos
medios.

-Hogares y Hombres y mujeres
propietarios entre 25 y 45 afios, nivel
socioecondmico medio,
interesados en

remodelaciones.
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Calidad, durabilidad,
precios al por
mayor,
disponibilidad

inmediata.

Variedad de
productos, precios
accesibles, atencién

personalizada.

ESTRATEGIAS
DE
MARKETING
SUGERIDAS

Promociones por
volumen,
programas de
fidelizacion y
asesorias técnicas
personalizadas.
Publicidad en
redes sociales,
descuentos por
temporada y
asesoria en
proyectos de

mejora del hogar.
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-Pequefios Comerciantes o Precios Convenios de
negocios y administradores de competitivos, distribucion, ventas
ferreterias pequefios puntos de entrega rapida, mayoristas y
locales venta. relaciones estrategias.
comerciales
estables.

Fuente: Elaboracion propia con base a las actividades 1y 2

Después de haber segmentado los grupos se avanzé identificando el publico

objetivo primario y por siguiente el secundario

El primer grupo que tenemos son los clientes que estan conformados por personas
que cuentan con profesiones en el sector de la construccién entre ellos contratistas,
maestros de obra, técnicos y oficiales que se dedican principalmente a el
mantenimiento, remodelacion y edificacion. Este grupo de personas segmentadas
contribuyen a la parte principal del mercado objetivo de la empresa
Ferroconstrucciones JS, ya que en este segmento de personas se ve la mayor parte
de las compras que hacen en la empresa, aparte son quienes mantienen la

comunicacion directa con los colaboradores.

Estos clientes buscan principalmente obtener productos de muy buena calidad ya
gue es parte de si mismos obtener un trabajo bien hecho ademas que valoran el
tiempo de entrega y la atencidén que se les brida por esta razén Ferroconstrucciones
JS, se enfoca que estos clientes siempre queden satisfechos con todo lo que

adquieran de la misma.

El grupo secundario esta formado por hogares, propietarios y pequefios negocios
del sector que adquieren productos de la empresa de manera ocasional para

pequenos arreglos, remodelaciones o mantenimientos, aungue estas personas
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realicen compras con menos frecuencia, representan un significado muy grande
para Ferroconstrucciones JS, porque le brinda la oportunidad de seguir creciendo y
darse a conocer, aunque sea de a pequefios pasos. Estos consumidores se fijan
mas en el precio, la atencion personalizada y la facilidad con la que puedan obtener
cada producto, también valoran la informacion que tenga la empresa en los medios
digitales ya que las promociones o descuentos los fideliza mucho con la empresa.

Finalmente, dentro de este grupo secundario de personas se encuentra una gran
oportunidad para cualquier empresa y eso Ferroconstruciones JS lo tiene muy claro
por eso desea fidelizar mas sus clientes brindandoles todas las facilidades de

compra que puedan obtener.

Figura 4.
Grafica circular, distribucién porcentual de los segmentos del publico objetivo

DISTRIBUCION PORCENTUAL

Pequefios negocios
15%

R B Profecionales de la construccion
Profecionales de la

construccion B Hogares y propietarios

0,
50% Pequefios negocios

Hogares y
propietarios
35%

Fuente: Elaboracién propia con base a la segmentacién del mercado
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Con este proceso de segmentacion la empresa logro un andlisis profundo
comprendiendo como esta conformado su publico objetivo, teniendo claro los
grupos que le representan mayor potencial de ventas dentro del mercado. La
informacion que se obtuvo permitio diferenciar entre los clientes que tienen
frecuencia de compra y entre los que podrian convertirse en clientes fieles de la
empresa a largo plazo, brindando una base sdlida para llevar a cabo las estrategias

de marketing establecidas.

El analisis permitié finalmente que la empresa conozca el publico al que debe
dirigirse principalmente que es el primario ya que ellos valoran la calidad y la
asesoria de compra, lo que hace que sea mas estable el volumen de ventas que
lleve a cabo la empresa mes a mes, por esta razon siempre debe priorizarle la
atencién personalizada y ademdas los descuentos por compras superiores,

fidelizando asi a cada uno de ellos.

Por ultimo, Ferroconstrucciones JS, podrd realizar acciones que sean mas precisas
para el ahorro de recursos enfocandose en la comunicacién especifica con cada
grupo segmentado, ademas que al obtener toda esta informacién del publico le
permitira llevar a cabo mensajes y publicidad mas clara y concisa lo que le traera
gran ahorro a la empresa y mayor efectividad en cada uno de estos procesos que

realicen de las estrategias de marketing.

