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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de grado tuvo como objetivo diseflar una propuesta de
estrategias de marketing digital para las pymes del sector ferretero de
Bucaramanga. La investigacion fue de enfoque cuantitativo, tipo descriptivo y disefio
no experimental transversal. La muestra estuvo conformada por 21
establecimientos seleccionados mediante muestreo no probabilistico por
conveniencia. La recoleccién de informacion incluyé una revisién bibliografica
sistematica de 12 fuentes académicas (2021-2026) y la aplicacion de un
cuestionario estructurado de 14 preguntas a propietarios 0 administradores, cuyos
resultados se analizaron con estadistica descriptiva. Los resultados del diagnéstico
evidenciaron que el sector presenta un nivel de adopcion de herramientas digitales
incipiente. El 38,1% de los establecimientos no tiene presencia en internet; las
herramientas mas utilizadas son WhatsApp Business (76,2%), correo electrénico
(61,9%) y redes sociales (47,6%). Las principales barreras identificadas fueron la
falta de tiempo (81,0%) y la falta de conocimiento o capacitacion (76,2%). EI 100%
de los encuestados espera que el marketing digital genere aumento de ventas, y el
81,0% manifiesta disposicion a recibir informacion gratuita sobre el tema. A partir
del cruce de hallazgos documentales y del diagndstico local, se formuldé una
propuesta de seis estrategias: fortalecimiento de redes sociales con contenido
visual, optimizacion del perfil en Google My Business, marketing de contenidos con
enfoque educativo, implementacion gradual de comercio electrénico, emalil

marketing para clientes frecuentes y capacitacion basica en marketing digital.

PALABRAS CLAVE. Estrategias digitales, Marketing digital, Propuesta estratégica,
Pymes, Sector ferretero.
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INTRODUCCION

El sector ferretero en Colombia constituye una actividad econémica relevante dentro
de la cadena de suministro de materiales para la construccion. A pesar de su
relevancia econdmica, las pymes del sector ferretero enfrentan desafios
estructurales que afectan su competitividad, entre ellos la limitada adopciéon de
herramientas digitales. La literatura ha documentado que las pymes que
implementan estrategias de marketing digital logran un impacto positivo en su
crecimiento empresarial, aunque el desconocimiento y la falta de recursos continian

siendo obstaculos significativos (Caraballo et al., 2023).

El trabajo de grado se estructura para abordar el problema desde sus fundamentos
hasta la formulacion de una propuesta aplicable. En primer lugar, se expone el
planteamiento del problema que da origen a la investigacion, junto con la
justificaciéon que sustenta su realizacion y los objetivos que guian el desarrollo del
estudio. A continuacion, se presenta el marco referencial que sustenta tedrica y
conceptualmente la investigacion, complementado con el contexto normativo y

sectorial en el que se enmarca el estudio.

Posteriormente, se describe la metodologia empleada, especificando el enfoque, el
tipo de investigacion, las técnicas de recoleccién de informacion y el procedimiento
seguido para el cumplimiento de los objetivos. Luego, se detalla el desarrollo del
trabajo de grado, dando cuenta de las fases ejecutadas para cada obijetivo.
Finalmente, se presentan los resultados obtenidos, seguidos de las conclusiones y

recomendaciones derivadas del estudio.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el contexto nacional, las micro, pequefias y medianas empresas (MiPymes)
representan mas del 99% del tejido empresarial colombiano y generan
aproximadamente el 79% del empleo formal del pais. (Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo [MInCIT], 2025). En el ambito local, un informe de la Camara de
Comercio de Bucaramanga (2024) sefala que, al cierre de 2024, se registraron mas
de 98.100 empresas activas, las cuales generan aproximadamente 294.246
empleos directos, siendo el sector comercio uno de los de mayor participacion

econdmica.

A nivel nacional, el sector ferretero constituye una actividad econémica estratégica
dentro de la cadena de suministro de materiales para la construccion. De acuerdo
con informacién gremial y reportes sectoriales, en Colombia operan cerca de 38.000
establecimientos ferreteros, los cuales desempefian un papel relevante en la
comercializacion de materiales de construccién y abastecimiento para proyectos de
infraestructura y vivienda (Correa, 2023).

En el sector ferretero de Bucaramanga, estas pequefias operan principalmente bajo
modelos comerciales presenciales, caracterizados por la atencion directa al cliente
y una limitada incorporacion de estrategias digitales. Sin embargo, no se identifican
estudios especificos que describan el nivel de adopcion de herramientas de
marketing digital en este sector. Con base en lo anterior, se formula la siguiente

pregunta de investigacion: ¢ Cuales son las estrategias de marketing digital que
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pueden contribuir al fortalecimiento comercial de las pymes del sector ferretero de

la ciudad de Bucaramanga?

1.2. JUSTIFICACION

La presente investigacion se justifica por la necesidad de responder a una situacion
concreta del contexto empresarial local: las pequefias y medianas empresas
ferreteras de Bucaramanga enfrentan limitaciones para competir en un entorno
comercial donde los consumidores recurren cada vez mas a medios digitales para
buscar informacion, comparar precios y tomar decisiones de compra (Riafio et al.,
2024). Por medio de este trabajo se busca proporcionar herramientas practicas que
les permitan mejorar su competitividad y sostenibilidad en el mercado actual. Por lo
anterior, esta investigacion se realiza con el propdsito de diagnosticar el nivel actual
de adopcion del marketing digital en las ferreterias de Bucaramanga y, a partir de
dicho diagnéstico, formular una propuesta de estrategias ajustadas a las

condiciones reales del sector.

Al solucionar el problema formulado, se generan efectos positivos tanto para las
empresas del sector como para el entorno econémico local. En el plano empresarial,
la implementacion de estrategias de marketing digital permitiria a las ferreterias
aumentar su visibilidad en linea, captar nuevos segmentos de clientes,
especialmente los mas jovenes, y reducir su dependencia exclusiva de la atencién
presencial. Esto se traduce en una mayor capacidad de adaptacion a los cambios
en los habitos de consumo y en un fortalecimiento de su posicidbn competitiva frente
a grandes superficies y plataformas de comercio electrénico. En el ambito
econdémico local, el fortalecimiento de las pymes ferreteras contribuye a la

dinamizacion del comercio en Bucaramanga y a la generacion de empleo.
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Las implicaciones tecnologicas del estudio radican en la transferencia de
conocimiento sobre herramientas digitales accesibles para las pymes, como redes
sociales, Google My Business, marketing de contenidos y comercio electronico
gradual. En el aspecto social, la propuesta busca reducir la brecha digital que afecta
a los pequefios empresarios del sector ferretero, promoviendo su inclusién en la
economia digital y mejorando su capacidad de relacionarse con los consumidores
a través de canales virtuales. Desde la perspectiva econdémica, la adopcion de
estrategias digitales puede traducirse en un incremento de las ventas, una reduccién
de costos de publicidad tradicional y una mayor eficiencia en la comunicacién con

los clientes.

El valor tedrico del estudio reside en la sistematizacién de las estrategias de
marketing digital documentadas en el sector ferretero latinoamericano y su contraste
con la realidad de Bucaramanga, lo que permite identificar patrones comunes y
particularidades del contexto local. Esta investigacion alimenta la linea de
investigacion en Marketing y Comportamiento del Consumidor del Grupo de
Investigacion en Marketing — GIMA de las Unidades Tecnoldgicas de Santander,
al abordar una problematica actual del entorno empresarial regional y proponer
soluciones aplicables desde el campo del mercadeo digital. Ademas, el estudio
aporta evidencia empirica sobre el nivel de adopcion digital en un sector
tradicionalmente rezagado en materia tecnolégica, lo que contribuye al

conocimiento académico sobre la transformacion digital de las pymes en Colombia.

En cuanto a la aplicabilidad en la vida diaria de los estudiantes, la investigacion
permite vincular la teoria del mercadeo digital con una problematica real del entorno

empresarial de Bucaramanga, desarrollando competencias investigativas y de
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analisis que resultan fundamentales para su formacion profesional. A nivel social, el
estudio aporta a la comunidad empresarial del sector ferretero una guia practica y
viable para iniciar o fortalecer su proceso de digitalizacion, con estrategias
adaptadas a sus limitaciones de tiempo, conocimiento y recursos. Finalmente, el
trabajo contribuye al campo de conocimiento del marketing aplicado a sectores
tradicionales, area en la que la evidencia empirica en el contexto colombiano es ain

limitada.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Disefiar una propuesta de estrategias de marketing digital, mediante el diagnostico
del nivel de adopcién digital en las pymes del sector ferretero de Bucaramanga y la
revisibn documental de experiencias nacionales e internacionales, con el fin de
generar una guia aplicable que contribuya al fortalecimiento comercial de dichas

empresas.

1.3.2. Objetivos Especificos

Documentar las estrategias de marketing digital implementadas en sectores
ferreteros y afines a nivel nacional e internacional, mediante una revision
bibliografica de estudios publicados entre 2021 y 2026, con el fin de identificar
practicas exitosas, tendencias y lecciones aprendidas que puedan ser transferibles

al contexto de Bucaramanga.
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Diagnosticar el nivel actual de adopcion y uso de herramientas de marketing digital
en las pymes del sector ferretero de Bucaramanga, a través de la aplicacion de
encuestas dirigidas a propietarios o administradores, con el propdsito de establecer
una linea base que permita identificar las principales carencias y necesidades en

materia digital.

Formular una propuesta de estrategias de marketing digital adaptada a las pymes
del sector ferretero de Bucaramanga, con el objetivo de entregar un documento
practico que contenga acciones concretas y recomendaciones de implementacion

acordes con las capacidades reales de estas empresas.

1.4. ESTADO DEL ARTE

En los ultimos afios, el interés por el marketing digital como herramienta de gestion
para las pequefas y medianas empresas (pymes) ha crecido de manera sostenida.
Un estudio de Castillo y Garcia (2024) evidencia, mediante una revision de literatura
académica, que las estrategias de marketing digital han contribuido
significativamente al incremento de las ventas, a una mayor visibilidad de marca y
a la fidelizacion de clientes en este tipo de organizaciones. No obstante, las autoras
identifican limitaciones recurrentes, entre las que sobresalen la falta de
capacitacion, la carencia de recursos tecnoldgicos y la ausencia de planificacion

estratégica.

En la misma linea, Marcillo et al., (2024) demuestran, a partir de un plan de
marketing de contenidos implementado en seis pymes ecuatorianas, que esta
modalidad digital optimiza los recursos econdémicos de las empresas y produce

diferencias altamente significativas en la satisfaccion del usuario, el registro de
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ventas, los ingresos y la rentabilidad econémica. Estos hallazgos coinciden con lo
planteado por Guerrero (2025), quien concluye que, pese a las dificultades de
acceso a informacion especializada, las pymes que aplican marketing digital logran

mejores resultados comerciales.

El sector ferretero ha comenzado a ser objeto de andlisis en la literatura
especializada, especialmente en paises latinoamericanos. En Ecuador, Izquierdo et
al. (2023) desarrollaron un estudio con enfoque mixto en la empresa Ferrometales
Allan del cantén Quevedo, en el cual, mediante la aplicacion de una matriz DOFA,
lograron establecer objetivos comerciales claros, diseiar una estrategia digital y
mejorar la competitividad de la organizacion. En Colombia, Mufioz (2021) abordo el
caso de la Ferreteria Inelectro en Santiago de Cali, identificando que el disefio de
estrategias de marketing adaptadas al contexto del mercado ferretero puede
contribuir a la optimizacion de los canales de venta y al fortalecimiento de la relacién

con los clientes.

En lo que respecta especificamente al sector ferretero, no se encontraron en la
literatura consultada estudios previos que hayan abordado de manera sistematica
el disefio de estrategias de marketing digital orientadas a las pymes ferreteras de
Bucaramanga. Esta ausencia de investigaciones locales constituye una oportunidad
para el presente trabajo de grado, que busca llenar ese vacio mediante el
diagndstico y la formulacion de una propuesta adaptada a las caracteristicas y

recursos de este sector en la ciudad.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1. MARCO CONTEXTUAL

El marco contextual describe el entorno geogréfico, econémico y sectorial en el que
se desarrolla la investigacion, con el fin de situar al lector en la realidad concreta del
objeto de estudio. En este apartado se caracteriza el sector ferretero en Colombia y
en la ciudad de Bucaramanga, se identifican los principales desafios que enfrenta y
se contextualiza la oportunidad de implementar estrategias de marketing digital en

este tipo de establecimientos comerciales.

El sector ferretero en Colombia es una actividad econémica con mas de cien afios
de trayectoria, estrechamente vinculada a la cadena de la construccién y al
desarrollo de infraestructura. De acuerdo con cifras del Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), en el pais operan cerca de 40.000
ferreterias, de las cuales 17.000 se encuentran en la ciudad de Bogotéa. El gremio
aporta el 2,1% del Producto Interno Bruto (PIB) de Colombia y genera

aproximadamente 200.000 empleos directos (Semana, 2023).

Por el canal ferretero se moviliza el 50% de los materiales de construccion del pais,
lo que evidencia la relevancia del sector en la dinamica econdémica nacional. La
Confederacion Colombiana de Camaras de Comercio (ConfecaAmaras) reportd que,
durante el afio anterior, 5.528 empresas fueron inscritas bajo el codigo CIIU 4752,
correspondiente al comercio al por menor de articulos de ferreteria, pinturas y

productos de vidrio en establecimientos especializados (RTVC Noticias, 2023).
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El sector ferretero enfrenta desafios estructurales que afectan su desempefio. Entre
estos se encuentran la volatilidad de precios, la escasez de talento humano
calificado, las implicaciones de la situacion econémica general del pais y los
problemas logisticos derivados de fendbmenos climaticos y eventos geopoliticos. La
tasa de cambio del dblar ha generado un impacto significativo en la fijacion de
precios y en la gestion de inventarios de las empresas del sector (Revista Fierros,
2024).

Adicionalmente, la proyeccion de crecimiento econdémico para Colombia en el afio
2024, estimada en alrededor del 2%, y una inflacion que podria mantenerse en un
rango del 3%, generan presion en los costos de operacion de las empresas
ferreteras. Frente a este escenario, el sector requiere procesos de digitalizacion,
modernizacién tecnoldgica, eficiencia en los procesos e inventarios, asi como la

formalizacién financiera de la industria (RTVC Noticias, 2023).

En el ambito local, la Camara de Comercio de Bucaramanga ha identificado al sector
comercio como el de mayor participacion dentro del tejido empresarial de la ciudad,
representando el 43,5% de las empresas activas registradas durante el afio 2024.
La CCB ha desarrollado espacios de formacion y acompafiamiento para las
ferreterias de la region, con el propdsito de fortalecer su competitividad y promover

su reactivacion econémica (Camara de Comercio de Bucaramanga, 2024).

En este contexto, la adopcion de estrategias de marketing digital se presenta como
una oportunidad para que las pymes del sector ferretero de Bucaramanga mejoren
su visibilidad, amplien su alcance y reduzcan su dependencia de los canales de
venta presenciales, en un entorno empresarial que demanda una creciente

incorporacion de herramientas tecnoldgicas (Allauca, 2024).
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2.2. MARCO TEORICO

El marco tedrico del presente trabajo de grado se estructura a partir de cinco ejes
conceptuales que permiten abordar la relacion entre el marketing digital y el
fortalecimiento comercial de las pymes del sector ferretero de Bucaramanga. El
primero aborda el marketing digital, su definicion y evolucion. El segundo presenta
las estrategias de marketing digital aplicables a las pymes. El tercero examina el
comportamiento del consumidor en entornos digitales. El cuarto desarrolla el
concepto de competitividad y fortalecimiento comercial en pymes. El quinto analiza
el rol de las redes sociales como herramienta de visibilidad empresarial.

2.2.1. Marketing digital: definicién y evolucion

El marketing digital se define como el conjunto de estrategias comerciales que se
desarrollan en el entorno online, utilizando tecnologias de la informacién con el fin
de conectar con los consumidores en un mercado globalizado y digital. La evolucién
de esta disciplina comienza desde un enfoque centrado en el producto y
evolucionando hacia una integracién tecnolégica que prioriza la experiencia de
usuario. Esta transformacion ha llevado a un marketing mas interactivo y basado en
datos, pasando del Marketing 1.0, orientado al producto, hasta el Marketing 5.0, que
fusiona las capacidades humanas con la tecnologia para crear valor en la era digital
(Gomez y Tauro, 2023).

