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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo principal de esta investigacion fue elaborar un plan de marketing
estratégico que permita posicionar y dar a conocer la marca “La Montafa - Queseria
y Granel” en la ciudad de Bucaramanga, buscando aumentar su reconocimiento,
visibilidad y base de clientes. Desde una perspectiva metodolégica, el estudio se
llevé a cabo con un enfoque cualitativo y un alcance descriptivo-propositivo,
utilizando como principales herramientas de recopilacion de datos la entrevista
semiestructurada en profundidad a la direccion y la observacion no participativa en
el establecimiento fisico. Los resultados obtenidos facilitaron el desarrollo y la
implementacion de pautas de identidad visual, asi como un plan de contenidos
programado para redes sociales (Instagram y Facebook), basado en un enfoque de
storytelling que resalta lo artesanal y sostenible. Asimismo, se optimiz6 el SEO local
a través de la georreferenciacion en Google Business, se estructuraron propuestas
para que la marca participara en ferias gastronémicas y de microempresas en la
region, se habilit6 WhatsApp Business como un catalogo digital interactivo y se cre6
un programa de capacitacion interna centrado en técnicas de venta cruzada y
cumplimiento de normativas sanitarias para el personal en operacion. A partir de
estos hallazgos, se concluye que pasar de una visibilidad organica a un plan de
marketing digital integrado, junto con la diversificacibn de los canales de
distribucion, reduce la vulnerabilidad comercial de la microempresa ante la
competencia. Ademas, la profesionalizacion del equipo de ventas asegura la
adecuada comunicacion de los valores de la marca —artesania, origen local y
economia circular—, fortaleciendo asi una ventaja competitiva solida y sostenible

en el mercado regional.
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PALABRAS CLAVE. Plan de marketing, Posicionamiento regional, Investigacion

cualitativa, Sostenibilidad, Pymes.
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INTRODUCCION

En el contexto empresarial actual, las micro, pequefas y medianas empresas
(MIPYMES) se encuentran ante situaciones muy cambiantes y competitivas que
requieren un cambio de enfoques de gestion basados en la experiencia hacia
modelos de planificacion estratégica formal. La falta de una direccion estratégica a
menudo lleva a las organizaciones a funcionar de manera puramente reactiva, lo
que limita significativamente sus oportunidades de crecer, diferenciarse y mantener
su sostenibilidad en el mercado a largo plazo. En este marco, la mercadotecnia ha
evolucionado notablemente; como mencionan Kotler et al. (2021), el marketing
actual (Marketing 5. 0) requiere que se unan los avances tecnoldgicos con la
comprensién humana para crear, comunicar y mejorar el verdadero valor a lo largo
de toda la experiencia de compra del consumidor. Por lo tanto, la ausencia de un
plan de marketing bien estructurado impide que las empresas emergentes cumplan
con las expectativas de un publico cada vez mas digital, critico y exigente.

Paralelamente, las tendencias del mercado regional requieren que las
empresas reconozcan a fondo sus recursos y capacidades singulares como la Unica
forma efectiva de establecer una ventaja competitiva duradera en mercados
saturados. Aaker y Moorman (2023) afirman que una gestion estratégica del
mercado es la clave principal para evitar la "deriva estratégica", lo que permite a las
organizaciones ofrecer un valor percibido suficientemente sélido para mantener su
relevancia y posicion en la mente del consumidor. En el caso particular de las
pequefias y medianas empresas que adoptan enfoques de valor afiadido, como la
produccion artesanal y los modelos de economia circular mediante la venta a granel,
la forma en gue se comunica esta propuesta se vuelve aun mas fundamental.
Investigadores como Awan et al. (2022) sostienen que las cadenas de valor que se
sustentan en los principios circulares no solo cumplen con las regulaciones
ambientales globales, sino que también actian como un diferenciador ético que
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puede atraer a consumidores muy responsables, siempre que estas practicas sean
claramente visibilizadas a través de la estrategia comercial.

A pesar de la gran cantidad de estudios sobre las ventajas tedricas del
marketing estratégico, se observa una falta de documentacion y aplicacién en la
practica de estos modelos en pequefias empresas con un enfoque sostenible en el
area del oriente colombiano. La importancia de esta investigacion se centra en
mostrar como una empresa que ha evolucionado de un modelo de emprendimiento
artesanal hacia una formalizacién comercial (que histéricamente ha dependido de
la visibilidad organica o del método tradicional de "boca a boca") puede superar sus
limitaciones de crecimiento regional a través de la implementacion de un plan de
marketing integral. Este estudio evalla a la empresa La Montafia - Queseria y
Granel en Bucaramanga, la cual ofrece una variedad de productos artesanales y un
modelo que genera pocos residuos, pero enfrenta desafios en su competitividad
debido a la falta de canales digitales integrados, una identidad de marca poco clara
y la ausencia de protocolos comerciales establecidos. De este modo, esta
investigacion presenta una valiosa contribucion para la comunidad académica y el
sector productivo local, al establecer un marco metodolégico y practico que
favorezca la profesionalizacion de pequefias y medianas empresas de alimentos
con un enfoque en la responsabilidad social y ambiental.