4.3. OBJETIVO ESPECIFICO 3. Disefar estrategias de marketing basadas
tanto en el diagndstico de la empresa como en lo que expresan los
clientes, con el proposito de mejorar la captacién y fidelizacién,
fortaleciendo la presencia de la empresa en el mercado local.
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4.3.1. Actividad 1. Creacién de programas de fidelizacion

Para cumplir con el objetivo de fortalecer la relacion con los clientes y aumentar su
lealtad hacia la empresa, se propuso la creacion de programas de fidelizacién como

una estrategia principal del plan de marketing.

En primer lugar, se disefié el programa de fidelizacién “construye y gana” el cual
tiene como fin impulsar a los clientes a que realicen una recompra aumentandoles
la satisfaccion y consolidando una comunidad leal alrededor de la empresa, el
programa se realizé con los datos del andlisis que se les hizo a los clientes
frecuentes, revisando la cantidad que adquieren estos clientes en compras

mensuales, los productos que mas llevan y su interaccion con la empresa.

Tabla 4.
Programa de fidelizacién “construye y gana”
COMPRA CANAL DE
MENSUAL BENEFICIOS OTORGADOS COMUNICACION
$200.000 — 5% de descuento en la préxima Llamada y mensaje de
$499.000 compra WhatsApp
$500.000 en 10% de descuento + obsequio de Correo electrénico
adelante herramientas menores personalizado

Fuente: Elaboracion propia (2025)

El mensaje que se les envia por medio de WhatsApp es el siguiente:

- Hola, (nhombre cliente)

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 45
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

Queremos premiar tu fidelidad con la empresa Ferroconstrucciones JS
y reconocerte como parte de nuestra familia, por tus compras
acumuladas $ obtuviste un 5% de descuento en tu proxima compra

Aprovecha este beneficio y sigue acumulando puntos.
El mensaje que se les envia por correo es el siguiente:

- Estimado (nombre del cliente)

Es para nosotros un verdadero gusto informarle que, gracias a sus
compras acumuladas durante el mes, ha sido elegido como ganador
de nuestro programa de fidelizacién “Construye y Gana”.

Como reconocimiento a su confianza y preferencia, recibird un 10%
de descuento en su proxima compra, ademas de un obsequio en
herramientas menores.

Esta es nuestra manera de agradecerle por ser parte de la familia
Ferroconstrucciones JS.

Recuerde que puede reclamar su beneficio directamente en nuestras
instalaciones. jGracias por elegirnos!

Atentamente,
Ferroconstrucciones JS

Programa de fidelizacién “construye y gana”

Para dar a conocer este programa se les comunica a los clientes cada vez que van
hacer una compra del programa, ademas que por WhatsApp se deja estados
seguidos para que los clientes agregados estén al tanto. El primer mes de
implementacion se espera tener una buena cantidad de clientes inscritos ademas

gue cada mes aumente.

Tabla 5.
Clientes inscritos al programa
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MES CLIENTES PORCENTAJE DEL TOTAL DE CLIENTES
INSCRITOS ACTIVOS
| Enero | 31 | 12% |
\ Febrero H 47 H 18% \
| Marzo | 62 [ 24% |
Fuente: Datos internos de Ferroconstrucciones JS

Este analisis permite identificar incrementos importantes, como un aumento del 28%
en las compras frecuentes y una mejora del 15% en la frecuencia promedio de
visitas al punto de venta. Estos resultados evidencian que la implementacion de
incentivos genera beneficios significativos tanto para la empresa como para los
clientes, reconociendo su lealtad y creando un impacto positivo en los procesos de
fidelizacion. Este programa “construye y gana” ayuda a que los clientes sean mas
leales con la empresa ya que se les brinda buenos beneficios medibles, cercanos y

personalizados

4.3.2. Actividad 2. Implementacion de campafias de marketing local

Para cumplir con el objetivo de fortalecer la presencia de la empresa en el mercado
local y fidelizar a los clientes, se propuso la implementacién de campafias de
marketing locales dirigidas especificamente al publico de la zona donde opera la

empresa.

En primer lugar, se realiz6 un andlisis del entorno local para identificar los medios y
canales de comunicacibn mas efectivos, como redes sociales, emisoras
comunitarias, vallas publicitarias, ferias locales y alianzas con comercios cercanos.
Este estudio permiti6 evaluar como y donde se podria llegar mejor al publico

objetivo.
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Luego, se disefiaron dos campafias promocionales mas, adaptadas al contexto
local, con mensajes que destacan los valores de la empresa, la calidad del producto

y el compromiso con la comunidad.