Diversos autores han contribuido a la conceptualizacidén y evolucion del marketing
digital en el contexto empresarial. Kotler et al. (2021) proponen que el Marketing 5.0

representa la aplicacion de tecnologias inspiradas en los humanos para crear,
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comunicar, entregar y mejorar el valor a traves de todo el recorrido del cliente. Esta
evolucién implica que las organizaciones deben adoptar un enfoque centrado en el
ser humano, combinando la inteligencia artificial con la empatia para generar

experiencias significativas.

Por su parte, Guerrero (2025) sefiala que el marketing digital ha transitado desde
estrategias unidireccionales hasta modelos interactivos que permiten una
comunicacién bidireccional entre empresas y consumidores, lo cual ha
transformado la manera en que las pymes se relacionan con sus mercados objetivo.
En el contexto latinoamericano, la adopcion del marketing digital ha sido progresiva,
aunque persisten brechas en infraestructura tecnolégica y capacitacion (Pozo et al.,
2025). El marketing digital, en su estado actual, exige a las empresas no solo
presencia en linea, sino también la capacidad de analizar datos y adaptar sus

mensajes a las preferencias cambiantes de los consumidores.

2.2.2. Estrategias de marketing digital para pymes

Las estrategias de marketing digital para pequefias y medianas empresas (pymes)
abarcan un conjunto de acciones en medios digitales, como redes sociales, motores
de busqueda y correo electronico, dirigidas a alcanzar objetivos comerciales con
recursos limitados. El propésito de estas estrategias, como el marketing de
contenidos y el SEO, es incrementar la visibilidad en linea y la competitividad. La
adopcion efectiva de estas herramientas puede ampliar la competitividad de las
pymes en mercados locales y globales, aunque muchas organizaciones aun
enfrentan barreras como la falta de recursos y formacion especializada (Zamora,
2024).
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En el ambito de las pymes, la seleccion de estrategias de marketing digital debe
considerar las limitaciones presupuestarias y de capacidad técnica que caracterizan
a este tipo de organizaciones. Caraballo et al. (2023) encontraron que las pymes
colombianas que implementan estrategias de marketing digital logran un impacto
positivo en su crecimiento empresarial, aunque el desconocimiento y la falta de
recursos contindian siendo obstaculos significativos. De manera similar, Florencia et
al. (2025) demostraron, en un estudio con pymes manufactureras ecuatorianas, que
el uso de redes sociales es la estrategia mas frecuente, seguida del correo
electronico y la publicidad en buscadores; sin embargo, la planificacion y la medicién

de resultados siguen siendo aspectos débiles en la mayoria de las empresas.

Para superar estas limitaciones, diversos autores coinciden en que las pymes deben
priorizar estrategias de bajo costo y alto impacto, como el marketing de contenidos
y la optimizacion en motores de busqueda (Castillo y Garcia, 2024). La
implementacion de estas estrategias requiere, ademas, un proceso de capacitacion
continua que permita a los propietarios y colaboradores desarrollar competencias

digitales basicas.

2.2.3. Comportamiento del consumidor en entornos digitales

El comportamiento del consumidor digital se refiere a los procesos de decision,
patrones de compra e interacciones que los individuos realizan al buscar, comparar
y adquirir productos o servicios a traves de plataformas y canales en internet. Este
comportamiento se caracteriza por la busqueda activa de informacién, la valoraciéon
de la experiencia de usuario y una mayor exigencia en cuanto a la seguridad y

confianza en las transacciones virtuales. La confianza y la experiencia digital son
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los factores mas influyentes en la decision de compra, lo que exige a las empresas

adaptar sus estrategias a un consumidor mas informado (Toala, 2025).

En el contexto latinoamericano, el comportamiento del consumidor digital ha
experimentado transformaciones aceleradas, especialmente a partir de la pandemia
por COVID-19. Riafio et al. (2024) sefialan que los consumidores colombianos
recurren cada vez mas a medios digitales para buscar informacion, comparar
precios y tomar decisiones de compra, lo cual ha generado una presiéon sobre las
pymes para adaptar sus canales de atencion y venta. Por su parte, Marcillo et al.
(2024) demostraron que el marketing de contenidos, cuando se implementa con un
enfoque en la experiencia del usuario, produce mejoras en la satisfaccion, el registro

de ventas y la rentabilidad de las pymes.

Adicionalmente, investigaciones recientes indican que los factores de confianza y
seguridad en las transacciones virtuales son determinantes en la decisién de
compra de los consumidores, especialmente en sectores donde la compra
presencial ha sido la norma histérica (Allauca, 2024). El consumidor digital actual
valora la personalizacion, la rapidez en la atencién y la disponibilidad de informacion
detallada sobre los productos, lo cual representa un desafio para las pymes del
sector ferretero, que tradicionalmente han operado bajo modelos de atencion directa

y personalizada.

2.2.4. Competitividad y fortalecimiento comercial en pymes

La competitividad en las pequefias y medianas empresas se entiende como la
capacidad para sostener y aumentar su participacion en el mercado, optimizando

SUS recursos y procesos para generar valor frente a sus competidores. Por tanto, el
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fortalecimiento comercial implica la mejora de indicadores clave como las ventas, la
rentabilidad y la fidelizacion de clientes, como resultado de la implementacion de
estrategias efectivas. Las pymes que adoptan estrategias de marketing digital notan
un crecimiento en su visibilidad, lo que promueve su posicionamiento en el mercado
y su capacidad de interaccidn con los clientes, actuando asi como un motor de

competitividad y adaptacion empresarial (Florencia et al., 2025).

El fortalecimiento comercial de las pymes esta estrechamente vinculado con su
capacidad para innovar y adaptarse a los cambios del entorno. Caraballo et al.
(2024) encontraron que el marketing digital actia como un factor determinante en
la competitividad de las pymes colombianas, al facilitar la identificacion de nuevos
segmentos de mercado y la personalizacién de la oferta comercial. De manera
complementaria, Guerrero (2025) sostiene que las pymes que implementan
herramientas tecnolégicas y estrategias de marketing digital logran una mejora en
sus indicadores de desempefio, especialmente en lo relacionado con la captaciéon

de clientes y el aumento de ventas.

En el contexto del sector ferretero, la competitividad se ve afectada por la naturaleza
tradicional del negocio y la resistencia al cambio, lo que hace necesario el disefo
de estrategias que consideren las particularidades del sector (Izquierdo et al., 2023).
La adopcién de marketing digital, en este sentido, se presenta como una
oportunidad para que las ferreterias y establecimientos afines fortalezcan su

posicion en el mercado y reduzcan su dependencia de la venta presencial exclusiva.

2.2.5. Redes sociales como herramienta de visibilidad empresarial

Las redes sociales se constituyen en una herramienta estratégica para la visibilidad
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empresarial al permitir a las organizaciones, especialmente a las pymes, interactuar
directamente con su audiencia, construir y gestionar su reputacion de marca y
promocionar sus productos o servicios de manera segmentada y a un bajo costo.
Plataformas como Instagram, Facebook y WhatsApp son las mas utilizadas para
lograr un mayor alcance y visibilidad de marca, facilitando el comercio
conversacional y las estrategias omnicanal. Aunque las redes sociales constituyen
un pilar estratégico para las pequefias y medianas empresas latinoamericanas, su
aprovechamiento 6ptimo requiere superar barreras como la falta de capacitacion y

recursos (Castro, 2025).

La evidencia empirica ha demostrado que las redes sociales son una de las
herramientas de marketing digital mas accesibles y efectivas para las pymes. Castro
y Portillo (2025), en una revision sistematica, concluyeron que las plataformas
sociales permiten a las pymes latinoamericanas aumentar su visibilidad, mejorar la
comunicacién con los clientes y reducir los costos de publicidad en comparacion
con los medios tradicionales. De manera similar, Zamora (2024) encontrd que el uso
de redes sociales en pymes latinoamericanas se ha incrementado sostenidamente,
aunque la calidad del contenido y la frecuencia de publicacion varian
considerablemente segun el nivel de capacitacion y los recursos disponibles.

En el caso del sector ferretero, las redes sociales ofrecen una oportunidad para
mostrar productos, compartir consejos de uso, promocionar ofertas y mantener una
comunicacion fluida con los clientes, aspectos que tradicionalmente se han
manejado de manera presencial (Muiioz, 2021). Sin embargo, para que las redes
sociales generen un impacto real en la visibilidad empresarial, las pymes deben
desarrollar una estrategia de contenido coherente y medir de manera sistematica

los resultados de sus publicaciones.
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2.3. MARCO CONCEPTUAL

El marco conceptual define los términos clave que orientan la comprension del
estudio. Su propdsito es establecer un lenguaje comdn que permita interpretar los
conceptos empleados en el analisis del marketing digital y su relacion con el
fortalecimiento comercial de las pymes del sector ferretero. Estos conceptos
complementan el marco teérico al precisar el significado de las categorias que
operacionalizan las variables del estudio. La delimitacidbn conceptual facilita la
identificacion de los elementos que intervienen en la adopcion de herramientas

digitales por parte de las ferreterias de Bucaramanga.

2.3.1. Analitica digital

La analitica digital es el proceso de recopilacion, medicion, analisis e interpretacion
de los datos generados por las interacciones de los usuarios en entornos digitales.
Este proceso permite comprender el comportamiento del consumidor y optimizar las
estrategias de marketing a partir de evidencia empirica. La analitica digital
proporciona informacién valiosa para la toma de decisiones empresariales,
especialmente en lo relacionado con la asignacion de recursos y la medicion del

retorno de inversion (Garcia, 2024).

2.3.2. Comercio electronico

El comercio electrénico se define como la compra y venta de productos o servicios
a través de internet, abarcando transacciones entre empresas, entre empresas y

consumidores, y entre consumidores. Esta modalidad de comercio facilita el acceso
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a mercados mas amplios, reduce las barreras geograficas y permite a las pymes
competir en condiciones mas equitativas con grandes corporaciones. Su
crecimiento ha sido acelerado en los ultimos afios. En el contexto colombiano, el
comercio electrénico ha experimentado un crecimiento sostenido, especialmente en

sectores que tradicionalmente operaban de manera presencial (Cardona, 2022).

2.3.3. Contenido digital

El contenido digital hace referencia a toda informaciéon en formato textual, visual o
audiovisual que se generay distribuye a través de plataformas y medios electrénicos
con el proposito de comunicar mensajes de marca. Este tipo de contenido incluye
publicaciones en redes sociales, videos, infografias, podcasts y articulos de blog,
entre otros formatos. Su funcién principal es educar al consumidor, generar interés
y motivar acciones que beneficien a la empresa. En el contexto de las pymes, el
contenido digital se ha convertido en una herramienta accesible para competir con

empresas de mayor tamafio (Marcillo et al., 2024).

2.3.4. Embudo de conversioén

El embudo de conversion describe el recorrido que realiza un consumidor desde
gue toma conciencia de una marca hasta que realiza una compra. Este recorrido se
divide en etapas que incluyen la toma de conciencia, el interés, la consideracion, la
decision y la accion. El conocimiento de estas etapas permite a las empresas
identificar en qué fase se encuentran sus potenciales clientes y disefar estrategias
especificas para cada una. En el entorno digital, el embudo de conversién se ha
convertido en una herramienta fundamental para medir la efectividad de las

estrategias de marketing (Lescano, 2022).
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2.3.5. Experiencia de marca digital

La experiencia de marca digital conecta los sentimientos, la percepcion y las
emociones del consumidor con la marca a través de plataformas virtuales. Esta
experiencia se construye a partir de cada interaccion que el usuario tiene con la
empresa en el entorno online, desde la navegacion en el sitio web hasta la atencion
recibida en redes sociales. Una experiencia digital positiva genera una conexion
emocional con el publico objetivo y favorece la repeticion de compra. La gestion de
esta experiencia se ha convertido en un factor diferenciador para las empresas en

el entorno digital (Zapata, 2024).

2.3.6. Fidelizacién de clientes

La fidelizacion de clientes se refiere al conjunto de estrategias y acciones orientadas
a mantener una relacion duradera y satisfactoria con los consumidores. Estas
estrategias buscan incentivar la repeticion de compra y generar un vinculo
emocional que reduzca la probabilidad de que el cliente opte por la competencia.
En el sector ferretero, donde la compra puede ser recurrente, la fidelizacién resulta
clave para asegurar ingresos estables. La literatura sefiala que la fidelizacion esta
directamente relacionada con la calidad de la experiencia del cliente y la percepcion
de valor (Yonfa, 2026).

2.3.7. Posicionamiento de marca

El posicionamiento de marca se entiende como la ventaja competitiva que una

empresa logra en relacion con sus competidores, siendo una de las estrategias
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primordiales dentro del marketing para que un negocio sea reconocido por su
publico objetivo. El posicionamiento permite diferenciar la oferta comercial, generar
mayores beneficios y fidelizar clientes a largo plazo. En el sector ferretero, donde la
competencia es alta, lograr un posicionamiento claro en la mente de los
consumidores resulta determinante para la supervivencia del negocio. La literatura
especializada sefiala que el posicionamiento de marca se construye a partir de la
percepcion que los consumidores tienen de la empresa en relaciébn con sus

competidores (Tupac, 2024).

2.3.8. Reputacion online

La reputacion online se constituye como la percepcién que los usuarios tienen de
una empresa a partir de la informacion disponible en internet, incluyendo opiniones,
resefias y comentarios en plataformas digitales. La gestion adecuada de esta
reputacion resulta fundamental para mantener una imagen profesional y de
confianza ante los consumidores. Una reputacion positiva puede traducirse en
mayores ventas y recomendaciones. Los estudios recientes indican que la
reputacion online influye directamente en las decisiones de compra de los

consumidores (Ferremoné, 2023).

2.3.9. Segmentacion de mercado

La segmentacion de mercado consiste en dividir el mercado total en grupos mas
pequefios de consumidores que comparten caracteristicas, necesidades o
comportamientos similares. Esta practica permite a las empresas dirigir sus
estrategias de manera mas precisa y efectiva, optimizando los recursos y

aumentando la probabilidad de éxito de sus campafias. En el contexto de las pymes,
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la segmentacion resulta especialmente Gtil para competir con empresas de mayor
tamafio, ya que permite enfocar los esfuerzos en nichos especificos donde se puede
generar mayor valor (Kotler y Keller, 2016).

2.3.10. Visibilidad digital

La visibilidad digital es la capacidad de una empresa para ser encontrada por los
consumidores en el entorno online a través de motores de busqueda, redes sociales
y otras plataformas digitales. Una alta visibilidad determina el alcance potencial de
la marca y sus posibilidades de captacién de nuevos clientes. Para las pymes,
mejorar la visibilidad digital representa una oportunidad de crecimiento sin
necesidad de grandes inversiones publicitarias. La visibilidad se logra mediante la
optimizacién en buscadores, la presencia activa en redes sociales y la generacion

de contenido relevante (Vega-Gualan, 2026).

2.4. MARCO LEGAL

El marco legal del presente estudio se fundamenta en las normas colombianas que
regulan la actividad de las micro, pequeias y medianas empresas (Mipymes), el
comercio electronico, la proteccion de datos personales y el sector ferretero. Estas
disposiciones establecen el contexto normativo en el que operan las pymes del
sector ferretero de Bucaramanga y orientan las estrategias de marketing digital que

se proponen en esta investigacion.

2.4.1. Ley 590 de 2000

Esta ley, conocida como la ley de promocion del desarrollo de las Mipymes, dicta
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disposiciones para promover el crecimiento de las micro, pequefias y medianas
empresas en Colombia. La norma establece las definiciones y clasificaciones de las
Mipymes segun el numero de empleados y el monto de activos, lo cual permite
identificar a las empresas del sector ferretero de Bucaramanga que participaran en
el estudio. Ademas, fomenta la asociatividad y la integracion de politicas publicas
para el desarrollo sostenible del sector, lo que resulta pertinente para el
fortalecimiento comercial de las ferreterias a través de estrategias digitales
(Congreso de Colombia, 2000).