Para abordar la problematica presentada y lograr el disefio mas adecuado
del plan estratégico, se establecié una metodologia con un enfoque cualitativo de
caracter descriptivo y propositivo. Este enfoque es apropiado ya que no busca la
generalizacion estadistica de los datos, sino mas bien la interpretacion,
comprensién y un andlisis profundo de las percepciones de los actores clave, asi
como de las conductas de los consumidores conscientes en la region. El problema
se examina tanto tedricamente como de forma practica a través de la combinacion
de herramientas cualitativas esenciales: en primer lugar, se realiza una entrevista
semiestructurada en profundidad con los directivos del establecimiento para captar
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la narrativa de la identidad y evaluar los desafios relacionados con la visibilidad
comercial; y en segundo lugar, se lleva a cabo una observacién no participante en
el punto de venta fisico, con el objetivo de registrar de manera sistematica las
dinamicas de compra, las preocupaciones del consumidor y el desempefio del
personal operativo. La triangulacion de la informacion obtenida de estos
instrumentos cualitativos se convierte en el insumo principal que respalda la
propuesta estratégica de posicionamiento regional, cuyas fases metodoldgicas y su
implementacion detallada se presentan rigurosamente en la seccion de disefio de

la investigacion y desarrollo del presente documento.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el entorno empresarial actual, la falta de una estructura estratégica formal
condena a las organizaciones a una gestion reactiva e ineficiente. Segun Kotler,
Kartajaya y Setiawan (2021), el marketing ha evolucionado hacia un modelo donde
la tecnologia y la humanidad deben unirse para crear valor; por lo tanto, la ausencia
de un plan de marketing, requisito indispensable para que las empresas puedan
satisfacer las necesidades de un consumidor cada vez mas digital y exigente,
resulta contraproducente. Esta falta de un plan de accion estratégico también
dificulta la asignacion Optima de recursos e impide la medicion precisa de
resultados, lo que repercute directamente en la sostenibilidad y el crecimiento del
negocio.

Este problema conlleva una pérdida critica de competitividad y diferenciacion.
Segun Aaker y Moorman (2023), una gestion estratégica del mercado es clave para
gue la empresa destaque en entornos altamente saturados. Sin un plan estructurado
gue guie el posicionamiento y la comunicacién, la organizacion no logra transmitir
un valor percibido lo suficientemente so6lido como para que la marca sea relevante.
Ademas, la ausencia de estas herramientas de gestion debilita la posicion de la
empresa, lo que la relega en términos de reconocimiento regional y, a su vez, afecta
su capacidad para generar beneficios a largo plazo.

A pesar de su evolucion desde un emprendimiento casero de productos
artesanales en 2019 hasta la formalizacion de la tienda La Montafia - Queseria y
Granel a principios de 2020, la empresa enfrenta actualmente una limitacion critica
para su escalabilidad: la ausencia de un plan de mercadeo integral y estructurado
gue le permita lograr un reconocimiento y posicionamiento efectivo en el mercado
regional.
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La formalizacion de una tienda y la ampliacion de su gama de productos
(quesos, huevos, arepas artesanales y productos a granel) son pasos
fundamentales para el crecimiento. Sin embargo, la dependencia actual de la
visibilidad orgédnica o voz a voz no es suficiente para asegurar una ventaja
competitiva sostenida en un entorno donde los competidores establecidos ya
cuentan con una cuota de mercado significativa y estrategias de comunicacion
definidas.

La marca no logra la diferenciacién ni el recuerdo necesario en la mente del
consumidor regional. La ausencia de acciones promocionales consistentes en
canales digitales y tradicionales, junto con una posible identidad de marca ambigua,
dificulta que La Montafia se convierta en una opcién de compra preferente.

Por lo tanto, la problematica central que motiva esta investigacion es la
siguiente:

¢De qué manera el disefio e implementacion de un plan de mercado
estratégico, enfocado en el reconocimiento de marca, la difusion digital y el
posicionamiento, puede potenciar el crecimiento, la competitividad y la rentabilidad

regional de la empresa La Montafia - Queseria y Granel?
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1.2. JUSTIFICACION

Este proyecto se realiza porque La Montafia — Queseria y Granel carece de
un plan de mercadeo formal, lo que limita su visibilidad, competitividad y crecimiento
en el mercado regional de Bucaramanga. Sin una estrategia clara, la empresa no
logra capitalizar atributos clave como su enfoque artesanal y de calidad, ni optimizar
Sus recursos promocionales.

Esto, con el fin de disefiar e implementar un plan de mercadeo estratégico
que le permita a la empresa posicionarse, aumentar su base de clientes y mejorar
su rentabilidad, transformandose de un emprendimiento local a un referente
regional.

Al solucionar el problema, se generardn efectos positivos como el
fortalecimiento de la identidad de marca, una comunicacibn mas efectiva,
fidelizacion de clientes y una ventaja competitiva sostenible.

Esta propuesta es relevante para las UTS porque se alinea con la linea de
investigacién en Marketing estratégico y comportamiento del consumidor, propia de
programas como Mercadeo y Gestion Comercial. Ademas, fortalece las
competencias del estudiante en disefio estratégico y aplicacibn de metodologias
agiles como Lean Startup, aportando al campo del marketing de pymes y al

fortalecimiento del sector productivo regional.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL
Disefiar un plan de mercadeo estratégico para posicionar y reconocer
regionalmente la marca “La Montana - Queseria y Granel”, con el fin de aumentar

su visibilidad, recordacion y base de clientes.
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1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Desarrollar estrategias de marketing digital y presencia en redes sociales
para incrementar la visibilidad de la marca en la region.

¢ Establecer alianzas comerciales y ampliar los canales de distribucion
mediante la participacion en ferias y eventos sectoriales.