Tabla 6.
Campaias promocionales
Campanfa Canales Duracién Inversion
“Tu Proyecto, Nuestra Base” Facebook e Enero $800.000
Instagram
EEEr Enero, febrero
“Construye y Gana” Yariguies : Yl $500.000
marzo
stereo
Alianza con
“Feria de la Construccion Local”|| ferreterias Marzo $2.000.000
locales

Fuente: elaboracion propia (2025)

Por ultimo, se evaluaran los resultados de las campafas a través del seguimiento
del aumento en las ventas y del nivel de participacion del publico. Con esta
propuesta de implementacion, la empresa podra fortalecer su presencia en la zona
de influencia, atraer nuevos clientes y consolidar la lealtad de quienes ya confian en
la marca. Dado que la mayoria de las personas utilizan con mayor frecuencia las
redes sociales, estas estrategias permitiran que la empresa avance de manera

efectiva hacia el cumplimiento del objetivo planteado.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion 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

Figura 5.
Grafica de barras del posible incremento porcentual de ventas
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Fuente: elaboracién con base al registro de ventas de Ferroconstrucciones JS

Con la grafica anterior podemos observar que, si es de gran avance para la empresa
las campafas a realizar, ya que le genera aumento de ventas y clientes en gran
porcentaje, con esto se espera que la empresa Ferroconstrucciones sea mas
visitada por el publico de Barrancabermeja Santander y sus alrededores, ademas

con el plan estratégico de ventas virtual se espera un gran avance de ventas online.

4.3.3. Actividad 3. Mejoramiento del servicio al cliente

Para realizar el objetivo de fidelizar a los clientes y fortalecer la presencia de la
empresa en el mercado local, se estableci6 una estrategia enfocada en el
mejoramiento del servicio al cliente, con la idea de ofrecer una atencion mas

cercana, eficiente y personalizada.
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Primero se realizd una evaluacién del servicio actual aplicando una encuesta a 50
clientes potenciales y frecuentes, identificando los aspectos que generaban

inconformidad o demoras en la atencion.
Encuesta para la evaluacion del servicio:

e ¢ Como fue la atencion del personal que le brindo el servicio?

e ¢ Fue un tiempo prudente la espera para la atencion completa?

¢ ¢ Recibié acompafamiento después de su compra?

e (;Cual es el canal de comunicacion que usa para comunicarse con la
empresa?

e ¢ Qué aspectos considera que debe mejorar la empresa?

Figura 6.
Grafica circular, resultado de la encuesta aplicada a clientes

RESULTADO DE ENCUESTAS

B Amabilidad del personal mTiempo de respuesta M Seguimiento posventa & Canales de comunicacion

Fuente: elaboracion propia con base a la encuesta
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En la grafica anterior se puede observar que la amabilidad del personal es algo que
se nota bastante en Ferroconstrucciones y por esta razon los clientes lo resaltan
bastante, a diferencia de la atencidon posventa, hay que tener presente que los
colaboradores deben seguir pendientes de como le fue al cliente con el producto,
aunque ya no estén en el lugar de la venta, porque asi va a lograr un cliente fiel y
siempre va a recomendar la empresa por su servicio. A partir de esto se elaboré
una estrategia de mejora centrado en la capacidad del personal, destacando la

importancia de la empatia, la amabilidad y la comunicacion efectiva en el trato a los

clientes.

Tabla 7.

Estrategias de mejora

| ESTRATEGIAS | ACTIVIDADES REALIZADAS |  OBJECTIVOS |
Taller de atencién efectiva y manejo Fortalecer las

Capacitacion al de clientes dificiles con empatia, competencias

personal comunicacién asertiva y resolucion comunicativas y de

de conflictos. servicio del equipo.

Creacion de WhatsApp Business
con catalogo de productos,
activacién de correo corporativo y
disefio de buzén digital de
sugerencias.

Aplicacién de encuestas digitales

Seguimiento una semana después de la compra
posventa y llamadas de verificacion de

satisfaccion.

Fuente: elaboracion propia (2025)

Reducir los tiempos de
respuesta y facilitar la
comunicacion
inmediata.

Implementacion de
canales digitales

Mantener contacto
constante y medir la
experiencia del cliente.