2.4.2. Ley 2069 de 2020

Promulgada el 31 de diciembre de 2020, esta ley impulsa el emprendimiento en
Colombia y establece un marco regulatorio para la creacion, consolidacion y
sostenibilidad de las empresas. La norma incorpora estimulos e incentivos para el
desarrollo empresarial, lo cual resulta pertinente para las pymes del sector ferretero
gue buscan fortalecer su competitividad a través de estrategias de marketing digital.
Esta ley reconoce la importancia de la innovacion y la adopcion tecnolégica como

factores clave para la sostenibilidad empresarial (Congreso de Colombia, 2000).

2.4.3. Ley 527 de 1999

Esta ley define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos, el comercio
electronico y las firmas digitales en Colombia. La norma establece que los
documentos electrénicos tienen validez juridica y reconoce la firma digital como
mecanismo de autenticacion en las comunicaciones electrdnicas. Esta disposicion
es relevante para las estrategias de marketing digital, ya que regula las

transacciones comerciales realizadas a través de internet. En el contexto del sector
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ferretero, esta ley respalda las transacciones electronicas que las pymes podrian

implementar para el fortalecimiento comercial (Congreso de Colombia, 1999).

2.4.4. Ley 1581 de 2012

Conocida como la ley de proteccion de datos personales, esta norma dicta
disposiciones generales para el tratamiento de datos personales en Colombia. La
ley aplica a todo tratamiento de datos efectuado en territorio colombiano y reconoce
el derecho de las personas a conocer, actualizar y rectificar la informacion que se
tenga sobre ellas. Esta normativa es fundamental para el presente estudio, dado
que la aplicacién de encuestas a propietarios de ferreterias implica la recoleccién
de datos personales y opiniones, lo que exige garantizar la confidencialidad y el

manejo adecuado de la informacion recolectada (Congreso de Colombia, 2012).

2.4.5. Decreto 1074 de 2015

Este decreto expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Comercio, Industria
y Turismo. La norma tiene como objetivo incrementar la seguridad para los usuarios
de servicios turisticos y formular politicas en materia de desarrollo econémico y
social del pais. En el contexto del proyecto, este decreto regula las actividades
comerciales de las pymes del sector ferretero, estableciendo los lineamientos para
su operacion formal y su participacion en el mercado (Presidencia de la Republica
de Colombia, 2015).

2.4.6. Normas Técnicas Colombianas (NTC)

El sector ferretero esta regulado por las Normas Técnicas Colombianas, que
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establecen estandares de calidad y seguridad para los productos ofrecidos, como
herramientas y materiales de construccion. Estas normas son aplicables a las
ferreterias en el ejercicio de su actividad comercial, ya que garantizan que los
productos comercializados cumplan con los requisitos de calidad exigidos por la
normativa colombiana. ElI cumplimiento de estas normas contribuye a la confianza
del consumidor y al fortalecimiento de la reputacion de las pymes del sector
(ICONTEC, 2025).
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion se enmarca en un tipo de estudio descriptivo, dado que su
propasito es caracterizar el nivel actual de adopcion de herramientas de marketing
digital en las pymes del sector ferretero de Bucaramanga. Los estudios descriptivos
buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis
(Herndndez y Mendoza, 2023).

En este caso, se pretende describir el comportamiento de las ferreterias en relacion
con el uso de estrategias digitales, identificando las herramientas que emplean, las
barreras que enfrentan y las oportunidades que perciben para su implementacion.
La investigacibn no busca establecer relaciones causales entre variables, sino

documentar el estado actual del fendmeno en el contexto local.

3.2. METODO DE INVESTIGACION

El método empleado es el deductivo, el cual parte de conceptos y teorias generales
para aplicarlos a situaciones particulares, permitiendo contrastar la teoria con la
realidad observada (Bernal, 2021). En este estudio, se parte de los fundamentos
tedricos del marketing digital y su aplicacion en pymes para, posteriormente,
contrastarlos con la realidad del sector ferretero de Bucaramanga mediante la
recoleccion de datos empiricos. Este método permite establecer un vinculo entre el

marco tedrico y los resultados obtenidos en el trabajo de campo.
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3.3. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El estudio adopta un enfoque cuantitativo, el cual se caracteriza por la recoleccion
y el andlisis de datos numéricos para probar hipotesis o responder preguntas de
investigacion, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico (Hernandez
y Mendoza, 2023).

Este enfoque resulta adecuado para el presente estudio, ya que se requiere medir
el nivel de adopcion de herramientas digitales a través de indicadores cuantificables,
como la frecuencia de uso de redes sociales, la existencia de sitio web, el empleo
de comercio electrénico y la percepcion de los propietarios sobre los beneficios y
barreras del marketing digital. La informacion recolectada mediante encuestas
estructuradas permitira obtener datos estadisticos que faciliten la identificacion de

patrones y tendencias en el sector ferretero de Bucaramanga.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

La técnica principal de recoleccion de informacion es la encuesta, definida como un
conjunto de preguntas estandarizadas dirigidas a una muestra representativa de la
poblacién, con el propésito de obtener informacion sobre las caracteristicas,
opiniones o comportamientos de los sujetos de estudio (Arias y Covinos, 2021). El
instrumento diseflado es un cuestionario estructurado con preguntas cerradas y de
opcion multiple, que aborda dimensiones como el uso de redes sociales, la
presencia en internet, el manejo de herramientas de gestion digital y la percepcion

sobre los beneficios y barreras del marketing digital.
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3.5. POBLACION Y MUESTRA POBLACIONAL

La poblacion de estudio estd conformada por las pymes del sector ferretero de la
ciudad de Bucaramanga. De acuerdo con los registros de la Camara de Comercio
de Bucaramanga (2024), el sector comercio representa el 43,5% de las empresas
activas en la ciudad, dentro del cual se encuentran los establecimientos dedicados
a la comercializacion de articulos de ferreteria, pinturas y productos de vidrio. No
obstante, al no existir un registro publico que discrimine el nimero exacto de
ferreterias en la ciudad, la muestra se defini6 mediante un muestreo no

probabilistico por conveniencia.

Este tipo de muestreo es comun en investigaciones de caracter exploratorio y
descriptivo, donde el acceso a la poblacién total es limitado (Hernandez y Mendoza,
2023). La muestra estuvo conformada por 21 propietarios o administradores de
establecimientos del sector ferretero de Bucaramanga, quienes aceptaron participar

voluntariamente en el estudio y respondieron el cuestionario aplicado.

3.6. EL PROCEDIMIENTO O FASES

El procedimiento para el desarrollo de la investigacion se organiza en tres fases,
gue corresponden al cumplimiento de cada objetivo especifico, y se distribuyen en

un periodo de 22 semanas.

3.6.1. Fase 1. Documentacion y revision bibliografica

Esta fase corresponde al objetivo especifico 1: documentar las estrategias de

marketing digital implementadas en sectores ferreteros y afines a nivel nacional e
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internacional. Se realiza la busqueda y seleccion de articulos académicos, tesis e
informes sectoriales sobre estrategias de marketing digital en pymes ferreteras,
publicados entre 2021 y 2026, en bases de datos como Scopus, SciELO y Google

Académico.

Una vez seleccionadas las fuentes, se elabora una matriz de sintesis que agrupa
las estrategias documentadas por pais, tipo de herramienta digital, resultados
reportados y barreras identificadas, lo que permite organizar la informacion para su

posterior analisis y contraste con los hallazgos del trabajo de campo.

3.6.2. Fase 2. Diagndstico del nivel de adopcién de marketing digital

Esta fase corresponde al objetivo especifico 2: diagnosticar el nivel actual de
adopcién y uso de herramientas de marketing digital en las pymes del sector
ferretero de Bucaramanga. Comprende el disefio y validacion de un cuestionario
estructurado que aborda dimensiones como el uso de redes sociales, la presencia
en sitio web, el empleo de comercio electronico y el manejo de herramientas de

gestion digital.

El instrumento se somete a validacion tedrica para evaluar la claridad, pertinencia y
suficiencia de cada item. Una vez ajustado, se aplica a una muestra de 21
propietarios o administradores de ferreterias en Bucaramanga, seleccionados
mediante muestreo no probabilistico por conveniencia. Los datos recolectados se
procesan mediante estadistica descriptiva, calculando frecuencias, porcentajes y
promedios para cada variable, y los resultados se presentan en graficos que

permiten visualizar el nivel de adopcion de herramientas digitales en el sector.

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



PAGINA 42
DE 102

DOCENCIA

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

3.6.3. Fase 3. Formulacion de la propuesta de estrategias de marketing digital

Esta fase corresponde al objetivo especifico 3: formular una propuesta de
estrategias de marketing digital adaptada a las pymes del sector ferretero de
Bucaramanga. Se cruzan los hallazgos del estado del arte con los resultados del
diagndstico, con el fin de identificar estrategias viables segun los recursos y
limitaciones del sector local. Con base en este andlisis, se redacta la propuesta
estructurada en secciones que incluyen un diagndstico breve del sector, estrategias
recomendadas (redes sociales, SEO, email marketing, entre otras) y pasos de
implementacion, ajustados a las capacidades reales de las pymes del sector
ferretero de Bucaramanga.
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

4.1. DESARROLLO DEL OBJETIVO ESPECIFICO 1: DOCUMENTACION DE
ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL IMPLEMENTADAS EN
SECTORES FERRETEROS Y AFINES

Para el cumplimiento del primer objetivo, se realizO una revision bibliogréfica
sistematica en bases de datos académicas como SciELO, Dialnet, Redalyc y Google
Académico, asi como en repositorios institucionales de universidades
latinoamericanas. La busqueda se enfocé en articulos académicos, tesis de grado
e informes sectoriales publicados entre 2021 y 2026, utilizando términos como
"marketing digital y pymes ferreteras”, "estrategias digitales sector ferretero" y

"adopcion tecnoldgica ferreterias".

Se aplicaron criterios de inclusién como pertinencia tematica, disponibilidad de texto
completo y redacciéon en espafol. El proceso de identificacion arrojé 32 resultados
potenciales, de los cuales se seleccionaron 12 fuentes para su analisis detallado.
Con las fuentes seleccionadas se elaboré una matriz de sintesis que organizo la
informacioén en cinco categorias: autor y afio, pais de origen, tipo de herramienta

digital empleada, resultados reportados y barreras identificadas.

El andlisis de la matriz permitio identificar que las estrategias mas documentadas
corresponden a redes sociales, marketing de contenidos, optimizacion en motores
de busqueda, comercio electrénico y publicidad digital pagada. Las barreras
recurrentes documentadas incluyen la falta de conocimiento o capacitacion, la

carencia de presupuesto y la ausencia de planificacion estratégica. Este ejercicio de
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sistematizacion proporcioné la base documental para contrastar los hallazgos con

la realidad del sector ferretero de Bucaramanga.

4.2. DESARROLLO DEL OBJETIVO ESPECIFICO 2: DIAGNOSTICO DEL
NIVEL DE ADOPCION DE HERRAMIENTAS DE MARKETING DIGITAL EN
LAS PYMES DEL SECTOR FERRETERO DE BUCARAMANGA

Para el cumplimiento del segundo objetivo, se disefié un cuestionario estructurado
organizado en tres secciones: datos generales del negocio, nivel de adopcion de
herramientas digitales y percepcion sobre beneficios y barreras. La validacion del
instrumento se realizd de manera teorica a partir de los hallazgos documentados en
el primer objetivo, asegurando que las preguntas abordaran las dimensiones

relevantes identificadas en la literatura.

El cuestionario final quedd conformado por 14 preguntas. Posteriormente, se aplico
el instrumento a una muestra de 21 propietarios o administradores de
establecimientos del sector ferretero de Bucaramanga, seleccionados mediante
muestreo no probabilistico por conveniencia. La aplicacion se realizé entre los
meses de mayo y junio de 2026, en modalidad presencial y virtual segun la

disponibilidad de los participantes.

Los datos recolectados se procesaron mediante estadistica descriptiva, calculando
frecuencias, porcentajes y promedios para cada variable, y los resultados se
organizaron en tablas y gréficos para facilitar su interpretacion. El diagndstico
permitié caracterizar el sector ferretero de la ciudad, identificar las herramientas
digitales mas utilizadas, determinar las principales barreras que enfrentan los

propietarios para adoptar el marketing digital, y reconocer los beneficios que
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esperan obtener de su implementacion.

4.3. DESARROLLO DEL OBJETIVO ESPECIFICO 3: FORMULACION DE UNA
PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA LAS
PYMES DEL SECTOR FERRETERO DE BUCARAMANGA

Para el cumplimiento del tercer objetivo, se realiz6 el cruce de los hallazgos del
estado del arte con los resultados del diagndstico, contrastando la evidencia
documentada en la literatura académica con la realidad del sector ferretero de
Bucaramanga. Este andlisis permitié identificar coincidencias y diferencias entre
ambos, y a partir de alli determinar estrategias viables segun los recursos y

limitaciones del sector local.

Con base en este cruce, se formularon seis estrategias de marketing digital
adaptadas a las condiciones del sector: fortalecimiento de redes sociales con
contenido visual, optimizacién del perfil en Google My Business, marketing de
contenidos con enfoque educativo, implementacion gradual de comercio
electrénico, email marketing para clientes frecuentes y capacitacion béasica en

marketing digital.

La propuesta se estructur6 en tres secciones: diagnoéstico breve del sector,
estrategias recomendadas con sus respectivos objetivos, acciones especificas,
recursos necesarios e indicadores de seguimiento, y pasos de implementacion
organizados en cuatro fases con una duracién estimada de 12 semanas. La
propuesta final quedd consignada en el capitulo de resultados y en el cuerpo del

informe final.
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5. RESULTADOS

5.1. DOCUMENTACION DE ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL
IMPLEMENTADAS EN SECTORES FERRETEROS Y AFINES

Los estudios disponibles sobre adopcion de herramientas digitales en el sector
ferretero se concentran en paises como Ecuador, Peri y Colombia, y abordan
principalmente el uso de redes sociales y comercio electronico en establecimientos
ferreteros. La revision sistematica de estas fuentes permite identificar las estrategias
gue han sido implementadas, los resultados que han reportado y las barreras que
han enfrentado las pymes del sector en su proceso de digitalizacién. Este
conocimiento previo sirve como base para contrastar la realidad del sector ferretero
en Bucaramanga y para orientar la formulacion de una propuesta de estrategias

adaptada al contexto local.

5.1.1. Busqueday seleccion de articulos académicos

Para comprender las estrategias de marketing digital que han sido documentadas
en contextos similares al colombiano, se realiz6 una busqueda sistematica de
fuentes académicas, tesis e informes sectoriales publicados entre 2021 y 2026. La
seleccién de este periodo responde a la necesidad de identificar tendencias
recientes en la digitalizacion del sector ferretero, particularmente las
transformaciones impulsadas por el contexto post-pandemia, y a la escasez de
estudios previos a 2021 que aborden especificamente esta temética en el sector

ferretero latinoamericano.

La busqueda de fuentes académicas se realizdé en bases de datos como SciELO,
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Dialnet, Redalyc, Google Académico y repositorios institucionales de universidades
latinoamericanas. Se emplearon como términos de busqueda las combinaciones
"marketing digital y pymes ferreteras", "estrategias digitales sector ferretero”,
"adopcion tecnoldgica ferreterias”, "marketing digital comercio minorista
construccion”, "plan de marketing digital ferreteria" y "redes sociales ferreteria

marketing digital”, en espafiol, para el periodo comprendido entre 2021 y 2026.

El proceso de identificacion de fuentes potenciales arrojé un total de 32 resultados.
Tras la aplicacién de los criterios de inclusion (pertinencia tematica, publicacion
entre 2021 y 2026, disponibilidad de texto completo, procedencia de fuentes
académicas o institucionales y redaccion en espafiol), se seleccionaron 12 fuentes
para su analisis detallado. En la Tabla 1 se presentan las fuentes seleccionadas,

organizadas por tipo de documento, con sus principales caracteristicas y hallazgos.