¢ Capacitar al equipo en técnicas de marketing y ventas para optimizar los

recursos disponibles y mejorar la ejecucion de las acciones de promocion.
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2. MARCO REFERENCIAL

El marco referencial del presente trabajo comprende los siguientes pilares: el
marco teorico, que incluye las bases conceptuales de autores importantes; el marco
conceptual, que establece los términos clave para el avance de la investigacion; el
marco legal, que sefala las regulaciones que impactan el objeto de investigacion; y

el marco ambiental, que analiza la conexion de la empresa con el entorno ecolégico.
2.1. Marco teorico

El disefio de un plan de marketing estratégico para La Montafia — Queseria y
Granel se basa en las teorias actuales del marketing, gestién estratégica, pymes y
la en la sostenibilidad. A continuacion, se exploran en detalle cada uno de estos

fundamentos.
2.1.1. Marketing 5. 0: tecnologia con un fin humano

Kotler, Kartajaya y Setiawan (2021) presentan el concepto de Marketing 5. 0
como el uso de tecnologias que replican habilidades humanas, como la inteligencia
artificial, el internet de las cosas y el big data, para generar, transmitir y optimizar el
valor a lo largo de la experiencia del cliente. Para un negocio artesanal, esto implica
gue no solo es suficiente tener un producto de alta calidad; también se necesita una
plataforma digital que facilite la narracion de su historia, divida las audiencias y
adapte la comunicacién. La Montafia, al no tener un plan estructurado, no aprovecha
estas herramientas para interactuar con un consumidor que es cada vez mas digital

y exigente.
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2.1.2. Gestidn estratégica del mercado y ventaja competitiva

Aaker y Moorman (2023) afirman que la gestion estratégica del mercado es
fundamental para que una organizacidn reconozca sus recursos Yy habilidades
anicas, lo que le permite destacar en mercados saturados. Sin una estrategia clara,
la compaifiia se encuentra en un estado de “deriva estratégica”, donde sus fortalezas
(origen artesanal, productos a granel, frescura) no son reconocidas con la intensidad
necesaria. Para La Montafia — Queseria y Granel, la principal ventaja competitiva
radica en la distincion por su calidad artesanal, su enfoque en la venta a granel y su
compromiso con la sostenibilidad. Estos aspectos deben ser transmitidos de manera
ordenada mediante una estrategia de marketing para que puedan concretarse en
un posicionamiento efectivo en la region.

2.1.3. Marketing y comunicacion en pymes

Segun Bravo, Matute y Pina (2025), las tacticas de marketing en las
pequefias y medianas empresas deben ser flexibles para adaptarse al ambiente,
pero lo bastante organizadas para crear una imagen solida. La falta de formalidad
en la comunicacion reduce la habilidad de competir con empresas consolidadas.
Por lo tanto, la idea de un plan de marketing tiene como objetivo proporcionar a La
Montafia un camino claro que profesionalice su presencia manteniendo su caracter
artesanal.

2.1.4. Cadenas de valor circulares y sostenibilidad

Awan, Sroufe y Bozan (2022) indican que la creacion de cadenas de valor
usando principios de economia circular es crucial para la actualidad empresarial. La
venta a granel, que es un enfoque fundamental de La Montafa, se ajusta a esta
tendencia mundial al disminuir el uso de envases desechables. Esta caracteristica
no solo beneficia al medio ambiente, sino que también representa un valor ético
anico que puede ser destacado en la estrategia de marketing para captar la atencién
de consumidores responsables.

2.1.5. Marketing digital integrado
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Kingsnorth (2025) sostiene que un enfoque integrado en la estrategia de
marketing online es crucial para conectar los objetivos comerciales con las tacticas
digitales (SEO, redes sociales, correo electrénico, etc. ). La Montafia en la
actualidad depende de la visibilidad organica y el boca a boca; la creacién de un
plan digital unificado permitiria alcanzar una presencia coherente y significativa en
el mercado regional de Bucaramanga.

2.2. Marco conceptual

A continuacion, se definen 10 conceptos clave que guian el desarrollo de la
investigacion, adaptados al contexto de La Montafia — Queseria y Granel.
2.2.1. Plan de marketing

Se define como una herramienta estratégica que permite diagnosticar la
situacion interna (fortalezas y debilidades) y externa (oportunidades y amenazas)
de una organizacion. Su funcion principal es orientar el pensamiento estratégico,
optimizar la asignacion de recursos y establecer una disciplina de supervision
formal, sistemética y continua sobre todas las actividades comerciales. (Ballesteros,
2025)

2.2.2. Posicionamiento

Corresponde al lugar que ocupa una marca en la mente del consumidor en
relacion con la competencia. Para La Montafia, se busca ser reconocido como la
queseria artesanal y sostenible de referencia en Bucaramanga. (Kerin y Hartley,
2023)

2.2.3. Ventaja competitiva

Se define como la caracteristica o conjunto de atributos Unicos que posee
una empresa, los cuales le permiten superar a sus competidores directos al ofrecer
un valor superior a los clientes. (Kernez, 2024)

2.2.4. Marketing digital

El marketing digital se define como un proceso estratégico, dinamico y

bidireccional que engloba las iniciativas comerciales desarrolladas en internet y

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



PAGINA 20
DOCENCIA DE 41

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

dispositivos electronicos. Su propoésito principal es optimizar la eficacia de la
comunicacién organizacional, conectando e interactuando de forma directa con los
clientes actuales y potenciales en los entornos virtuales y pantallas donde estos
concentran la mayor parte de su tiempo diario. (American Marketing Association
[AMA], 2020)
2.2.5. Canales de distribucion

Red estructurada de personas y empresas intermediarias encargadas de
viabilizar el flujo de un producto desde el fabricante hasta el comprador. Su funcion
principal es poner los bienes y servicios a disposicion directa de los consumidores
finales o usuarios industriales para su uso o consumo. Incluyen venta directa en
tienda, ferias, pedidos por WhatsApp y posibles alianzas con puntos de venta
locales.
(Kerin y Hartley, 2023)
2.2.6. Fidelizacion