Posteriormente, se implementé un sistema de seguimiento de comentarios y
reclamaciones con el propésito de ofrecer respuestas oportunas y asegurar la

satisfaccion de los clientes.
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CANTIDAD
REPORTE RECIBIDA RESULTADO FINAL
Reclamos por demora en 9 Resuelto en el 100% de los
cotizaciones casos
Sugerencias de mejora del 3 Implementadas parcialmente
servicio (80%)
|Quejas por errores en pedidos| 5 | Disminuyeron a 2 casos |
| Comentarios positivos | 11 [ Aumentando |
Solicitudes .d? Informacion 8 Gestionadas completamente
adicional

Fuente: Elaboracion con informacion interna de Ferroconstrucciones JS

Esto permitié conocer la opinidn de los clientes y aplicar mejoras continuas. Con
estas acciones la empresa demostro interés al escuchar a sus consumidores y en
garantizar un servicio cada vez mas completo.

Finalmente, gracias a estas medidas se logré mejorar la experiencia del cliente y
fortalecer la confianza hacia la empresa, lo cual contribuyd directamente a
consolidar la presencia de la empresa en el mercado local y a mantener relaciones

daderas con sus clientes.
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5. RESULTADOS

En el proyecto “Disefio de un plan estratégico de marketing para atraer y fidelizar
clientes que contribuyan al crecimiento de la empresa Ferroconstrucciones JS del
distrito de Barrancabermeja Santander” se dieron a conocer resultados que son de
gran relevancia para cada etapa mencionada en el proyecto, esto permite mostrar
avances significativos en lo empresarial ya que se identificaron las necesidades de
los clientes y se cre0 estrategias efectivas para mejorar el crecimiento y fortalecer

la empresa.

5.1. Resultados del anéalisis DOFA

Los resultados de la DOFA, (ver en la tabla 1, pag. 28) permitieron analizar que la
empresa Ferroconstrucciones JS cuenta con una fortaleza muy llamativa la cual es
la calidad del producto y la confianza que le tienen los clientes, dicho por ellos
mismos por el servicio que les prestan ademas de los tiempos de entrega de los
pedidos, pero se conoci6 también las debilidades internas de la empresa como lo
es la falta de lo digital y la ausencia de estrategias de fidelizacion, en cuanto al
entorno externo se identific6 que hay oportunidades para el crecimiento de la
empresa por parte de oportunidades para el sector de la construccion en
Barrancabermeja, en cambio las amenazas mas representativas son el incremento

de las fuentes digitales ya que la empresa no esta en ese sector.

5.2. Resultados de las encuestas a clientes

Al aplicar las encuestas a los 50 clientes (ver figura 3, pag. 32) el 88% de los clientes
consideraron que la calidad de los materiales es el criterio de compra mas
importante para cada uno de ellos, seguido que el 22% valoro bastante los precios
competitivos ya que se ajustan directamente al bolsillo de cada quien y por altimo
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un 10% destaco la excelente atencion que maneja la empresa para con sus clientes.
Los resultados demuestran que los clientes valoran mucho la atencién brindada por
la empresa demas de que sus productos sean de alta calidad, ya que esto les brinda

la total confianza para seguir alli como cliente.

5.3. Resultados del programa de fidelizaciéon “construye y gana”

Este programa de fidelizacidén “construye y gana” (ver en tabla 4. Pag 41) se disefio
como una de las principales ideas para una buena estrategia de marketing, la idea
es que mediante se va realizando la ejecucion de este plan vaya aumentando cada
mes los ingresos y los clientes de Ferroconstrucciones JS obteniendo asi un

impacto positivo en la empresa.

5.4. Resultados en la mejora en el servicio al cliente

Con la implantacion de estas mejoras al servicio al cliente (ver en tabla 7. Pag 46)
se obtienen posibles avances importantes en la atencion y servicio que se les brinda
a los consumidores, de acuerdo con lo aplicado en cada encuesta los clientes
expresaron que la atencion recibida es excelente y destacan la amabilidad del
personal.

Asimismo, se obtuvo una reduccion del 60% en quejas por errores de pedido, un
100% en resolucion de reclamos por demoras y aumentaron los comentarios
positivos, con esto se observa que la empresa mejor6 notablemente, lo cual era lo
esperado ya que lo necesitaba bastante por temas de malos comentarios a la hora

de las cotizaciones y tiempos de estrega.
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5.5. Andlisis general de los resultados

Los resultados permitieron identificar que el plan estratégico de marketing disefiado
para la empresa Ferroconstrucciones JS fue de éxito por el proceso que se le dio,
se logré obtener informacion por parte de los clientes de lo que realmente era
importante para ellos y se saco conclusiones claras de como seguir avanzando en
la empresa, la atraccion de clientes nuevos gracias a la promocion local y la mejora
de la visibilidad digital, la fidelizacion de los clientes frecuentes mediante de los
programas de retencion de clientes personalizada.