Tabla 1. Fuentes seleccionadas para la revision bibliogréafica

Autor(es) y Pais Titulo Resumen Hallazgos clave
afio
Mufioz Colombia Marketing para Desarrolla un plan de  Concluye que, pese a
(2021) PYMES en el marketing para la desafios como la
mercado ferretero: ferreteria Inelectro. competencia fuerte, es
Ferreteria Analiza diagndstico posible implementar
Inelectro interno y externo, estrategias efectivas
oportunidades y de marketing digital
amenazas del que permitan a la
mercado ferretero. microempresa competir
y crecer en el sector.
Tipanguano  Ecuador Estrategias de Evalta cémo las Encuentra que la
(2022) marketing digital redes sociales implementacion de
para el benefician a perfiles en redes
posicionamiento microferreterias en sociales o webs es
de microempresas Guayaquil. Determina  beneficiosa, ya que la
del sector las plataformas sociedad esta inmersa
ferretero en preferidas y el en lo digital. WhatsApp
Guayaquil impacto en ventas y y Facebook son las
fidelizacién de herramientas
clientes. dominantes.
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Autor(es) y
afio

Pais Titulo

Resumen

Hallazgos clave

Orozco et al.
(2022)

Plan de marketing
digital para
incrementar las
ventas. Caso de
estudio ferreteria

Ecuador

Propone un plan de
marketing digital para
una ferreteria,
enfatizando la
adaptacion al entorno
tecnoldgico. Sefala
gue reducir la brecha
digital impulsa la
adopcién de redes
sociales y sitios web
amigables.

Concluye que el
desarrollo tecnolégico
y la reduccion de la
brecha digital
favorecen el
crecimiento de pymes,
pues los consumidores
recogen informacién
por redes sociales y
web, incrementando
ventas.

Lamifia 'y
Cueva
(2024)

Analisis del uso de
la economia digital
en el sector
ferretero en
Guayaquil

Ecuador

Describe la adopcion
de herramientas
digitales en ferreterias
de Guayaquil.
Identifica brechas en
comercio electrénico y
ciberseguridad, y
analiza percepciones
de consumidores
sobre compras online.

Reporta que las
ferreterias han
avanzado en
digitalizacion, pero aun
carecen de e-
commerce robusto. Los
consumidores valoran
el acceso digital
aungue persiste la
preferencia por la
interaccioén fisica.

Tigre et al.
(2025)

Contribucién del
marketing digital
en el incremento
de las ventas del
sector ferretero de
Machala

Ecuador

Estudia la influencia
de estrategias
digitales en 40
ferreterias de

Machala. Encuesta a

duefios y clientes para
medir percepciones
sobre presencia
online y resultados de
negocio.

Revela que todos los

duefios consideran el

marketing digital clave

para atraer clientes, y
un 52,5% de clientes
encuestados afirma
gue la presencia en

internet mejora la
visibilidad y ventas de
la ferreteria.

Cano (2023)

Propuesta de
mejora del
marketing digital
en la
microempresa
ferreteria
Ecomex'S S.R.L.

Pert

Analiza el estado del
marketing digital en la
ferreteria Ecomex's de

Satipo. Encuesta a

empleados sobre
claridad de objetivos,
estrategias y
satisfaccion del
cliente, para proponer
mejoras.

Concluye que la
empresa tiene claro lo
gue piensa el cliente y

gue se estan
desarrollando
estrategias de costos y
lanzamiento de nuevos
productos,
enfocandose en
satisfacer necesidades
del cliente.

Cahui y
Fernandez
(2022)

Estrategias de
marketing digital y
su incidencia en el

crecimiento

Pert

Revisién de casos en
América Latina sobre
adopcion de
marketing digital en

Observa que en la
mayoria de paises son
las grandes empresas

las que mas se
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Autor(es) y
afio

Pais Titulo

Resumen

Hallazgos clave

sostenible de la
micro y pequefia
empresa

pymes (no solo
ferreterias). ldentifica
el grado de aplicacion
de herramientas
digitales y sus efectos
en el negocio.

benefician del
marketing digital,
mientras que las micro
y pequefas (incluidas
ferreteras) aln no
aplican eficientemente
estas herramientas por
desconocimiento y
presupuesto.

Osorio et al.
(2022)

Peru Digital marketing
in the hardware
business... during

COVID-19

Encuesta a 300
emprendedores
ferreteros peruanos
en 2021, analiza qué
estrategias de ventas
usaron durante la
pandemia. Evalla la
persistencia de
métodos tradicionales
vs. digitales.

Concluye que, a pesar
del empuje digital post-
covid, la mayoria de
los ferreteros no
adopté ampliamente
estrategias digitales
(internet es el medio
menos usado). Méas del
50% no logro
posicionarse online, lo
gue pone en riesgo su
supervivencia.

Semana
(2023)

Ferreteros en
Colombia
manifiestan
incertidumbre
frente al futuro del
sector

Colombia

Articulo noticioso que
recoge datos del
sector ferretero en
Colombia. Cita cifras
del DANE y de
gremios sobre
empleo, tiendas y
crecimiento, y la
percepcion de
empresarios.

Reporta que en
Colombia hay
aproximadamente
40.000 ferreterias
(17.000 en Bogotd)
gque generan
aproximadamente
200.000 empleos y
representan el 2,1%
del PIB nacional.
Destaca la vision
mayoritariamente
optimista del gremio
frente al estancamiento
de la construccién.

AECOC
(2023)

Cémo el
marketing digital
transforma el
sector de
ferreteriay
bricolaje

Espafa

Articulo profesional de
la asociacién de
comercio espafiol.
Describe el estado de
la digitalizacién en
ferreterias y bricolaje,
sefialando la brecha
existente con otros
sectores y el uso de
redes sociales para
ventas.

Indica que el 71% de
los espafioles compra
online, pero la
digitalizacion de las
ferreterias estd menos
madura que en
sectores como el textil.
Recomienda fortalecer
canales digitales
(Instagram, Facebook)
para captar clientes.
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Autor(es) y Pais Titulo Resumen Hallazgos clave
afo
CEPAL Chile Tecnologias Estudio de la CEPAL Sefiala que la region
(2021) digitales para un sobre transformacion aun debe equilibrar
nuevo futuro digital en América beneficios y costos de
Latina tras la la digitalizacion en un
pandemia. Analiza contexto adverso
avances, brechas y (COVID-19),
desafios en la enfatizando la
adopcién de necesidad de politicas
tecnologias digitales para inclusion digital.
por parte de Destaca la brecha
empresas y digital como obstaculo
gobiernos. para pymes.

Fuente: elaboracion propia

La evaluacion de las fuentes revela variaciones en calidad y alcance. Los articulos
académicos revisados por pares aportan analisis empiricos recientes con
metodologias explicitas y muestras cuantitativas. Por ejemplo, Orozco et al. (2022)
propusieron un plan de marketing digital para una ferreteria ecuatoriana, utilizando
un enfoque descriptivo no experimental con encuestas, y concluyeron que el
desarrollo tecnoldgico y la reduccion de la brecha digital favorecen el crecimiento

de las pymes.

Lamifia y Cueva (2024) reportaron que las ferreterias han avanzado en
digitalizacion, aunque aun carecen de comercio electrénico robusto, y que los
consumidores valoran el acceso digital aunque persiste la preferencia por la
interaccion fisica. Tigre et al. (2025) estudiaron la influencia de estrategias digitales
en 40 ferreterias de Machala, utilizando un enfoque mixto con encuestas a duefios
y clientes. Revelaron que todos los duefios consideran el marketing digital clave
para atraer clientes, y que el 52,5% de los clientes encuestados afirma que la

presencia en internet mejora la visibilidad y ventas de la ferreteria.
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Mufioz (2021) desarroll6 un plan de marketing para la ferreteria Inelectro en Cali,
Colombia, mediante un estudio de caso cualitativo con entrevistas y encuestas, y
concluyé que, pese a los desafios como la competencia fuerte, es posible
implementar estrategias efectivas de marketing digital que permitan a la
microempresa competir y crecer en el sector. Tipanguano (2022) evalué el impacto
de las redes sociales en microferreterias de Guayaquil mediante un enfoque
cuantitativo y encontré que la implementacion de perfiles en redes sociales es
beneficiosa porque la sociedad estad inmersa en lo digital, y que WhatsApp vy

Facebook son las herramientas dominantes.

Cano (2023) analizé el estado del marketing digital en la ferreteria Ecomex's de
Satipo, Pera, mediante encuestas Likert a 15 empleados. Concluyé que la empresa
tiene claro lo que piensa el cliente y que se estan desarrollando estrategias de
costos y lanzamiento de nuevos productos. Cahui y Fernandez (2022) realizaron
una revision de casos en América Latina sobre adopcion de marketing digital en
pymes y observaron que, en la mayoria de paises, son las grandes empresas las
gue mas se benefician del marketing digital, mientras que las micro y pequenfas,
incluidas las ferreteras, aun no aplican eficientemente estas herramientas por

desconocimiento y presupuesto.

Osorio et al. (2022) encuestaron a 300 emprendedores ferreteros peruanos durante
la pandemia y concluyeron que, a pesar del empuje digital post-covid, la mayoria de
los ferreteros no adopté ampliamente estrategias digitales, y que mas del 50% no
logré posicionarse online, lo que pone en riesgo su supervivencia. Los informes
sectoriales ofrecen estadisticas confiables y contexto macroeconémico. Semana

(2023) reporté que en Colombia hay aproximadamente 40.000 ferreterias que
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generan aproximadamente 200.000 empleos y representan el 2,1% del PIB

nacional, aunque no profundiza en estrategias de marketing digital concretas.

AECOC (2023) indicé que el 71% de los espafioles compra online, pero que la
digitalizacion de las ferreterias en Espafia esta menos madura que en sectores
como el textil, y recomendo fortalecer canales digitales como Instagram y Facebook
para captar clientes. CEPAL (2021) sefialé que la region latinoamericana aun debe
equilibrar beneficios y costos de la digitalizacion en un contexto adverso post-

pandemia, y destaco la brecha digital como obstaculo para las pymes.

El andlisis de las fuentes seleccionadas permite identificar tendencias emergentes
y vacios de investigacion. Las publicaciones recientes coinciden en resaltar la
brecha digital de las pymes ferreteras, sefialando que muchas aln no aprovechan
plenamente el comercio electrénico y dependen de canales tradicionales. Se repite
la importancia de las redes sociales como canal clave, siendo WhatsApp vy
Facebook las estrategias digitales mas citadas. La mayoria de los estudios utilizan
meétodos descriptivos con encuestas y analisis de caso, y enfocan el analisis en el

impacto en ventas y visibilidad.

Entre los vacios detectados se encuentran la escasez de estudios comparativos
entre paises o sectores y la falta de analisis longitudinales. Pocas fuentes miden la
efectividad de estrategias concretas, como campafias pagas, 0 analizan la
contribucion de nuevas tecnologias como aplicaciones moviles, analitica digital u
omnicanalidad. Los estudios existentes, muchos basados en encuestas pequefias,
carecen de muestras amplias ni robustez estadistica avanzada, lo cual limita la

generalizacion de los hallazgos.
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La busqueda y seleccion realizada permitié identificar que la produccion académica
sobre marketing digital en el sector ferretero se concentra principalmente en tesis
de pregrado de universidades latinoamericanas, con una menor presencia de
articulos en revistas indexadas. Los estudios coinciden en abordar temas como el
posicionamiento de marca, el incremento de ventas, la fidelizacion de clientes y la
adopcién de herramientas digitales basicas como redes sociales y comercio
electrénico. No se identificaron estudios previos que aborden de manera sisteméatica
el disefio de estrategias de marketing digital orientadas especificamente a las
pymes ferreteras de Bucaramanga, lo que confirma el vacio de conocimiento que el

presente trabajo de grado pretende llenar.

5.1.2. Elaboracién de una matriz de sintesis

La diversidad de contextos geogréficos, herramientas digitales y resultados
reportados en las fuentes seleccionadas hace necesario organizar la informacion de
manera sistematica para identificar patrones comunes y diferencias significativas.
La elaboracion de una matriz de sintesis permite agrupar las estrategias
documentadas por pais, tipo de herramienta digital, resultados reportados y
barreras identificadas, facilitando la comparacion entre los distintos estudios y la
identificacion de tendencias emergentes en la adopcion de marketing digital por

parte de las pymes ferreteras latinoamericanas.

Este ejercicio de sistematizacion resulta fundamental para extraer lecciones
aplicables al contexto de Bucaramanga y para identificar los vacios de conocimiento
gue el presente trabajo de grado contribuye a llenar. A continuacién, se presenta en

la Tabla 2, la matriz de sintesis con los principales hallazgos:
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Tabla 2. Matriz de sintesis de estrategias de marketing digital

Autor(es) (afio),

Herramientas

Resultados reportados

Barreras identificadas

Pais digitales empleadas

Mufioz (2021), Redes sociales Optimizacién de canales Falta de presupuesto,
Colombia (Facebook, de venta, fortalecimiento  resistencia al cambio por
Instagram), pagina de la relacion con los parte de los propietarios,
web clientes, mejora en la escaso conocimiento de

comunicacion con el herramientas digitales

mercado objetivo
Tipanguano WhatsApp Business, Incremento en ventas, Falta de capacitacion,

(2022), Ecuador

Facebook, Instagram

mayor fidelizacion de
clientes,
posicionamiento de
marca en el mercado
local

limitado acceso a internet
de calidad en algunas

zonas, desconocimiento
de estrategias digitales

Orozco et al.
(2022), Ecuador

Redes sociales, sitio
web, comercio
electrénico basico

Incremento en ventas,
mayor alcance de
clientes, adaptacién al
entorno tecnolégico

Brecha digital, falta de
recursos econémicos
para inversion en
tecnologia, resistencia al
cambio cultural

Lamifia y Cueva
(2024), Ecuador

Comercio electronico,
redes sociales,
ciberseguridad béasica

Avance en digitalizacion,
valoracidn positiva por
parte de los
consumidores del
acceso digital

Carencias en comercio
electrénico robusto, falta
de ciberseguridad,
preferencia de los
clientes por la interaccion
fisica

Tigre-Nacipucha
et al. (2025),
Ecuador

Presencia en internet,
redes sociales

Mejora en visibilidad y
ventas (52,5% de
clientes lo confirman),
todos los duefios
consideran el marketing
digital clave

Muestra limitada (n=40),
falta de estudios
longitudinales que midan
impacto sostenido

Cano (2023),

Herramientas

Claridad en objetivos

Falta de planificacion

Peru digitales basicas, comerciales, desarrollo estratégica, escasa
redes sociales de estrategias de costos  medicion de resultados,
y lanzamiento de nuevos resistencia interna al
productos cambio
Cahuiy Marketing digital en Las grandes empresas Desconocimiento de
Fernandez general (redes son las més herramientas, falta de
(2022), Pert sociales, SEO, beneficiadas; las pymes presupuesto, ausencia de
(revision comercio electrénico) aun no aplican politicas publicas de
LATAM) eficientemente estas apoyo
herramientas
Osorio-Chéavez Internet, redes Mas del 50% de los Persistencia de métodos
et al. (2022), sociales (durante ferreteros no logro tradicionales, falta de
Pert pandemia) posicionarse online; el adopcion digital, riesgo

internet fue el medio

de supervivencia
empresarial
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Autor(es) (afio),

Herramientas

Resultados reportados

Barreras identificadas

Pais digitales empleadas
menos usado durante la
pandemia
Semana (2023), No especifica El sector ferretero Incertidumbre frente al
Colombia (contexto colombiano representa  futuro, estancamiento del

macroeconémico)

el 2,1% del PIB y genera
200.000 empleos; vision
optimista del gremio

sector construccion,
dependencia de factores
macroeconémicos

AECOC (2023),
Espaia

Redes sociales
(Instagram,
Facebook), canales
digitales

El 71% de los espafioles
compra online; la
digitalizacién del sector
ferretero es menos
madura que en otros
sectores

Brecha digital con otros
sectores comerciales,
falta de estrategias de
contenido, baja inversion
en marketing digital

CEPAL (2021),
Latinoamérica

Tecnologias digitales
en general

La region debe equilibrar

beneficios y costos de la

digitalizacion; necesidad
de politicas para

Brecha digital como
obstaculo para pymes,
contexto adverso post-
pandemia, desigualdad

inclusion digital en acceso tecnologico

Fuente: elaboracién propia

El andlisis de la matriz de sintesis permitié identificar patrones recurrentes en las
estrategias de marketing digital documentadas en el sector ferretero y afines, asi
como las principales barreras que limitan su adopcién y los resultados reportados

en los diferentes contextos geograficos.