Proceso estratégico disefiado para crear y mantener conexiones firmes y
sostenibles entre una empresa y sus clientes a través de la entrega de un servicio
excepcional y un valor continuo. Su objetivo principal es garantizar la fidelidad del
cliente para asegurar un ingreso constante, fortalecer una imagen empresarial
positiva y fomentar referencias favorables que atraigan a nuevos compradores,
reduciendo asi los elevados gastos que conlleva la pérdida de clientes y la captacion
de nuevos mercados. (Flores-Bautista et al., 2023)
2.2.7. Economia circular

Modelo productivo y sistémico que busca mantener los recursos y materiales
en uso el mayor tiempo posible para extraer de ellos su maximo valor. De
acuerdo con Webster (2021), este enfoque trasciende la simple gestion de residuos
o el reciclaje tradicional, proponiendo una "circularidad por disefio" que prioriza la
conservacion y mantenimiento de los stocks frente a los sistemas extractivos
lineales. Bajo este precepto, se busca la recuperacion y restauraciéon de los
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productos al final de su vida util dentro de un ciclo continuo, validando practicas
operativas circulares como la venta a granel, la cual mitiga la generacion de
desechos desde el origen al optimizar el flujo de los bienes de consumo en el
mercado.

2.2.8. Branding (identidad de marca)

Conjunto de elementos (nombre, logo, colores, tono de comunicacion) que
diferencian una empresa y generan una percepcion unica, enfocada en conectar
con el consumidor. (American Marketing Association [AMA], 2026)

2.2.9. Reconocimiento de marca (Brand awareness)

Se define como el grado de familiaridad y conocimiento que un publico
objetivo tiene sobre un negocio o producto, constituyendo el primer paso
fundamental para construir el valor capital de una marca (brand equity). (Stobierski,
2025)

2.2.10. Mix de mercadeo (4Ps)

Son herramientas de marketing (producto, costo, distribucion y publicidad)
gue una empresa combina de manera estratégica para ofrecer valor, atraer a los
consumidores y producir la respuesta deseada en su mercado objetivo. (Kotler,
2024)

2.3. Marco Legal

El funcionamiento de La Montafia — Queseria y Granel se ve influenciado por
varias normativas colombianas que regulan aspectos como la produccién, venta,
etiquetado, impuestos y la proteccion del consumidor. A continuacion, se presentan
las mas significativas, indicando su efecto positivo o negativo.

2.3.1. Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor)

Define los derechos de los consumidores, incluyendo el acceso a informacion

clara y veraz sobre los productos. Efecto positivo: exige a la empresa ser

transparentes respecto a los ingredientes, fechas de caducidad y precios, lo que
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aumenta la confianza. Efecto negativo: cumplir con los requisitos de etiquetado
puede resultar costoso para una microempresa.

2.3.2. Decreto 3075 de 1997 y Resolucién 2674 de 2013 (Buenas Practicas de
Manufactura - BPM)

Normativas sanitarias para la produccion de alimentos, que abarcan los
quesos. Efecto positivo: aseguran seguridad y calidad, condicidon necesaria para
ingresar a mercados formales. Efecto negativo: adaptar la queseria a las BPM
implica inversiones en infraestructura, herramientas y capacitacion.

Resolucién 810 de 2021 (etiquetado frontal y nutricional): Establece que se deben
incluir advertencias en forma de octégonos si los productos exceden ciertos niveles
de azucares, sodio o grasas saturadas. Consecuencia negativa: muchos quesos
contienen altos niveles de sodio y grasas, lo que puede llevar a que se coloquen
sellos que desincentiven su compra.

2.3.3. Ley 590 de 2000 (Ley MIPYME) y sus actualizaciones (Ley 1450 de 2011,
Ley 2069 de 2020)

Fomentan el crecimiento de las micro, pequefias y medianas empresas a
través de incentivos fiscales, acceso a financiamiento y simplificacién de procesos.
Consecuencia positiva: La Montafia puede beneficiarse del régimen SIMPLE de
tributacion (Ley 1943 de 2018), que integra varios impuestos y disminuye los gastos
de cumplimiento.

2.3.4. Ley 1259 de 2008 y Ley 1672 de 2013 (Gestion de residuos solidos y
economia circular)

Determinan la responsabilidad ampliada del productor y exigen la separacion
de residuos en su origen. Consecuencia positiva: la venta a granel en La Montafa
ayuda a disminuir el uso de empaques, cumpliendo con estas regulaciones y
favoreciendo su imagen ambiental.

2.3.5. Codigo de Comercio (Decreto 410 de 1971)
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Ajusta las operaciones comerciales, abarcando matricula mercantil, registros
comerciales y facturacion. Consecuencia negativa: para una microempresa que
opera de manera informal, formalizarse trae consigo costos y una carga
administrativa; no obstante, es esencial para su crecimiento.

2.4. Marco ambiental

Dado que el enfoque del estudio abarca la comercializacion de productos a
granel y la produccion artesanal de quesos, es importante considerar el entorno
ambiental. La Montafia — Queseria y Granel se sitla dentro de una corriente de
consumo consciente, aunque también provoca efectos ambientales que requieren

ser administrados.
2.4.1. Aspectos ambientales favorables

2.4.1.1. Disminucion de desechos de envases

Al ofrecer productos a granel como lentejas, granos y harinas, la empresa
elimina la necesidad de utilizar bolsas plasticas y envases desechables, ayudando
asi a reducir la generacion de residuos solidos. Esta accion se encuentra en sintonia
con la Politica Nacional de Economia Circular (CONPES 3874 de 2016) y la Ley
1672 de 2013.