En términos cualitativos y cuantitativos los resultados demuestran que las
estrategias que se disefiaron impactan positivamente el crecimiento econémico de
la empresa, la satisfaccion del cliente y la competitividad de la empresa dentro del

sector.

Figura 7. Grafica de los resultados estratégicos del plan de marketing

RESULTADOS

Mejoramiento del
servicio

4z = DOFA
B Encuestas

Encuestas Construye y Gana
22%

Construye y Gana
20% Mejoramiento del servicio

Fuente: elaboracion propia (2025)
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6. CONCLUSIONES

En el desarrollo del presente proyecto de grado se obtuvo evidencias de que la
empresa Ferroconstrucciones JS tenia dificultades estructurales en su proceso de
atraer y fidelizar clientes, por no tener estructurada una estrategia de marketing
dentro del mercado en el que se mueve, y esto afectaba su capacidad competitiva

frente a las empresa del sector que tienen mayor presencia digital.

La visualizacion de la estrategia realizada mediante el analisis DOFA y las
encuestas que se aplicaron en cada uno de los pasos, se identificd que la empresa
posee altos niveles de calidad en sus productos lo que hace la confianza de los
clientes sea mas alta, pero dichas estrategias no estan siendo aprovechadas
totalmente por la ausencia de herramientas tecnologicas y técnicas de
comunicacién adecuadas, este problema fue solucionado con el disefio de
estrategias de marketing enfocado en la realizacion de canales de comunicacion

digitales y la creacion de programas de fidelizacién.

En este disefio estratégico también se evidencio lo importante que son los recursos
de comunicacién ya que son fundamentales en la relacién duradera con los clientes
y la capacitacion del personal para el buen servicio al cliente y el marketing digital
permitio fortalecer las competencias internas, mejorando la experiencia del servicio

al cliente.
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7. RECOMENDACIONES

El proyecto se realizO con orientaciones recomendadas a fortalecer la gestion
comercial y la sostenibilidad de la empresa Ferroconstrucciones JS, asi como guia
para investigaciones futuras relacionadas con el marketing estratégico del sector de

la construccion.

Hay que implementar de manera continua el plan estratégico de marketing que se
propuso para que la empresa siga actualizandose y teniendo esos cambios positivos

que influyen en su crecimiento y economia.

Establecer una fuerte presencia digital en las redes sociales de mas consumo hoy
en dia, crear un sitio web digital e incorporar buenas estrategias que le permita a
Ferroconstrucciones su avance a largo plazo, porque estas acciones mejoraran la
relacion con los clientes y ademas el nombre de la empresa tendra mas visibilidad

a largo plazo.

Mantener la empresa con el plan de fidelizacién “construye y gana” siguiendo las
indicaciones de los clientes para que esta herramienta de marketing cada vez sea
mejor, convirtiéndose en una estrategia permanente para aumentar la recompra.

Seguir con capacitaciones para los colaboradores por temas de marketing, servicio
al cliente y herramientas de comunicacién tecnoldgicas, fomentando un mejor

ambiente para el cliente, es decir, bien preparado en todo este tema.
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9. APENDICES

Apéndice A. Formato de encuesta aplicada a clientes

Obtener informacion sobre las preferencias y niveles de satisfaccidn de los clientes

actuales y potenciales, para conocer asi las falencias que tenga la empresa y

brindarles solucion

4.2 OBJETIVO ESPECIFICO 2.

|dentificar las necesidades y preferencias de los clientes actuales y potenciales para
orientar el disefio del plan de markefing

Actividad 1. Aplicacion de encuestas y entrevistas

La encuesta se disend de manera clara y sencilla, con 10 preguntas cerradas y 3

9. ;Como califica la relacion calidad—precio de los productos ofrecidos por la
empresa?

0O Excelents O Buena O Regular O Deficiente
10. ;Considera que la empresa cumple con sus expectativas como cliente?

0 S O Parcialmente O No

abiertas con el proposito de analizar los siguientes aspectos

. N . . Preguntas abiertas
1. ¢Con que frecuencia adquiere productos o servicios de la empresa?
1. $Qué aspeclos considers que |a empresa podria mejorar para offecerle un mejor
[ Semanaimente O Cuincenalmente O Mensualmente O Ocasionalmentz senvicio?