5.1.2.1 Estrategias documentadas por tipo de herramienta digital

Las redes sociales constituyen la herramienta digital mas frecuentemente
documentada en la literatura revisada. Tipanguano (2022) encontré que WhatsApp
y Facebook son las plataformas dominantes en el sector ferretero de Guayaquil,
utilizadas principalmente para la promocion de productos y la atencion al cliente. De
manera similar, Mufioz (2021) document6é que el uso de redes sociales en la
Ferreteria Inelectro de Cali permitid optimizar los canales de venta y fortalecer la
relacion con los clientes, al facilitar la comunicacion directa y la resolucién de
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consultas en tiempo real. Osorio et al. (2022) reportaron que, durante la pandemia,
el internet fue el medio menos utilizado por los ferreteros peruanos, lo que evidencia

la persistencia de métodos tradicionales frente a las herramientas digitales.

El comercio electronico aparecido como la segunda estrategia mas documentada,
aunque con niveles de adopcion variables segun el contexto. Lamifia y Cueva
(2024) encontraron que, si bien los negocios ferreteros en Guayaquil avanzan en su
digitalizacion, aun presentan carencias significativas en comercio electrénico
robusto y ciberseguridad, lo que limita su capacidad para realizar transacciones en
linea de manera segura. Orozco et al. (2022) sefialaron que la implementacién de
sitios web amigables y la reduccion de la brecha digital favorecen el crecimiento de
las pymes, pues los consumidores recogen informacion por redes sociales y web,

lo que incrementa las ventas.

El marketing de contenidos y la optimizaciéon en motores de busqueda (SEQO) fueron
documentados con menor frecuencia, aunque aparecen en estudios que reportaron
mejoras en posicionamiento y satisfaccion del cliente. Cano (2023) encontro que las
empresas del sector ferretero en Peru tienen claridad en sus objetivos comerciales
y desarrollan estrategias de costos y lanzamiento de nuevos productos, aunque sin
una planificacion digital estructurada. AECOC (2023) recomendé fortalecer los
canales digitales como Instagram y Facebook para captar clientes, sefialando que
el 71% de los espafioles compra online, pero la digitalizacion de las ferreterias esta

menos madura que en sectores como el textil.

5.1.2.2 Resultados reportados por pais

En Ecuador, los estudios coinciden en reportar que el marketing digital tiene un
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impacto positivo en el incremento de ventas y en el posicionamiento de marca. Tigre
et al. (2025) revelaron que todos los duefios de ferreterias en Machala consideran
el marketing digital clave para atraer clientes, y un 52,5% de los clientes
encuestados afirma que la presencia en internet mejora la visibilidad y ventas de la
ferreteria. Tipanguano (2022) documentd que la implementacion de perfiles en
redes sociales es beneficiosa porque la sociedad esta inmersa en lo digital, y que
WhatsApp y Facebook son las herramientas dominantes.

Lamifia y Cueva (2024) reportaron que las ferreterias han avanzado en
digitalizacion, pero aun carecen de e-commerce robusto, y que los consumidores
valoran el acceso digital aunque persiste la preferencia por la interaccion fisica. En
Peru, los hallazgos son menos optimistas. Osorio et al. (2022) concluyeron que, a
pesar del empuje digital post-covid, la mayoria de los ferreteros no adopto
ampliamente estrategias digitales, y mas del 50% no logré posicionarse online, lo

gue pone en riesgo su supervivencia.

Cahui y Fernandez (2022) observaron que, en la mayoria de paises
latinoamericanos, son las grandes empresas las que mas se benefician del
marketing digital, mientras que las micro y pequefias, incluidas las ferreteras, aun
no aplican eficientemente estas herramientas por desconocimiento y presupuesto.
Cano (2023) encontro que las empresas del sector tienen claridad en lo que piensa
el cliente y desarrollan estrategias de costos y lanzamiento de nuevos productos,

aungue sin una integracion digital completa.

En Colombia, los estudios disponibles son limitados. Mufioz (2021) documento que,
pese a los desafios como la competencia fuerte, es posible implementar estrategias

efectivas de marketing digital que permitan a las microempresas ferreteras competir
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y crecer en el sector. Semana (2023) reporté datos macroeconomicos del sector: en
Colombia existen aproximadamente 40.000 ferreterias que generan
aproximadamente 200.000 empleos y representan el 2,1% del PIB nacional, lo que
evidencia la relevancia del sector en la economia nacional, aunque no profundiza

en estrategias de marketing digital concretas.

5.1.2.3 Barreras identificadas para la implementacion del marketing digital

La matriz de sintesis permitié identificar las barreras mas recurrentes documentadas
en la literatura. La falta de conocimiento o capacitacion en herramientas digitales
fue la barrera més citada. Cahui y Fernandez (2022) sefialaron que el
desconocimiento es el principal obstaculo para la adopcion de marketing digital en
las pymes latinoamericanas. Tipanguano (2022) y Cano (2023) coincidieron en que
la falta de capacitacion limita la implementacion efectiva de estrategias digitales en

el sector ferretero.

La carencia de presupuesto para invertir en publicidad digital y herramientas
tecnologicas fue la segunda barrera méas frecuente. Mufioz (2021) documenté que
la falta de recursos econdmicos es un obstaculo estructural para las microempresas
ferreteras en Colombia. Orozco et al. (2022) sefialaron que la falta de recursos
econdémicos para inversion en tecnologia constituye una limitacién significativa.
Lamifia y Cueva (2024) encontraron que las ferreterias en Guayaquil carecen de
comercio electronico robusto y ciberseguridad, en parte por limitaciones

presupuestarias.

La ausencia de planificacion estratégica y la resistencia al cambio por parte de los

propietarios aparecieron como barreras recurrentes en varios estudios. Mufioz
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(2021) menciond la resistencia al cambio como un obstaculo para la implementacion
de estrategias digitales. Cano (2023) sefialé que la falta de planificacion estratégica
y la resistencia interna al cambio limitan la adopcion de herramientas digitales en el
sector ferretero peruano. AECOC (2023) indicé que la digitalizacion del sector
ferretero en Espafia esta menos madura que en otros sectores comerciales,
atribuyéndolo en parte a la falta de estrategias de contenido y baja inversion en
marketing digital.

El andlisis de la matriz permitid identificar que las barreras documentadas son
consistentes en los diferentes paises analizados, lo que sugiere que el sector
ferretero enfrenta desafios estructurales similares en la adopcion de marketing
digital, independientemente del contexto geografico. La falta de conocimiento, la
carencia de presupuesto y la ausencia de planificacion estratégica constituyen
obstaculos que afectan la capacidad de las pymes ferreteras para competir en

entornos cada vez mas digitalizados.

5.1.2.4 Tendencias emergentes y vacios de investigacién

A partir del andlisis de la matriz de sintesis, se identificaron tendencias emergentes
en la literatura sobre marketing digital en el sector ferretero. La primera tendencia
es el interés creciente en medir la relacion entre la presencia digital y el incremento
de ventas y rentabilidad, como lo evidencian los estudios de Tigre et al. (2025) y
Orozco et al. (2022). La segunda tendencia es el énfasis en herramientas gratuitas
como las redes sociales, especialmente WhatsApp y Facebook, como punto de
partida para la digitalizacion de las pymes ferreteras. La tercera tendencia es la
conciencia creciente sobre la necesidad de digitalizacion post-pandemia, aunque

con una implementacion lenta y heterogénea.
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Entre los vacios de investigacién detectados se encuentran la escasez de estudios
comparativos entre paises o sectores, la falta de analisis longitudinales que midan
el impacto sostenido del marketing digital en el sector ferretero, y la ausencia de
investigaciones sobre nuevas tecnologias como aplicaciones méviles, analitica
digital y omnicanalidad en el sector. Tampoco se encontraron estudios previos que
aborden de manera sistemética el disefio de estrategias de marketing digital

orientadas especificamente a las pymes ferreteras de Bucaramanga.

5.2. DIAGNOSTICO DEL NIVEL DE ADOPCION DE HERRAMIENTAS DE
MARKETING DIGITAL EN LAS PYMES DEL SECTOR FERRETERO DE
BUCARAMANGA

El diagndstico del nivel de adopcion de herramientas digitales constituye un paso
fundamental para comprender la situacion actual del sector ferretero de
Bucaramanga frente a la transformacién digital. Sin un conocimiento claro de las
herramientas que utilizan, las barreras que enfrentan y las oportunidades que
perciben, no es posible disefiar estrategias de marketing digital ajustadas a sus
necesidades y capacidades. Los estudios previos revisados en el objetivo anterior
coinciden en sefialar que la falta de diagndstico suele ser una de las causas del

fracaso en la implementacion de estrategias digitales en las pymes.

5.2.1. Diseio y validacion del cuestionario

El diagndstico del nivel de adopcion de herramientas digitales en el sector ferretero
de Bucaramanga requirio el disefio de un instrumento de recoleccion de informacion

gue permitiera obtener datos cuantitativos sobre el uso de herramientas digitales, la
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percepcion de beneficios y barreras, y las caracteristicas generales de los
establecimientos. El cuestionario se estructurd en tres secciones: datos generales
del negocio, nivel de adopcion de herramientas digitales y percepcion sobre

beneficios y barreras.

La primera seccion del cuestionario indagd sobre el tiempo de operacion del
negocio, el nimero de empleados y el tipo de establecimiento dentro del sector
ferretero. Estas variables permitieron caracterizar la muestra y establecer relaciones
entre el perfil de las empresas y su nivel de adopcion digital. La segunda seccién
exploré la presencia en internet, las herramientas digitales utilizadas, la existencia
de presupuesto para marketing digital, la frecuencia de publicacion de contenido, la
recepcion de capacitacion y el nivel de acuerdo con afirmaciones sobre la
importancia y barreras del marketing digital. La tercera seccion indag6 sobre los
principales beneficios esperados, las dificultades enfrentadas y la disposicion a

recibir informacioén sobre el tema.

La validacion del instrumento se realiz6 de manera tedrica, a partir de los hallazgos
documentados en el primer objetivo. La revision de las fuentes académicas y los
estudios de caso sobre marketing digital en el sector ferretero permitié identificar las
variables y dimensiones que han sido relevantes en contextos similares.
Tipanguano (2022) y Mufioz (2021) coincidieron en que el uso de redes sociales, la
presencia en internet y la percepcién de barreras son categorias fundamentales
para el diagnostico del nivel de adopcion digital en el sector ferretero.

A partir de estos referentes, se definieron las preguntas que conforman el
instrumento, asegurando su pertinencia con el contexto local de Bucaramanga. El

cuestionario final quedd conformado por 12 preguntas distribuidas en tres

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



PAGINA 62
DE 102

DOCENCIA

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

secciones. El cuestionario disefiado se encuentra en el Anexo A del presente

documento.

5.2.2. Aplicaciéon de la encuesta y analisis de resultados

El cuestionario fue aplicado a 21 propietarios o administradores de establecimientos
del sector ferretero de Bucaramanga, seleccionados mediante muestreo no
probabilistico por conveniencia. La informacién recolectada permite cuantificar el
uso de herramientas digitales, identificar las barreras que limitan su adopcion y
reconocer los beneficios que los empresarios esperan obtener. Este diagndstico
constituye la linea base sobre la cual se fundamenta la propuesta de estrategias de

marketing digital para el sector.

Figura 1. ¢ Cuantos afios lleva operando su negocio en el sector ferretero?

.

I Menos de 1 afio
I 1-3 afios
. 4-6 arios
I 7-10 afios
I Mas de 10 afios

Fuente: elaboracién propia
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El predominio de negocios con mas de 10 afios de trayectoria (38,1%) indica que el
sector ferretero en Bucaramanga esta compuesto en su mayoria por empresas con
larga experiencia en el mercado. Sin embargo, la presencia de un 33,3% de
negocios con menos de 3 afios de operacidon sugiere una renovacion del sector y la
entrada de nuevos emprendedores. La convivencia de establecimientos con alta
antigledad y otros de reciente creacion refleja un sector en transicion, donde las

empresas tradicionales coexisten con nuevas iniciativas comerciales.

Figura 2. ¢ Cuantos empleados trabajan actualmente en su negocio?
100
90
80
70
60

50 47.6%

40

28.6%

30

19%
20

9.5%

12 35 6-10 11-20 Mas de 20

10

0

Fuente: elaboracion propia

La mayoria de los establecimientos (47,6%) son microempresas con 1 a 2
empleados, lo que evidencia que el sector ferretero en Bucaramanga esta dominado
por pequefos negocios de caracter familiar o con estructuras operativas reducidas.
Solo el 9,5% de los negocios reportd contar con mas de 20 empleados, lo que indica
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que las empresas de mayor tamafio son una minoria en el sector.

Figura 3. ¢Cual de las siguientes opciones describe mejor el tipo de negocio que

usted tiene dentro del sector ferretero?

I Minorista
- Comercio mixto
I Mayorista
I Depésito
I Industrial
Especializada

Fuente: elaboracion propia

La ferreteria minorista y el comercio mixto concentran el 71,4% de los
establecimientos, lo que indica una predominancia de negocios orientados al
consumidor final. La presencia de distribuidoras mayoristas (19,0%) sugiere la
existencia de un canal de abastecimiento para otros establecimientos del sector.
Los tipos especializados (deposito, ferreteria industrial y tienda especializada)

representan una minoria.
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Figura 4. ¢ Su negocio tiene presencia en internet?
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Fuente: elaboracion propia

El hallazgo principal es que el 38,1% de los establecimientos no tiene presencia en
internet, lo que evidencia una brecha digital significativa en el sector. Las redes
sociales son la herramienta mas utilizada (57,1%), mientras que las opciones mas
avanzadas como pagina web propia (9,5%) y catalogo de productos en linea (4,8%)
tienen una adopcién reducida. Este comportamiento coincide con lo documentado
por Osorio et al. (2022), quienes encontraron que la mayoria de los ferreteros
peruanos no adoptaron ampliamente estrategias digitales durante la pandemia. La
prevalencia de redes sociales como punto de entrada a la digitalizaciéon es

consistente con la literatura revisada en el objetivo anterior.
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Figura 5. ¢ Cudles de las siguientes herramientas digitales utiliza actualmente en su

negocio?
100
90
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61.9%
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Fuente: elaboracion propia

WhatsApp Business es la herramienta digital mas utilizada (76,2%), seguida del
correo electronico (61,9%) y las redes sociales para publicar productos (47,6%).
Esta concentracion en herramientas de comunicacién basica indica que el sector
ferretero utiliza el marketing digital principalmente para la interaccion con clientes,
pero no para la comercializacion directa a través de canales digitales avanzados.
La baja adopcion de comercio electrénico (9,5%) y publicidad pagada (4,8%)
evidencia un nivel incipiente de digitalizacion. CEPAL (2021) sefal6 que la brecha
digital en América Latina constituye un obstaculo para las pymes, lo que se refleja
en la limitada adopcién de herramientas avanzadas en el sector ferretero de

Bucaramanga.
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Figura 6. ¢ Su negocio cuenta con un plan o presupuesto destinado a actividades

de marketing digital?