2.4.1.2. Envases que se pueden devolver o reutilizar

La tienda tiene la oportunidad de motivar a los clientes a utilizar sus propios
recipientes, promoviendo asi una cultura de reutilizacion.
2.4.2. Aspectos ambientales negativos y medidas de mitigacion
2.4.2.1. Vertimientos de lactosuero

En la elaboracion de queso se genera suero de leche (lactosuero), que si se
vierte al alcantarillado sin tratamiento, puede contaminar fuentes hidricas por su alta
demanda bioquimica de oxigeno. Medida: se puede donar a criadores de cerdos
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(alimento) o implementar un sistema basico de tratamiento (filtros, lagunas de
oxidacion) si el volumen lo justifica.
2.4.2.2. Consumo de energiay agua

La refrigeracion de quesos y la limpieza de equipos requieren energia y agua.
Medida: usar equipos eficientes, limpiar con vapor a presion, reutilizar aguas grises
para aseo.
2.4.2.3. Residuos organicos

Restos de leche cortada, mohos, etc. Medida: compostaje para abono o
acuerdos con granjas locales.

El plan de mercadeo puede comunicar estas practicas ambientales para
atraer al segmento de consumidores conscientes, generando un valor de marca
asociado a la sostenibilidad. Se recomienda a La Montafa realizar una pequefa
evaluacion de huella de carbono y agua para medir y mejorar su desempefio

ambiental.
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion se presenta con un enfoque cualitativo, con un alcance
descriptivo-propositivo. El objetivo no es generalizar los resultados de manera
estadistica, sino interpretar y comprender en profundidad las actitudes, las
motivaciones y las opiniones de los consumidores respecto a la idea de productos
artesanales, saludables y la compra a granel en Bucaramanga. Ademas, tiene un
caracter propositivo ya que los descubrimientos cualitativos seran la base directa
para crear el plan de mercadeo estratégico de la empresa La Montafia - Queseria 'y
Granel.

3.2. HERRAMIENTAS EMPLEADAS

3.2.1. Entrevista semiestructurada en profundidad

En la creacion del disefio para la investigacion cualitativa, se utilizara la
entrevista semiestructurada en profundidad como la principal herramienta de
obtencién de datos. Este método es ideal para entender las percepciones, vivencias
y valoraciones subjetivas de las personas clave involucradas en el funcionamiento
de La Montafia — Queseria y Granel. En particular, se llevara a cabo una entrevista
individual con la(s) duefia(s) del negocio, con la finalidad de narrar la historia del
emprendimiento, identificar los retos actuales en cuanto a visibilidad y
posicionamiento, entender los valores que orientan la operacién (artesanal,
sostenible, a granel) y explorar las ideas que ya existen sobre las estrategias de
marketing. La entrevista se conducira a través de un guion tematico flexible, que
incluird preguntas abiertas como: "¢, Como describiria la reputacion de la marca en
Bucaramanga? ", "¢ Qué es lo que mas valora un cliente al adquirir un producto en
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la tienda? " y "¢ Qué pasos ha tomado para hacerse conocer? ". Se estima que la
entrevista tendra una duracion de entre 45 a 60 minutos, se grabarad con el
consentimiento informado y se transcribira de manera literal para un andlisis

tematico posterior.

3.2.2. Observacién no participante

La siguiente herramienta cualitativa serd la observacion no participante, que
permitira documentar de forma directa y sistematica las acciones, interacciones y
dindmicas del dia a dia en el punto de venta fisico de La Montafia — Queseria y
Granel, sin que el investigador interfiere en la situacion observada. Este método
complementara la entrevista, ya que captura lo que los actores hacen en contraste
con lo que dicen hacer. El equipo de investigacion llevara a cabo sesiones de
observacion en diferentes horarios y dias de la semana (incluyendo fines de
semana), prestando atencion a aspectos como: el flujo de clientes, los productos
mas consultados o comprados, las preguntas mas comunes que hacen los
compradores, el trato del personal, los tiempos de espera y la disposicién fisica del
espacio (sefalizacion, exhibicion de productos a granel, limpieza, etc.). Los
hallazgos se registrardn en un diario de campo estructurado, que contendra
descripciones detalladas, croquis del local y anotaciones sobre el contexto. Esta
informacion se triangula después con los relatos obtenidos en las entrevistas y
grupos focales para construir una comprension mas rica y contextualizada del

posicionamiento efectivo de la marca.

3.1. CONSIDERACIONES ETICAS
Este proyecto NO involucra el uso de recursos vivos, agentes biologicos, ni
representa riesgos sobre la vida, el ambiente o derechos humanos. Sin embargo,

Sl incluye la recoleccién y uso de datos personales y comerciales a través de
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posibles entrevistas, encuestas a clientes y el acceso a informacion confidencial de

la empresa La Montafia — Queseria y Granel.

3.1.1. Principio de Autonomia

Se garantizard mediante consentimiento informado previo, claro y por escrito,
dirigido a la empresa y a cualquier participante en encuestas o entrevistas, donde
se expliquen los objetivos del estudio, el uso de la informacion y el derecho a

retirarse en cualquier momento sin consecuencia alguna.

3.1.2. Principio de No Maleficencia

Se asegurara la proteccién de datos sensibles y comerciales de la empresa y
sus clientes. Toda informacion recolectada se manejard de forma andénima o
seudonimizada cuando corresponda, y se almacenard en un entorno seguro,
evitando cualquier uso que pueda perjudicar la imagen o competitividad de la

empresa.