2. ;Considera que los precios ofrecidos por la empresa son competitivos
frente al mercado?

2. ;Queé producios o servicios e gustaria que la emprasa incluyera en su oferts?

OSiONo
3. ¢Qué aspecto i mas importante al to de realizar una
compra?
3. iDeses compartr alguna experiencia positiva o negativa que haya tenido con la
[ Precio O Calidad O Atencion al cliente O Disponibilidad del producto emprasa?

4, ;Esta satisfecho con la atencion brindada por el personal de la empresa?

[ Muy satisfecho O Satisfecho O Poco satisfeche O Insatisfeche

5. ¢Congidera que la empresa ofrece una buena variedad de productos o
servicios?

OSiONe

B. ¢Ha recibido asesoria personalizada al momento de realizar su compra?
OsiONo

7. :Recomendaria los productos o servicios de la empresa a otras personas?
OSiOMNe

8. 2Qué tan facil le resulta encontrar la informacion que necesita sobre log
productos o servicios?

O Muy facil O Facil O Dificil O Muy dificil

Fuente: Elaboracion propia (2025)
Esta encuesta se le dio a conocer a 50 clientes actuales y potenciales con 10

preguntas semi estructuradas y 3 abiertas, relacionadas con los canales de compra,

la comunicacion y el servicio al cliente
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Apéndice B. Formato de encuestas aplicadas a colaboradores de otras
empresas

Estas preguntas no estructuradas se realizaron con el fin de obtener informacion
de la competencia y asi conocer las areas fuertes y las debilidades de cada una.

JANALISIS DEL MERCADO Y COMPETENCIA ANALISIS DEL MERCADO Y COMPETENCIA
FERRROMATERIALES EL CONTRATISTA FERREMETALICAS CALA

;Cudles son los productos gue mas destacan en su empresa?
;Cudles son los productos que mas destacan en su empresa?
1 Qué puede hacer su empresa para mejorar y aumentar las ventas?
Qué puede hacer su empresa para mejorar y aumentar las ventas?
;Qué tan importante cree usted que sea la presencia digital v las redes
Qué tan importante cree usted que sea la presencia digital y las redes sociales para la empresa?
sociales para la empresa?
;Como es el trato con los clientes y como los fidelizan?
;Como es el trato con los clientes y como los fidelizan? £Cudl piensa que es la mayor fortaleza de una empresa frenfe a su
competencia?

;Cudl piensa que es la mayor fortaleza de una empresa frente a su

competencia? Cuéles son [as oportunidades que fiene su empresa en el mercado?
;Cudles son las oportunidades que tiene su empresa en el mercado? £Qué amenazas extemas podrian afectar las ventas y el crecimiento de la
empresa?

;Qué amenazas externas podrian afectar las ventas v el crecimiento de la
empresa’?

Fuente: elaboracion propia (2025)
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10. ANEXOS
A continuacién, se adjunta material complementario que ayuda a respaldar el
desarrollo del proyecto “Disefio de un plan estratégico de marketing que contribuyan

al crecimiento de Ferroconstrucciones JS”

Anexo A. Fotografia fachada de la empresa

FERRECONS TRUCCIONES

NT ARA LA CONSTRUCCION

Fuente: Fotografia de autores (2025)

Anexo B. Fotografia interior de la empresa

Fuente: fotografia de autores (2025)
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Anexo C. trabajo de campo

Fuente: Fotografia de autores (2025)
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Anexo D. Ejemplo del formato de seguimiento de comentarios y reclamos

» Formato de Seguimiento de Comentarios y Reclamos

Ferroconstrucciones J$§

Formato de Seguimiento de Comentarios, Quejas y Reclamaciones

Fecha de implementacion
Responsable: Area de Servicio al Cliente

1. Datos del Cliente

Nombre del cliente

Teléfono

Correo electrénico

Canal por el que realizé la observacion
(WhatsApp, presencial. llamada,
formulario. redes)

Fecha del reporte ! B

2. Tipo de Observacion
Marcar con « donde corresponda

Tipo de solicitud o
Comentario / sugerencia
Queja
Reclamo

3. Descripcién del Caso

Detalle de la situacidn reportada por el cliente:

Area responsable del proceso involucrado:

4. Respuesta al Cliente

Descripcion de la solucion ofrecida:

Medio de respuesta (lamada, WhatsApp, correo, presencial):
Fecha de cierre del caso: / !

5 Firma del Responsable
ks

Nombre Cargo Firma

Fuente: Fotografia de autores (2025)
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