I No
. Si
I En proceso

Fuente: elaboracion propia

La ausencia de planificacion y presupuesto para marketing digital es generalizada
en el sector (76,2%). Este hallazgo es consistente con la literatura revisada, donde
Mufioz (2021) documentd que la falta de recursos econdmicos constituye un
obstaculo estructural para las microempresas ferreteras en Colombia. La baja
proporcion de establecimientos con presupuesto asignado (19,0%) sugiere que el
marketing digital no es considerado una prioridad estratégica por la mayoria de los

propietarios.
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Figura 7. ¢(Con qué frecuencia publica contenido en redes sociales o envia
informacion a sus clientes por medios digitales?
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Fuente: elaboracion propia

El 76,2% de los establecimientos publica contenido ocasionalmente o nunca, lo que
indica una baja actividad en medios digitales. Solo el 14,3% mantiene una
frecuencia semanal o mayor. Esta baja frecuencia sugiere que, aunque algunos
negocios tienen presencia en redes sociales, no aprovechan estas plataformas de
manera sistematica para comunicarse con sus clientes o promover sus productos.
La falta de constancia en la publicacion de contenido limita la visibilidad digital y la

capacidad de generar engagement con los consumidores.
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Figura 8. ¢Ha recibido capacitacion sobre el uso de herramientas de marketing

digital para su negocio?

. No
. Si

Fuente: elaboracion propia

La abrumadora mayoria de los encuestados (81,0%) no ha recibido capacitacion en
marketing digital. Este déficit formativo es consistente con lo documentado en la
literatura revisada en el objetivo anterior, donde Tipanguano (2022) y Cano (2023)
seflalaron que la falta de capacitacion limita la implementacion efectiva de
estrategias digitales en el sector ferretero. La ausencia de formacion constituye una
barrera estructural que impide a los propietarios y administradores adquirir las

competencias necesarias para gestionar herramientas digitales de manera efectiva.

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



PAGINA 70
DE 102

DOCENCIA

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

Figura 9. ¢ Cudl es su nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones?
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Fuente: elaboracion propia

La afirmacion con mayor nivel de acuerdo fue "El marketing digital es importante
para el crecimiento de mi negocio” (media=3,95), lo que indica que los encuestados
reconocen la relevancia del marketing digital, aunque con cierto grado de
variabilidad (desviaci6bn=1,28). La afirmacion "Me gustaria implementar mas
herramientas digitales, pero no sé como" obtuvo una media de 3,71, lo que
evidencia el interés por adoptar herramientas digitales combinado con la falta de

conocimiento sobre cémo hacerlo.

"Mis clientes me preguntan con frecuencia por productos a través de internet"
obtuvo una media de 3,19, indicando una demanda moderada de los clientes por
canales digitales. La afirmacion con menor nivel de acuerdo fue "El presupuesto es
la principal barrera para usar marketing digital" (media=2,90), lo que sugiere que el
presupuesto no es percibido como la barrera mas relevante en comparacion con
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otros factores como la falta de conocimiento y tiempo.

Figura 10. ¢Cuales cree que serian los principales beneficios de implementar

marketing digital en su negocio?
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Fuente: elaboracion propia

La expectativa unanime de que el marketing digital incrementard las ventas (100%)
indica una percepcion positiva de su potencial comercial. La valoraciéon del
reconocimiento de marca (66,7%) y la mejora en la comunicacion con clientes
(42,9%) refleja que los propietarios visualizan el marketing digital como una
herramienta para fortalecer su presencia en el mercado local. La menor frecuencia
de opciones como captaciéon de clientes jovenes y ampliacion del mercado sugiere
que los encuestados tienen una vision mas inmediata y local de los beneficios, en

lugar de considerar la expansion geografica o la atraccién de nuevos segmentos.
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Figura 11. ¢(Cuéles son las principales dificultades que ha tenido para usar
marketing digital?
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Fuente: elaboracion propia

La falta de tiempo (81,0%) y la falta de conocimiento o capacitacién (76,2%) son las
principales barreras identificadas, superando a los costos (28,6%). Este hallazgo es
consistente con lo documentado en la literatura revisada en el objetivo anterior,
donde Cahui y Fernandez (2022) sefalaron que el desconocimiento es el principal
obstaculo para la adopcion de marketing digital en las pymes latinoamericanas. La
baja incidencia de la preferencia por la atencidén presencial (19,0%) sugiere que la
resistencia al cambio no es el factor mas determinante, sino las limitaciones
operativas y formativas. La ausencia de reportes sobre falta de acceso a internet
indica que la conectividad no es un problema critico en la zona.
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Figura 12. ¢Estaria dispuesto(a) a recibir informacion gratuita sobre marketing

digital dirigido a negocios del sector ferretero?

I Si
. Tal vez
I No

Fuente: elaboracion propia

La alta disposicion a recibir informacion gratuita sobre marketing digital (81,0% de
respuestas afirmativas) sugiere que existe un interés genuino por parte de los
propietarios de ferreterias en adquirir conocimientos sobre el tema. La ausencia de
respuestas negativas indica una receptividad generalizada, o que constituye una
oportunidad para el disefio e implementacion de programas de capacitacion y

acompafamiento dirigidos al sector.

Los hallazgos del diagnéstico evidencian que el sector ferretero de Bucaramanga
presenta un nivel de adopcién de marketing digital incipiente, caracterizado por el
uso predominante de herramientas basicas de comunicacion (WhatsApp Business
y correo electrénico), una presencia en internet limitada (38,1% sin presencia) y una
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baja frecuencia de publicacién de contenido digital (76,2% publica ocasionalmente
0 nunca). Las principales barreras identificadas son la falta de tiempo y la falta de
conocimiento o capacitacion, mientras que el presupuesto no es percibido como el

obstaculo mas relevante.

A pesar de estas limitaciones, existe un reconocimiento generalizado de la
importancia del marketing digital y una alta disposicion a recibir informacién sobre
el tema, lo que constituye una oportunidad para el disefio de estrategias de
capacitaciéon y acompafiamiento. Estos hallazgos coinciden parcialmente con lo
documentado en la literatura revisada en el objetivo anterior, especialmente en
cuanto al uso de redes sociales como punto de entrada a la digitalizacion y la falta

de capacitacidbn como barrera estructural.

Sin embargo, se identifican diferencias relevantes, como la menor incidencia del
presupuesto como barrera y la identificacion de la falta de tiempo como un obstaculo
significativo no documentado con la misma fuerza en otros contextos. Estos
resultados constituyen la linea base sobre la cual se fundamenta la propuesta de

estrategias de marketing digital para el sector.

5.3. FORMULACION DE UNA PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE
MARKETING DIGITAL PARA LAS PYMES DEL SECTOR FERRETERO DE
BUCARAMANGA

La transformacion digital del sector ferretero de Bucaramanga no puede abordarse
desde estrategias genéricas o descontextualizadas. Cada sector econdmico
presenta caracteristicas particulares que condicionan la viabilidad y efectividad de

las herramientas digitales. El sector ferretero, con su tradicion de atencion
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presencial, su composicion mayoritariamente microempresarial y las barreras
especificas que enfrentan sus propietarios, requiere un enfoque adaptado a sus
condiciones reales. Por esta razén, la formulacion de la propuesta parte del cruce
entre la evidencia académica documentada y los hallazgos del diagnostico local,
asegurando que las estrategias recomendadas respondan a las necesidades

concretas identificadas y no a supuestos generales.

5.3.1. Cruce de hallazgos del estado del arte con los resultados del

diagndstico

La literatura académica sobre marketing digital en el sector ferretero
latinoamericano documenta patrones recurrentes en cuanto a herramientas
utilizadas, barreras enfrentadas y resultados obtenidos. Sin embargo, la
transferibilidad de estos hallazgos al contexto de Bucaramanga depende de la
similitud de las condiciones estructurales del sector en ambas realidades. El cruce
de hallazgos permite determinar qué estrategias documentadas en otros paises
pueden ser aplicables en la ciudad, y cuales requieren ajustes o no son viables
debido a diferencias contextuales. En la Tabla 3 se presentan los principales

hallazgos de este cruce, organizados por categoria tematica.

Tabla 3. Cruce de hallazgos entre el estado del arte y el diagndstico local

Categoria Hallazgos del Hallazgos del Coincidencia/ Implicacion para
estado del arte diagnéstico Diferencia la propuesta
Herramientas  Redes sociales y WhatsApp Coincidencia Fortalecer el uso
més utilizadas WhatsApp Business (76,2%), de redes sociales
Business son las  correo electronico y WhatsApp
herramientas (61,9%) y redes Business como
dominantes en el sociales (47,6%) base de la
sector ferretero son las mas propuesta
latinoamericano utilizadas
Falta de El 81,0% no ha Coincidencia Incluir
capacitacion desconocimiento recibido capacitacion como
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Categoria Hallazgos del Hallazgos del Coincidencia/ Implicacién para
estado del arte diagnéstico Diferencia la propuesta
es la principal capacitacion; componente
barrera para la 76,2% identifica la central de la
adopcion de falta de propuesta
marketing digital conocimiento
en pymes como dificultad
latinoamericanas
Aumento de El marketing 100% de los Coincidencia Orientar las
ventas como digital genera encuestados estrategias hacia
beneficio efectos positivos espera aumento la generacion de
enventasy de ventas; 66,7% ventas y visibilidad
posicionamiento espera mayor
de marca reconocimiento
de marca
Presupuesto La falta de El presupuesto Diferencia Proponer
como barrera recursos obtuvo la menor estrategias de
econdmicos es un  media de acuerdo bajo costo y
obstaculo (2,90/5) como priorizar barreras
estructural para barrera formativas y de
las pymes tiempo
ferreteras
Presenciaen Las ferreterias han 38,1% de los Diferencia Incluir acciones
internet avanzado en establecimientos (mayor rezago) para establecer
digitalizacion, no tiene presencia digital
aunqgue con presencia en basica
brechas en e- internet
commerce
Falta de No se documenta 81,0% identifica la Diferencia Disefiar
tiempo como barrera falta de tiempo (nueva barrera) estrategias que
principal en la como dificultad requieran poco
literatura revisada principal tiempo de

administracion

Fuente: elaboracién propia

Las coincidencias entre la literatura y el diagndstico indican que el sector ferretero
de Bucaramanga comparte patrones comunes con otros contextos latinoamericanos
en cuanto a herramientas utilizadas, barreras de capacitacion y beneficios
esperados. Por esta razon, las estrategias documentadas en la literatura pueden
ser aplicables en la ciudad, siempre que se adapten a las particularidades locales.

Las diferencias identificadas orientan la propuesta en tres direcciones.
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En primer lugar, el presupuesto no es percibido como la principal barrera en

Bucaramanga, a diferencia de lo documentado en otros estudios; por lo tanto, las

estrategias deben priorizar la solucion de las barreras formativas y de tiempo antes

gue las economicas. En segundo lugar, el rezago en presencia en internet es mayor

en Bucaramanga que en otros contextos, lo que requiere incluir acciones para

establecer presencia digital basica antes de avanzar a herramientas méas complejas.

En tercer lugar, la falta de tiempo emerge como una barrera no documentada con

tanta fuerza en la literatura, por lo que las estrategias deben disefiarse para requerir

poco tiempo de administracion.

A partir de este cruce, en la Tabla 4 se identificaron cinco estrategias viables para

el sector ferretero de Bucaramanga, considerando sus recursos y limitaciones:

Tabla 4. Estrategias viables identificadas para el sector ferretero de Bucaramanga

Estrategia Fundamentacion Recursos Barrera que
requeridos aborda

Fortalecimiento de Coincidencia en Celular, tiempo Falta de tiempo;
redes sociales con herramientas mas (bajo), bajo costo

contenido visual utilizadas; efectividad herramientas

documentada en la gratuitas
literatura
Optimizacién del Baja adopcién local Tiempo de Presencia en

perfil en Google My
Business

(23,8%); importancia
documentada en la
literatura

configuracion,
fotografias

internet; costo cero

Marketing de
contenidos con
enfoque educativo

Beneficios esperados
(ventas, reconocimiento);
efectividad documentada

Celular, tiempo de
produccion,
herramientas
gratuitas

Falta de
conocimiento;
diferenciacion

Capacitacion basica
en marketing digital

Coincidencia en falta de
conocimiento como barrera
principal

Facilitador,
materiales, espacio

Falta de
conocimiento; alta
disposicion a recibir
informacién

Implementacion
gradual de comercio
electronico

Baja adopcion local (9,5%);
oportunidad identificada

Variable segun
nivel (bajo a medio)

Presencia en
internet; ampliacion
del mercado

Fuente: elaboracion propia
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5.3.2. Redaccion de la propuesta de estrategias de marketing digital

El sector ferretero de Bucaramanga se caracteriza por su composicion
microempresarial, su tradicion de atencion presencial y la ausencia de planificacion
digital. Los propietarios reconocen la importancia del marketing digital para el
crecimiento de sus negocios Yy tienen claras expectativas sobre sus beneficios, pero
enfrentan barreras concretas que limitan su adopcion: la falta de tiempo, la falta de
conocimiento y, en menor medida, el presupuesto. Esta combinacion de factores
exige una propuesta que no solo indique qué hacer, sino que considere como
hacerlo con los recursos disponibles y en el tiempo que los propietarios pueden
destinar a estas actividades. A continuacion se presenta la propuesta estructurada

en diagnadstico breve, estrategias recomendadas y pasos de implementacion.

5.3.2.1 Diagnostico clave del sector

Los resultados del diagnostico aplicado a 21 establecimientos del sector ferretero

de Bucaramanga se resumen en la Tabla 5.

Tabla 5. Resumen del diagndstico del sector ferretero de Bucaramanga

Indicador Hallazgo principal
Tamario de los establecimientos 47,6% son microempresas (1-2 empleados)
Antigliedad 38,1% tiene més de 10 afios de operacién
Tipo de negocio 38,1% ferreteria minorista; 33,3% comercio mixto
Presencia en internet 38,1% no tiene presencia; 57,1% tiene redes sociales
Herramientas mas utilizadas WhatsApp Business (76,2%), correo electrénico (61,9%),
redes sociales (47,6%)
Plan o presupuesto 76,2% no cuenta con plan o presupuesto
Frecuencia de publicacion 76,2% publica ocasionalmente o nunca
Capacitacion recibida 81,0% no ha recibido capacitacion
Principal barrera Falta de tiempo (81,0%)
Segunda barrera Falta de conocimiento o capacitacion (76,2%)
Beneficio mas esperado Aumento de ventas (100%)
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Indicador Hallazgo principal
Disposicién a recibir informacion 81,0% si; 19,0% tal vez
Fuente: elaboracion propia

5.3.2.2 Estrategias recomendadas

A continuacion se presentan las seis estrategias recomendadas. Cada una incluye
su objetivo, las acciones especificas, los recursos necesarios y los indicadores de

seguimiento sugeridos.

Figura 13. Estrategias recomendadas para el sector ferretero

Redes Sociales
Visuales

Capacitacion
Digital

Google My Business

Estrategias de
Marketing Digital
para Ferreterias

Marketing
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‘Comercio

Electronico

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 6. Estrategia 1. Fortalecimiento de redes sociales con contenido visual

Aspecto Descripcioén

Objetivo Aumentar la visibilidad de la ferreteria a través de publicaciones
atractivas en redes sociales

Plataformas Instagram, Facebook

Frecuencia Minimo 2 publicaciones por semana

Tipo de contenido Fotografias de productos, videos cortos mostrando productos en
uso, promociones y ofertas especiales, consejos de uso

Recursos Celular con camara, herramientas gratuitas de disefio (Canva),

tiempo de administracién (30 min/dia)
Indicadores de seguimiento NUmero de publicaciones, interacciones (likes, comentarios,
compartidos), consultas recibidas por redes sociales

Fuente: elaboracion propia

Esta estrategia parte del hallazgo de que el 57,1% de los establecimientos ya tiene
presencia en redes sociales, pero la frecuencia de publicacién es baja (76,2%
publica ocasionalmente o nunca). La literatura revisada documenta la efectividad de
las redes sociales en el sector ferretero para incrementar la visibilidad y generar
ventas. La estrategia propone un fortalecimiento gradual, comenzando con dos
publicaciones semanales, lo que requiere aproximadamente 30 minutos diarios de
administracion, respondiendo a la principal barrera identificada (falta de tiempo,
81,0%). El uso de herramientas gratuitas como Canva elimina la necesidad de

inversion en disefio.