3.1.3. Principio de Beneficencia

La investigacion busca un impacto positivo directo en la empresa, contribuyendo
a su crecimiento, visibilidad y sostenibilidad. Los beneficios esperados superan
cualquier riesgo potencial, y se mantendra una actitud proactiva para maximizar el

valor entregado a través del plan de mercadeo propuesto.

3.1.4. Principio de Justicia

Se velard por un trato equitativo y respetuoso con todos los involucrados
(empresa, clientes, competencia), sin exclusiones o discriminacién. Los resultados
y beneficios del estudio seran socializados de manera transparente con la empresa,

sin ocultar hallazgos relevantes.
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VERSION: 2.0

4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

Tablal
Estructura de fases de desarrollo del trabajo de grado bajo el enfoque cualitativo

Fase de Objetivo Herramientas Actividades
desarrollo especifico cualitativas empleadas

asociado
Fasel: Reconocimiento Entrevista Realizacion de la
Diagnostico del entorno e semiestructurada entrevista personal
cualitativo y identidad de la en profundidad con la direccion de la

reconocimiento

Fase 2: Disefio
de la estrategia
digital integrada

y
posicionamiento

empresa

Objetivo
especifico 1:
Desarrollar
estrategias de
marketing digital
y presencia en
redes sociales
para incrementar
la visibilidad de
la marca en la
region

Observacion no
participante

Revision de
documentos y
contenido
(analisis
cualitativo del
entorno digital)

empresa para
clasificar historia,
dificultades en la
visibilidad y valores
de la marca
(artesanal y
sostenible).
Registro de
descubrimientos en
una bitacora
organizada
Contrastacion de
datos y recopilacién
en una matriz DOFA
para definir las
ventajas
competitivas de la
empresa.
Mejoramiento del
entorno digital a
través de
lineamientos de
identidad visual y
definicién del estilo
comunicativo en
Instagram y
Facebook.
Configuracion del
perfil en Google
Business para
optimizar el SEO
local y
georreferenciar la
tienda fisica en
Bucaramanga
Elaborar plan de
contenido
calendarizado con
contenidos basados
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en storytelling,
resaltando la
tradicion artesanal
del queso y los
beneficios
ambientales de la
venta a granel.

Fase 3: Objetivo Revision Formulacion de
Estructuracion especifico 2: documental de propuestas para la
de canales de establecer normativas insercion de la
distribucion, alianzas legales marca en canales
alianzas y comerciales y Andlisis alternativos de
capacitacién ampliar los cualitativo de Bucaramanga, como
canales de canales las ferias
distribucion complementarios gastronomicas y
mediante la ferias
participacion en microempresariales
ferias y eventos Definicién de los
sectoriales. requisitos
indispensables de
Objetivo empague y
especifico 3: normativas de
capacitar al etiquetado (marco
equipo en legal) previos a la
técnicas de apertura de canales

marketing y e Implementacién de
ventas para WhatsApp Business
optimizar los como herramienta de
recursos venta y catélogo
disponibles digital de pedidos

5. RESULTADOS
En esta seccion se presentan los resultados logrados después de llevar a
cabo las fases de metodologia cualitativa que se propusieron para crear el plan de
marketing de La Montafia - Queseria y Granel en Bucaramanga. La informacién
obtenida mediante la entrevista semiestructurada y la observacion no participante
en el establecimiento fisico ha sido evaluada y analizada cualitativamente. Cada
seccion siguiente se relaciona directamente con el cumplimiento de los objetivos

especificos establecidos, dejando ver la evolucién estratégica del proyecto.
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5.1. Estrategias de marketing digital y presencia en redes sociales para
incrementar la visibilidad de la marca en laregion

A partir del andlisis cualitativo y la comparacion de la informacion obtenida,
se concluy6 que la compafiia operaba principalmente con un modelo de visibilidad
organica y recomendaciones de boca en boca. La entrevista detallada con la
direccién revel6 que, aungue se valora la importancia de la tradicién artesanal y la
sostenibilidad (venta a granel), habia una falta de comprension sobre como llevar
estos rasgos distintivos al &mbito virtual a través del Marketing 5. 0 o un enfoque

digital integrado.

Por otro lado, las sesiones de observacion no participante mostraron que las
inquietudes mas frecuentes de los clientes en la tienda fisica se centraban en el
origen de los quesos y las ventajas de comprar a granel. Al comparar esto con la
situacién inicial de los canales digitales de la empresa, se evidencié una
desconexion, ya que esos contenidos informativos y valiosos no estaban

disponibles en linea.

Como resultado directo de esta necesidad, se desarrollaron e implantaron los

siguientes elementos estratégicos:

5.1.1. Lineamientos de identidad visual y estilo comunicativo

Se elabor6 un guia fundamental de identidad para las plataformas de
Instagram y Facebook, estableciendo una paleta de colores coherente inspirada en
tonos tierra y verdes (vinculadas a la naturaleza, el entorno rural y la sostenibilidad).
Se determind un estilo de comunicacién cercano, educativo y en tercera persona,
reduciendo la confusién de la marca que se habia sefialado en la identificacién del

problema.
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5.1.2. Optimizacion del SEO local mediante Google Business

Para abordar la carencia de indexacién geografica regional, se organizo y
mejor6 de manera estratégica el perfil empresarial en Google Business. Esto
posibilité la georreferenciacion de la tienda fisica en Bucaramanga. El efecto
cualitativo inmediato es que La Montafia se muestra en las busquedas locales de
mapas usando términos clave como "queseria artesanal” y "tienda a granel en
Bucaramanga”, lo que facilita el acceso a posibles clientes que estan dentro del area

de alcance del negocio.

5.1.3. Plan de contenidos calendarizados basado en storytelling
Se desarrollé6 un plan de contenido mensual basado en la narraciéon de
historias. El enfoque principal de las publicaciones se organizé en dos narrativas de

alto valor para el consumidor consciente:

5.1.3.1. La eleccién y distribucién del queso artesanal

Publicaciones y videos breves (Reels) disefiados para destacar la funcion de
la empresa como un canal especializado en la distribucién. El contenido detalla los
criterios que se utilizan para seleccionar proveedores locales, las condiciones
ideales para la maduracion, el cuidado en la cadena de frio, asi como la frescura 'y
la seguridad alimentaria en el punto de venta. Esto permite reforzar la ventaja
competitiva de la empresa como un enlace fiable entre los productores artesanales

de la region y el consumidor final en Bucaramanga.

5.1.3.2. Conciencia ambiental a granel

Material educativo centrado en las ventajas ecoldgicas y econémicas que
ofrece la disminucion de empaques desechables de un solo uso. Esto ayudd a
posicionar la marca no solo como un lugar de venta de alimentos, sino como un
promotor de la economia circular en la region.
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5.2. Alianzas comerciales y canales de distribucion mediante la participacion
en ferias y eventos sectoriales

El estudio cualitativo del entorno de negocios y de la red de distribucion actual
reveld que confiar anicamente en el local fisico restringia considerablemente el
alcance regional de La Montafia. A través de la observacion en la tienda, se noto
que la afluencia de clientes se concentraba en ciertos dias de la semana, lo que

provocaba variaciones en las ventas.

Con el fin de diversificar los canales de distribucion y facilitar la llegada de los
productos artesanales a nuevos segmentos de mercado en Bucaramanga, se

lograron y anticiparon los siguientes resultados operativos:

5.2.1. Participacién en canales alternativos y ferias locales
Se fortalecio el portafolio comercial cualitativo de la compafiia para solicitar
su participacion en exposiciones comerciales de la zona. En particular, se

elaboraron las propuestas de inclusién para los siguientes espacios:

5.2.1.1. Ferias de Microempresas Locales
Espacios apoyados por instituciones en Bucaramanga que permiten que la

marca sea presentada a personas que buscan productos saludables.

5.2.1.2. Mercados y Ferias de Comida

Eventos del sector ideales para llevar a cabo degustaciones especificas de
las diferentes variedades de quesos artesanales, lo que aumenta de manera
instantanea el reconocimiento de la marca (brand awareness) y su recordacion entre

los consumidores de productos gourmet.
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5.2.2. Implementacién de WhatsApp Business como catalogo y canal de venta
directa

Para mejorar la distribucion sin gastar en costosas infraestructuras
tecnoldgicas, se propuso trasladar la atencion al cliente a la aplicacion WhatsApp
Business. Como consecuencia, se creara un catalogo digital dinamico y actualizado
instantaneamente que incluye la variedad de quesos, huevos, arepas artesanales y
el inventario de productos a granel junto con sus precios correspondientes. Esto
automatizara la recepcion de pedidos, permitira organizar los tiempos de entrega a
domicilio en Bucaramanga y establecera un canal adicional para la recoleccién de
datos comerciales, respetando siempre los principios éticos de autonomia y

seguridad en el manejo de la informacion.

5.3. Capacitacién al equipo en técnicas de marketing y ventas para la
optimizacion de recursos y ejecucion promocional

A través de la charla con la direccion, se pudo notar que una de las principales
limitaciones cualitativas para el desarrollo del negocio era la carencia de un
protocolo formal de atencion y de herramientas técnicas de ventas por parte del
equipo encargado de la operacién diaria. La observacion en el lugar de venta
corrobord que, aunque el trato con los clientes es cortés, no se implementaban
tacticas de venta cruzada (como sugerir un producto a granel que complemente la
compra de un queso) ni se informaban proactivamente las ventajas
medioambientales del modelo circular de la tienda.

Ante esta situacion, el resultado inmediato fue la creacion y puesta en marcha
de un plan de formacion interna con el objetivo de profesionalizar la gestidon
comercial de La Montafa. Las acciones fundamentales realizadas se especifican en
la Tabla 2.
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Tabla 2.

Estructura del programa de capacitacion técnica en marketing y ventas para el personal de La

Montafia - Queseria y Granel

Médulo de capacitacion Herramientas técnicas Resultado cualitativo
impartidas esperado

1. Identidad y Comunicacion  sobre los Habilidad del trabajador para

storytelling de la fundamentos de sostenibilidad detallar verbalmente al

marca (economia circular) y el origen consumidor por qué el

2. Técnicas de venta
sugerida y cruzada

3. Gestion Comercial
de canales digitales

4. Marco
sanitario

legal y

ELABORADO POR:
Docencia

artesanal de

lacteos.

los productos

Metodologias para la
combinacion de productos (por
ejemplo, recomendacién de
granos o0 harinas  que
complementen la linea de
quesos).

Protocolo de reaccion agil,
cortés y organizado en formato

escrito por medio de
WhatsApp Business.
Socializacion de los

requerimientos de la Ley 1480
de 2011 (datos precisos sobre
precios y fechas) y manejo de
alimentos respetando las BPM.

REVISADO POR:
Sistema Integrado de Gestion

producto tiene un nivel de

calidad mas alto en
comparacion con la
competencia industrial

comercial.