Tabla 7. Estrategia 2. Optimizacion del perfil en Google My Business

Aspecto Descripcién
Obijetivo Mejorar la visibilidad en bisquedas locales de Google
Acciones Crear o reclamar el perfil; completar toda la informacion (direccién,

horarios, teléfono, categoria); subir al menos 5 fotografias;
responder resefias de clientes

Recursos Tiempo de configuracion inicial (1-2 horas), fotografias del
establecimiento

Indicadores de seguimiento  Perfil completo y verificado, nimero de resefias recibidas,
consultas a través del perfil

Fuente: elaboracién propia
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Esta estrategia responde a la baja adopcion de Google My Business en el sector
(solo el 23,8% de los establecimientos tiene perfil). La literatura sefala que la
visibilidad en buscadores locales es fundamental para la captacion de clientes en el
sector ferretero, ya que los consumidores buscan productos cercanos
geograficamente. La estrategia tiene costo cero y requiere solo tiempo de
configuracion inicial (1-2 horas), lo que la hace viable incluso para establecimientos
con recursos limitados. Completar el perfil con fotografias y responder resefas
mejora el posicionamiento en las busquedas locales y genera confianza en los

clientes potenciales.

Tabla 8. Estrategia 3. Marketing de contenidos con enfoque educativo

Aspecto Descripcién
Obijetivo Posicionar a la ferreteria como referente técnico en la zona
Tipo de contenido Videos tutoriales (1-2 min) sobre uso de productos, guias de

seleccibn de herramientas, consejos de mantenimiento,
recomendaciones de seguridad

Canales de difusién WhatsApp Business (envio a clientes frecuentes), redes sociales
Frecuencia 1 contenido educativo cada 15 dias
Recursos Celular para grabacion, herramientas gratuitas de edicion, tiempo

de produccion
Indicadores de seguimiento  NUmero de contenidos producidos, visualizaciones, respuestas de
clientes

Fuente: elaboracion propia

Esta estrategia busca diferenciar a la ferreteria de la competencia a través de la
generacion de contenido util para los clientes. La literatura revisada documenta que
el marketing de contenidos en el sector ferretero genera mejoras en satisfaccion,
registro de ventas y rentabilidad. La estrategia es viable porque requiere recursos
minimos (celular para grabacion, herramientas gratuitas de edicién) y puede ser
implementada por los propios propietarios sin conocimientos técnicos avanzados.
La frecuencia sugerida (un contenido cada 15 dias) permite mantener una presencia

constante sin sobrecargar el tiempo disponible.
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Tabla 9. Estrategia 4. Implementacion gradual de comercio electronico

Aspecto Descripcién

Obijetivo Ampliar el mercado a través de canales de venta en linea

Nivel 1 (basico) Catélogo digital en PDF enviado por WhatsApp Business,
actualizado mensualmente

Nivel 2 (intermedio) Publicacién de productos en plataformas de bajo costo
(Mercado Libre, Linio)

Nivel 3 (avanzado) Tienda online propia con plataformas como Shopify o
Tiendanube

Recursos Nivel 1: $0; Nivel 2: comisiones por venta (~10%); Nivel 3:
suscripcion mensual ($30.000 - $100.000)

Indicadores de seguimiento Numero de productos publicados, consultas y ventas por canal
digital

Fuente: elaboracion propia

La baja adopcion de comercio electrénico (9,5%) representa una oportunidad para
los establecimientos del sector. Esta estrategia propone un enfoque gradual que
permite a los propietarios avanzar sin inversiones iniciales elevadas, comenzando
con un catalogo digital en PDF (costo cero) y avanzando progresivamente hacia
plataformas mas sofisticadas. La gradualidad responde a la percepcién de que el
presupuesto no es la principal barrera (media 2,90/5), pero reconoce que las
limitaciones econdmicas existen y deben ser consideradas. La estrategia permite a

cada establecimiento avanzar a su propio ritmo segun sus recursos y capacidades.

Tabla 10. Estrategia 5. Email marketing para clientes frecuentes

Aspecto Descripcién

Obijetivo Fidelizar clientes a través de comunicacién personalizada

Acciones Crear base de datos de clientes frecuentes (con consentimiento);
enviar boletin mensual con promociones, novedades y contenido
educativo

Herramienta Mailchimp (gratuita hasta 500 contactos)

Recursos Tiempo de disefio del boletin (1-2 horas/mes)

Indicadores de seguimiento NUmero de suscriptores, tasa de apertura, consultas generadas
Fuente: elaboracién propia
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Aunque el correo electronico es utilizado por el 61,9% de los establecimientos para
contacto con clientes, su potencial para la fidelizacion no esta siendo aprovechado.
El email marketing permite mantener una comunicacion mas personalizada y directa
que las redes sociales, llegando a los clientes frecuentes sin depender de algoritmos
de visibilidad. La herramienta sugerida (Mailchimp) es gratuita hasta 500 contactos,
lo que elimina barreras econdémicas. La frecuencia mensual (un boletin por mes)
requiere poco tiempo de disefio (1-2 horas), respondiendo a la falta de tiempo como

barrera principal.

Tabla 11. Estrategia 6. Capacitacion basica en marketing digital

Aspecto Descripcién

Objetivo Superar la barrera de falta de conocimiento

Temas Uso de WhatsApp Business para ventas, creacién de contenido
visual con Canva, gestion basica de redes sociales

Modalidad Talleres presenciales o virtuales de 2 a 4 horas

Frecuencia 1 taller por mes durante los primeros 3 meses

Recursos Facilitador, materiales, espacio fisico (opcional)

Indicadores de seguimiento  NuUmero de participantes, evaluaciones de satisfaccion, aplicacion
de conocimientos

Fuente: elaboracion propia

La falta de conocimiento o capacitacion fue identificada como la segunda barrera
mas relevante (76,2%), y el 81,0% de los encuestados reportd no haber recibido
capacitacion. Esta estrategia aborda directamente esta limitacién mediante talleres
practicos de corta duracion enfocados en herramientas basicas: WhatsApp
Business, Canva y gestion de redes sociales. La alta disposicion a recibir
informacion (81,0%) sugiere una buena acogida de estos espacios formativos. La
estrategia puede ser gestionada a través de alianzas con la Camara de Comercio
de Bucaramanga o las Unidades Tecnoldgicas de Santander para reducir costos y

ampliar el alcance.
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5.3.2.3 Pasos de implementacion
La implementacion de las estrategias recomendadas se organiza en cuatro fases,
con una duracién estimada de 12 semanas. En la Tabla 12 se presenta el

cronograma de implementacion.

Tabla 12. Cronograma de implementacién de la propuesta

Fase Actividades Duracién Estrategias
involucradas
Fase 1: Diagnéstico interno de herramientas Semanas 1-3 Estrategia 6
Diagnésticoy  actuales; participacion en taller introductorio (Capacitacion)
preparacién (4 horas); definicién de metas personales
Fase 2: Creacién u optimizacién de perfil en Google Semanas 4-6 Estrategias 1,
Presencia My Business; configuracién de WhatsApp 2y 4 (Nivel 1)
digital basica Business con catalogo (10 productos);
creacién u optimizacién de cuentas en redes
sociales
Fase 3: Produccion de contenido visual; publicacion  Semanas 7-10  Estrategias 1,
Generacion  en redes sociales (2 veces/semana); difusion 3,4 (Nivel 2) y
de contenido de contenido educativo; envio de primer 5
y visibilidad boletin de email marketing
Fase 4: Medicién de resultados (alcance, Semanas 11- Todas las
Evaluacion y interacciones, consultas); ajuste de 12 estrategias

consolidacion estrategias; consolidacion del plan como
practica regular

Fuente: elaboracién propia

La organizacion de la implementacion en cuatro fases durante 12 semanas permite
a los establecimientos avanzar de manera gradual, sin saturar su capacidad
operativa ni requerir inversiones iniciales elevadas. La distribucién de las estrategias
en las fases responde a la priorizacién de acciones basicas antes de avanzar a
herramientas mas complejas, garantizando que los propietarios no se sientan

abrumados por la cantidad de acciones simultaneas.
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5.3.2.4 Indicadores de seguimiento sugeridos

Para evaluar el avance y el impacto de la implementacidén, se sugieren los

indicadores presentados en la Tabla 13.

Tabla 13. Indicadores de seguimiento para la implementacion

Estrategia Indicador Meta sugerida (3 meses)
Redes sociales Numero de publicaciones 24 publicaciones (2 por semana)
realizadas
Redes sociales Interacciones (likes, comentarios, Incremento del 20% respecto al
compartidos) mes anterior

Google My Business

Perfil completo y verificado

100% de establecimientos
participantes

Google My Business

Resefias recibidas

Minimo 3 resefias nuevas

Marketing de
contenidos

Contenidos educativos
producidos

6 contenidos (1 cada 15 dias)

Comercio electronico

Productos publicados en linea

Nivel 1: 10 productos en catalogo

Email marketing

Suscriptores en la base de datos

Minimo 20 contactos

Capacitacién

Participantes en talleres

80% de establecimientos
participantes

General

Consultas recibidas por canales
digitales

Incremento del 20%

Fuente: elaboracién propia

Los indicadores propuestos permiten a los establecimientos medir el avance de su

implementacion sin requerir herramientas de analisis avanzadas. Las metas

sugeridas a 3 meses son realistas y alcanzables considerando las limitaciones de

tiempo y conocimiento identificadas en el diagnostico. El seguimiento mensual de

estos indicadores permite identificar qué estrategias estan generando mejores

resultados y ajustar el plan en consecuencia.
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6. CONCLUSIONES

La revisidn bibliografica y documental permitié identificar que la produccion
académica sobre marketing digital en el sector ferretero se concentra principalmente
en tesis de pregrado de universidades latinoamericanas, con una menor presencia
de articulos en revistas indexadas. Los estudios documentados coinciden en
sefalar que las redes sociales, especialmente WhatsApp Business y Facebook,
constituyen las herramientas digitales mas utilizadas por las pymes ferreteras,
mientras que el comercio electrénico y la publicidad digital pagada presentan niveles

de adopcion reducidos.

Las barreras recurrentes documentadas en la literatura son la falta de conocimiento
0 capacitacion, la carencia de presupuesto y la ausencia de planificacion
estratégica. No se encontraron estudios previos que aborden de manera sisteméatica
el disefio de estrategias de marketing digital orientadas especificamente a las
pymes ferreteras de Bucaramanga, lo que confirma que este trabajo de grado llena

un vacio de conocimiento en el contexto local.

El diagnéstico aplicado a 21 establecimientos del sector ferretero de Bucaramanga
evidencio que el nivel de adopcion de herramientas digitales es incipiente. El 38,1%
de los establecimientos no tiene presencia en internet, y las herramientas mas
utilizadas son basicas: WhatsApp Business (76,2%), correo electronico (61,9%) y
redes sociales para publicar productos (47,6%). La ausencia de planificacion y
presupuesto para marketing digital es generalizada (76,2%), y la frecuencia de

publicacién de contenido digital es baja (76,2% publica ocasionalmente o nunca).

Las principales barreras identificadas son la falta de tiempo (81,0%) y la falta de
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conocimiento o capacitacion (76,2%), mientras que el presupuesto no es percibido
como la limitacion méas relevante. A pesar de estas barreras, existe un
reconocimiento generalizado de la importancia del marketing digital (media 3,95/5)
y una alta disposicion a recibir informacion gratuita sobre el tema (81,0%), lo que
constituye una oportunidad para el disefio de estrategias de capacitacion y

acompafnamiento.

El cruce de hallazgos entre el estado del arte y el diagndstico permitié formular una
propuesta de seis estrategias de marketing digital adaptadas a las condiciones del
sector ferretero de Bucaramanga: fortalecimiento de redes sociales con contenido
visual, optimizacion del perfil en Google My Business, marketing de contenidos con
enfoque educativo, implementacion gradual de comercio electrénico, email

marketing para clientes frecuentes y capacitacion basica en marketing digital.

La propuesta se estructura en un diagnostico breve, estrategias con objetivos,
acciones, recursos e indicadores, y un plan de implementacion organizado en cuatro
fases con una duracidén estimada de 12 semanas. Las estrategias disefiadas
responden a las barreras identificadas (falta de tiempo y conocimiento) y
aprovechan las oportunidades detectadas (alta disposicion a recibir informacion y
reconocimiento de la importancia del marketing digital). La propuesta constituye una
guia practica y viable para que los propietarios de ferreterias de Bucaramanga

fortalezcan su competitividad a través del uso de herramientas digitales.

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



PAGINA 88
DE 102

DOCENCIA

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

7. RECOMENDACIONES

Se recomienda que los establecimientos del sector ferretero de Bucaramanga
inicien la implementacion de la propuesta con las estrategias de menor costo y
menor exigencia de tiempo, como la optimizacion del perfil en Google My Business
y la configuracion de WhatsApp Business con catdlogo de productos. Una vez
consolidadas estas bases, se sugiere avanzar gradualmente hacia estrategias mas

complejas como el marketing de contenidos y el comercio electronico.

Se recomienda asignar al menos 30 minutos diarios 0 2 horas semanales a las
actividades de marketing digital, para mantener la constancia sin sobrecargar los
horarios de trabajo. Se sugiere medir los resultados de manera mensual utilizando
los indicadores propuestos, con el fin de identificar qué estrategias generan mayor

retorno y ajustar el plan en consecuencia.

Se recomienda realizar estudios que profundicen en el andlisis de la efectividad de
las estrategias propuestas una vez implementadas, midiendo el impacto en ventas,
visibilidad y fidelizacion de clientes en un periodo de seguimiento de 6 a 12 meses.
Se sugiere ampliar la muestra a otras ciudades del departamento de Santander o
de la region andina colombiana para comparar los niveles de adopcién digital y las

barreras especificas de cada contexto.

Se recomienda explorar el uso de nuevas tecnologias como aplicaciones maviles,
inteligencia artificial y analitica digital en el sector ferretero, areas que no fueron
abordadas en este estudio por la escasa literatura disponible en espafiol.
Finalmente, se sugiere investigar el impacto de los programas de capacitacion en

marketing digital sobre el desempefio comercial de las pymes ferreteras, con el fin
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de determinar si la formacion recibida se traduce en una mayor adopcion de

herramientas digitales y mejores resultados comerciales.

Se recomienda a la Camara de Comercio de Bucaramanga y a las Unidades
Tecnologicas de Santander disefiar e implementar programas de capacitacion en
marketing digital dirigidos especificamente al sector ferretero, aprovechando la alta
disposicion a recibir informacion identificada en el diagndstico. Se sugiere que estos
programas incluyan talleres practicos de corta duracion sobre herramientas basicas:

WhatsApp Business, Canva y gestion de redes sociales.

Se recomienda a las instituciones educativas y gremiales promover espacios de
intercambio de experiencias entre los propietarios de ferreterias que hayan
implementado estrategias digitales exitosas y aquellos que estan iniciando su
proceso de digitalizacion, con el fin de facilitar la transferencia de conocimiento y
reducir la percepciéon de complejidad asociada al marketing digital.

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



PAGINA 90
DE 102

DOCENCIA

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

8. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

AECOC. (2023). Como el marketing digital esta transformando el sector de ferreteria
y bricolaje. AECOC. https://www.aecoc.es/articulos/como-el-marketing-

digital-esta-transformando-el-sector-de-ferreteria-y-bricolaje/

Allauca, I. Y. L. (2024). Andlisis del uso de la economia digital en el sector ferretero
en Guayaquil. Revista Gestion I+D, 9(2), 16-
42. https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=9680177

Arias Gonzales, J. L., & Covinos Gallardo, M. (2021). Disefio y metodologia de la
investigacion. Enfoques Consulting
EIRL. https://hdl.handle.net/20.500.12390/2260

Bernal Torres, C. A. (2021). Metodologia de la investigacién: Administracion,

economia, humanidades y ciencias sociales (5.2 ed.). Pearson Educacion.

Cahui Torres, L. P., & Fernandez Sanchez, D. G. (2022). Estrategias de marketing
digital y su incidencia en el crecimiento sostenible de la micro y pequeia
empresa: andlisis de casos. Economia & Negocios, 4(2), 297-318.