Aumento del valor promedio de
compra por cliente en el
establecimiento y mejora en la
gestién de los inventarios con
menor movimiento.

Uniformizacion del servicio al
cliente en linea, garantizando
un procedimiento de compra
sin inconvenientes y elevando
el porcentaje de consultas que

se convierten en ventas
efectivas.

Reduccion de riesgos de
penalizaciones legales o de
salud, asegurando un
funcionamiento claro que crea
total confianza en el
consumidor.
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6. CONCLUSIONES

A patrtir del desarrollo de este trabajo final y del analisis cualitativo realizado
con la informacion obtenida a través de entrevistas en profundidad y sesiones de
observacion no participante, se presentan las siguientes conclusiones que

corresponden directamente a los objetivos especificos de esta investigacion:

En relacion con la creacidon de estrategias de marketing digital, se concluye
que la ausencia de un plan bien estructurado y la dependencia total de la visibilidad
organica causaban una brecha significativa entre los valores auténticos de la marca
(sostenibilidad y calidad artesanal) y su imagen en el ambito digital. Mejorar el
entorno en linea utilizando directrices visuales precisas, la implementacion de
narrativas de valor adaptadas a la funcién de la empresa como distribuidora
especializada, y la localizacién a través de Google Business se evidencian como las
soluciones adecuadas para vencer el anonimato en la region. Estas medidas
permiten que las caracteristicas competitivas del negocio se muestren para un
consumidor cada vez mas digital, estableciendo las bases para convertir la
comunicacién tradicional en una ventaja competitiva soélida que aumente

efectivamente la recordacion de la marca en Bucaramanga.

En relacion con la creacién de colaboraciones comerciales y la expansion de
los medios de distribucion, se determina que restringir las ventas solo al local fisico
limitaba el crecimiento de la empresa en la region, dejandola vulnerable a cambios
constantes en la cantidad de clientes diarios. Proponer la incorporacion de canales
alternativos, como ferias de comida y pequefias empresas locales, junto con la
utilizacién de catalogos digitales interactivos a través de WhatsApp Business,
representa una estrategia eficaz para diversificar el comercio. Estas soluciones de

calidad permiten a la distribuidora ampliar su alcance, atraer nuevos grupos de
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consumidores que priorizan el consumo responsable y mejorar el movimiento de
sus productos sin necesidad de realizar grandes inversiones que pongan en riesgo

la rentabilidad del negocio a corto plazo.

Con respecto a la formacién del equipo de trabajo en técnicas de marketing
y ventas, se establece que la falta de protocolos comerciales establecidos en el
personal operativo dificultaba la adecuada comunicacion de la identidad de la marca
al cliente final y desaprovechaba oportunidades esenciales para retener a los
clientes. La creacion de un programa de capacitacion técnica centrado en la venta
recomendada y el servicio al cliente digital aborda esta deficiencia al convertir en
expertos a la fuerza de ventas. Al proporcionar al equipo habilidades especificas
sobre el origen de los productos lacteos que se distribuyen, los beneficios
ambientales del modelo a granel y el cumplimiento de las leyes pertinentes, se
garantiza que el personal actie de manera proactiva, mejorando la implementacion
de las acciones promocionales y asegurando una experiencia de compra clara y de
alta fidelidad para el consumidor local.
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7. RECOMENDACIONES

Con base en el disefio del plan de mercadeo estratégico y los
descubrimientos cualitativos obtenidos de este proyecto de grado, se presentan las
siguientes sugerencias dirigidas tanto a la apropiacion del conocimiento en la
empresa La Montafa - Queseria y Granel, como a la ejecucion de estudios futuros

en esta area:

7.1. Implementacién de software y automatizaciéon comercial

Se sugiere que la direccion de la empresa adquiera un software de Gestion
de Relaciones con el Cliente (CRM) que sea econdémico o de codigo abierto, y que
esté conectado a las plataformas de WhatsApp Business y las redes sociales. Esto
ayudara a organizar los datos comerciales recopilados, permitiendo anotar las
preferencias de compra de cada cliente y automatizar el seguimiento para fortalecer

los procesos de fidelizacién en la region.

7.2. Evaluacion regular del programa de capacitacion

Se aconseja que el esquema de formacion para el personal operativo se
implemente y revise cada seis meses. Se propone elaborar listas de verificacion
cualitativas basadas en la metodologia del "cliente incognito" para observar como
se han adoptado las técnicas de venta recomendadas, el grado de conocimiento
sobre los proveedores de quesos artesanales y la adecuada comunicacion de los

principios de economia circular en el lugar de venta.

7.3. Desarrollo de estudios de mercado cuantitativos futuros
Para investigaciones posteriores o trabajos académicos futuros que opten por
basarse en este proyecto, se sugiere ampliar el enfoque metodoldgico incorporando
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una estrategia mixta. La realizacion de un estudio cuantitativo mediante muestreo
aleatorio permitiria evaluar de manera estadistica el grado de reconocimiento de
marca logrado tras la implementacion de las estrategias digitales de narracion y

geolocalizacion propuestas en este estudio.

7.4. Monitoreo del impacto ecolégico y de sostenibilidad

Se sugiere que investigaciones futuras o servicios de consultoria para la empresa
realicen un analisis técnico enfocado en evaluar de manera oficial la huella de
carbono reducida por el modelo de venta a granel de la tienda. Informar sobre datos
ambientales especificos (como la cantidad de plasticos de un solo uso eliminados
cada mes) ayudara significativamente a aumentar el valor de la marca ante los

consumidores preocupados por el medio ambiente en Bucaramanga.
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