Camara de Comercio de Bucaramanga. (2024). Informe de dinamica empresarial
2024 Bucaramanga y su area
metropolitana. https://www.camaradirecta.com/imagenes/vdo_conexion/con
e f327acde5e20elbdbb5ce03357dead70a5151f70.pdf

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


https://www.aecoc.es/articulos/como-el-marketing-digital-esta-transformando-el-sector-de-ferreteria-y-bricolaje/
https://www.aecoc.es/articulos/como-el-marketing-digital-esta-transformando-el-sector-de-ferreteria-y-bricolaje/
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=9680177
https://hdl.handle.net/20.500.12390/2260
https://www.camaradirecta.com/imagenes/vdo_conexion/cone_f327acde5e20e1bdbb5ce03357dead70a5151f70.pdf
https://www.camaradirecta.com/imagenes/vdo_conexion/cone_f327acde5e20e1bdbb5ce03357dead70a5151f70.pdf

PAGINA 91
DE 102

DOCENCIA

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

Cano Malca, J. J. (2023). Propuesta de mejora del marketing digital para la gestion
de calidad en la microempresa ferreteria ECOMEX'S S.R.L. (Satipo,

2023) (Trabajo de titulacidn). Universidad La Asuncion, Peru.

Caraballo-Carballo, A. J., Luna-Alvarez, H. E., & Carbal-Herrera, A. D. (2024).
Marketing digital y competitividad en las pymes colombianas. Revista de
Ciencias Sociales, 30(2), 315-
329. https://redcol.minciencias.gov.co/Record/UCART2_095e80cd95ceal73
6efe36000a733fd7/Details

Cardona, C. D. (2022). Influencia del comercio electrénico en el desempefio
financiero de las pymes del sector comercio en Colombia. Revista CEA,
7(13), 1-24. https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8426848

Castillo Miranda, K. T., & Garcia Alcantara, X. Y. (2024). Marketing digital y su
impacto en las pymes (Tesis de grado). Universidad Sefior de
Sipan. https://hdl.handle.net/20.500.12802/15108

Castro Medina, D. A., & Portillo Pizarro, S. V. (2025). Redes sociales como
estrategia de visibilidad para pymes: una revision sistematica. Revista
GEON, 12(1), 1-

18. https://revistageon.unillanos.edu.co/index.php/geon/article/view/1250

CEPAL. (2021). Tecnologias digitales para un nuevo futuro (LC/TS.2021/43).
Santiago de Chile: CEPAL. https://hdl.handle.net/11362/48465

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


https://redcol.minciencias.gov.co/Record/UCART2_095e80cd95cea0736efe36000a733fd7/Details
https://redcol.minciencias.gov.co/Record/UCART2_095e80cd95cea0736efe36000a733fd7/Details
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8426848
https://hdl.handle.net/20.500.12802/15108
https://revistageon.unillanos.edu.co/index.php/geon/article/view/1250
https://hdl.handle.net/11362/48465

PAGINA 92
DE 102

DOCENCIA

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

Congreso de Colombia. (1999). Ley 527 de 1999. Por medio de la cual se define y
reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos, del comercio
electronico y de las firmas digitales. Departamento Administrativo de la
Funcion
Publica. https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?
i=4276

Congreso de Colombia. (2000). Ley 590 de 2000. Por la cual se dictan disposiciones
para promover el desarrollo de las micro, pequefias y medianas
empresas. Departamento Administrativo de la Funcién
Puablica. https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?
i=12672

Congreso de Colombia. (2012). Ley Estatutaria 1581 de 2012. Por la cual se dictan
disposiciones generales para la proteccion de datos
personales. Departamento Administrativo de la Funcion
Publica. https://www1.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php
?i=49981

Congreso de Colombia. (2020). Ley 2069 de 2020. Por medio de la cual se impulsa
el emprendimiento en Colombia. Secretaria del Senado de la
Republica. https://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley 2069
2020.html

Ferremoné, E. A. (2023). Reputacion corporativa online: beneficios para las
empresas.

Prestigia. https://www.fundacionseres.org/lists/informes/attachments/1092/r

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


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=4276
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=4276
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=12672
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=12672
https://www1.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=49981
https://www1.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=49981
https://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_2069_2020.html
https://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_2069_2020.html
https://www.fundacionseres.org/lists/informes/attachments/1092/reputaci%C3%B3n%2520corporativa%2520online.%2520beneficios%2520para%2520las%2520empresas.pdf

PAGINA 93
DE 102

DOCENCIA

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

eputacion%20corporativa%20online.%20beneficios%20para%20las%20em

presas.pdf

Florencia Olaya, G. D., Franco Cedefio, E. M., Cueva Estrada, J. M., & Sumba
Nacipucha, N. A. (2025). Marketing digital en PYMES manufactureras:
adopcion 'y percepcibn en la economia ecuatoriana. Semestre
Econdmico. https://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S25
23-08402025000200073

Garcia, A. J. C. (2024). El papel de la analitica web en la optimizacion de estrategias
de marketing

digital. Dialnet. https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=9466315

Gonzélez, M. G. (2022). Reconociendo el customer journey mapping como clave
para la experiencia del cliente. SCIELO
México. https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2683-
26902022000100098

Guerrero, L. H. (2025). Revision bibliografica del uso del marketing digital y
herramientas tecnoldgicas en las pymes colombianas como estrategia
organizacional. Revista GEON: Gestion - Organizacion - Negocios, 12(1), 1-

15. https://revistageon.unillanos.edu.co/index.php/geon/article/view/1172

Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. P. (2023). Metodologia de la
investigacion: Las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta (2.2 ed.). McGraw-Hill

Interamericana.

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


https://www.fundacionseres.org/lists/informes/attachments/1092/reputaci%C3%B3n%2520corporativa%2520online.%2520beneficios%2520para%2520las%2520empresas.pdf
https://www.fundacionseres.org/lists/informes/attachments/1092/reputaci%C3%B3n%2520corporativa%2520online.%2520beneficios%2520para%2520las%2520empresas.pdf
https://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2523-08402025000200073
https://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2523-08402025000200073
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=9466315
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2683-26902022000100098
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2683-26902022000100098
https://revistageon.unillanos.edu.co/index.php/geon/article/view/1172

PAGINA 94
DE 102

DOCENCIA

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

ICONTEC. (2025). Normas Técnicas Colombianas (NTC). Instituto Colombiano de
Normas Técnicas y

Certificacion. https://www.icontec.org/eval_conformidad/normalizacion/

Izquierdo Moran, A. M., Alvarez Gomez, L. K., Baque Villanueva, L. K., & Alvarez
Hernandez, S. del R. (2023). Elaboracion de estrategias de marketing digital
para mejorar la comercializacion de productos de ferreteria en la Empresa
Ferrometales Allan del canton Quevedo. Universidad y Sociedad, 15(4), 76-

90. https://rus.ucf.edu.cu/index.php/rus/article/view/3954

Kotler, P., Kartajaya, H., & Setiawan, I. (2021). Marketing 5.0: Tecnologia para la
humanidad. LID
Editorial. https://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=840840

Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Direccion de marketing (15% ed.).
Pearson. https://www.montartuempresa.com/wp-

content/uploads/2016/01/direccion-de-marketing-14edi-kotlerl.pdf

Lescano, E. A. L. (2022). Estrategias de marketing para mejorar el embudo de
conversion en el entorno digital. Revistas

UTB. https://revistas.utb.edu.ec/index.php/sr/article/view/2940

Marcillo, F., Naranjo, F., & Guillén, J. (2024). Posicionamiento comercial de pymes

mediante marketing digital de contenidos en Santo Domingo, Ecuador en

2023. Espiritu Emprendedor TES, 8(4), 12-
28. https://www.espirituemprendedortes.com/index.php/revista/article/view/3
96
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion

Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: octubre de 2023


https://www.icontec.org/eval_conformidad/normalizacion/
https://rus.ucf.edu.cu/index.php/rus/article/view/3954
https://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=840840
https://www.montartuempresa.com/wp-content/uploads/2016/01/direccion-de-marketing-14edi-kotler1.pdf
https://www.montartuempresa.com/wp-content/uploads/2016/01/direccion-de-marketing-14edi-kotler1.pdf
https://revistas.utb.edu.ec/index.php/sr/article/view/2940
https://www.espirituemprendedortes.com/index.php/revista/article/view/396
https://www.espirituemprendedortes.com/index.php/revista/article/view/396

PAGINA 95
DE 102

DOCENCIA

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

Mufioz Dizu, Y. S. (2021). Marketing para pymes en el mercado ferretero: Ferreteria

Inelectro (Trabajo de grado). Universidad Auténoma de
Occidente. https://red.uao.edu.co/bitstreams/c4738f04-7567-47b8-9756-
d3402c3d671e/download

Orozco Escobar, J. M., Toapanta, N. G., Gonzélez Carrion, D. J., & Gonzélez
Aguilera, R. J. (2022). Plan de marketing digital para incrementar las ventas.
Caso de estudio ferreteria. Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar,
2(75), 71-84.

Osorio-Chavez, L. M., Cisneros-Gonzales, E. O., & Millones-Liza, D. Y. (2022).
Digital marketing in the hardware business, an opportunity for the Peruvian
MYPES positioning and surviving over the COVID-19 pandemic. En Proc.
13th Int. Conf. E-Education, E-Business, E-Management and E-Learning
(IC4E 2022) (pp. 109-116). ACM. https://doi.org/10.1145/3514262.3514286

Pozo-Benites, K. B., Guadalupe-Sanchez, K. W., Pefiarreta-Barrera, E. E., & Meza-
Salvatierra, J. K. (2025). Transformacién digital de las pymes en América
Latina: barreras, oportunidades y estrategias para la
competitividad. Multidisciplinary Latin  American Journal, 3(2), 236-
255. https://doi.org/10.62131/MLAJ-V3-N2-015

Presidencia de la Republica de Colombia. (2015). Decreto 1074 de 2015. Decreto
Unico Reglamentario del Sector Comercio, Industria y Turismo. Sistema
Unico de Informacion Normativa. https://www.suin-

juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Decretos/30019935

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


https://red.uao.edu.co/bitstreams/c4738f04-7567-47b8-9756-d3402c3d671e/download
https://red.uao.edu.co/bitstreams/c4738f04-7567-47b8-9756-d3402c3d671e/download
https://doi.org/10.1145/3514262.3514286
https://doi.org/10.62131/MLAJ-V3-N2-015
https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Decretos/30019935
https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Decretos/30019935

PAGINA 96
DE 102

DOCENCIA

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

Revista  Fierros. (2024). Retos del sector ferretero para este
2024. Fierros.com.co. https://www.fierros.com.co/es/noticias/retos-del-

sector-ferretero-para-este-2024

Riafio Solano, M., Rodriguez Romero, R. E., & Celis Moreno, E. A. (2024). Marketing
digital y e-commerce para pymes en Colombia: seguridad y facilidad de
transacciones moviles. Aibi Revista de Investigacion, Administracion e
Ingenieria, 12(2), 10-17. https://doi.org/10.15649/2346030X.3255

Roldan, M. (2022). Omnicanalidad como estrategia competitiva: una revision desde
el marketing y la logistica. Dialnet
Colombia. https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=10238224

RTVC Noticias. (2023). Ferreteros: asi se mueve el sector que tiene mas de 100
anos en Colombia. RTVC
Noticias. https://www.rtvcnoticias.com/economia/ferreteros-asi-se-mueve-el-

sector-que-tiene-mas-de-100-anos-en-colombia

Semana. (2023). Ferreteros en Colombia manifiestan incertidumbre frente al futuro
del
sector. Semana. https://www.semana.com/economia/capsulas/articulo/ferret
eros-en-colombia-manifiestan-incertidumbre-frente-al-futuro-del-
sector/202307/

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


https://fierros.com.co/
https://www.fierros.com.co/es/noticias/retos-del-sector-ferretero-para-este-2024
https://www.fierros.com.co/es/noticias/retos-del-sector-ferretero-para-este-2024
https://doi.org/10.15649/2346030X.3255
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=10238224
https://www.rtvcnoticias.com/economia/ferreteros-asi-se-mueve-el-sector-que-tiene-mas-de-100-anos-en-colombia
https://www.rtvcnoticias.com/economia/ferreteros-asi-se-mueve-el-sector-que-tiene-mas-de-100-anos-en-colombia
https://www.semana.com/economia/capsulas/articulo/ferreteros-en-colombia-manifiestan-incertidumbre-frente-al-futuro-del-sector/202307/
https://www.semana.com/economia/capsulas/articulo/ferreteros-en-colombia-manifiestan-incertidumbre-frente-al-futuro-del-sector/202307/
https://www.semana.com/economia/capsulas/articulo/ferreteros-en-colombia-manifiestan-incertidumbre-frente-al-futuro-del-sector/202307/

PAGINA 97
DE 102

DOCENCIA

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

Tigre-Nacipucha, M. J., Ollague Valarezo, J. K., & Salazar, J. (2025). Contribucion
del marketing digital en el incremento de las ventas del sector ferretero de
Machala. Revista Cientifica MQR.

Tipanguano Lloacana, S. A. (2022). Estrategias de marketing digital para el
posicionamiento de microempresas del sector ferretero en la ciudad de
Guayaquil (Trabajo de titulacion). Universidad Politécnica Salesiana,

Ecuador.

Tupac, L. I. (2024). Marketing relacional y posicionamiento de marca de una
ferreteria retail del sector ferretero tradicional peruano. Alicia
Concytec. https://repositorio.usil.edu.pe/entities/publication/67bbe1d9-1b6a-
439c-a81f-446602198da4

Vega-Gualdn, M. N. (2026). La importancia del Marketing Digital en el
Posicionamiento y Visibilidad de las MiPymes. Revista
Erevna. https://revistaerevna.com/index.php/erevna/article/view/81

Yonfa, S. M. S. (2026). Efecto de las Estrategias de Marketing Digital en la
Fidelizacion de Clientes. Revista Ibero
Ciencias. https://revistaiberociencias.org/index.php/multidisciplinar/article/vie
w/750

Zamora Montenegro, J. C. (2024). Estrategias de marketing digital para pequeias y
medianas empresas (Pymes). LATAM Revista Latinoamericana De Ciencias
Sociales Y Humanidades, 5(5), 3590-
3602. https://revistalatam.redilat.org/index.php/It/article/view/2881

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


https://repositorio.usil.edu.pe/entities/publication/67bbe1d9-1b6a-439c-a81f-446602198da4
https://repositorio.usil.edu.pe/entities/publication/67bbe1d9-1b6a-439c-a81f-446602198da4
https://revistaerevna.com/index.php/erevna/article/view/81
https://revistaiberociencias.org/index.php/multidisciplinar/article/view/750
https://revistaiberociencias.org/index.php/multidisciplinar/article/view/750
https://revistalatam.redilat.org/index.php/lt/article/view/2881

PAGINA 98
DE 102

DOCENCIA

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

Zapata, R. E. (2024). Experiencia del consumidor: analisis de la tendencia de
investigacion. Dialnet. https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=9740
336

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


https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=9740336
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=9740336

PAGINA 99
DE 102

DOCENCIA

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

9. ANEXOS

Anexo A. Formato de encuesta aplicado

Encuesta sobre adopciéon de marketing digital en pymes del sector ferretero
de Bucaramanga

La presente encuesta hace parte del trabajo de grado “Estrategias de marketing
digital como herramienta para el fortalecimiento de las pymes del sector ferretero de
la ciudad de Bucaramanga”, desarrollado por estudiantes del programa Tecnologia
en Mercadeo y Gestiéon Comercial de las Unidades Tecnoldgicas de Santander. El
objetivo es diagnosticar el nivel de uso de herramientas digitales en su negocio. La
informacion es confidencial y se usara exclusivamente con fines académicos.
Agradecemos su participacion voluntaria.

Consentimiento informado:

Al responder esta encuesta, usted acepta participar voluntariamente y autoriza el
uso de la informacién para los fines descritos. No se solicitaran datos que permitan
identificar su empresa de manera individual. Puede abstenerse de responder
cualquier pregunta o finalizar la encuesta en cualquier momento.

Fecha de aplicacion: / / 2026

Seccion A. Datos generales del negocio

A1. ;Cuantos ainos lleva operando su negocio en el sector ferretero?
() Menos de 1 afo

()1 a3anos

()4 a6 afnos

()7 a10 anos

() Mas de 10 anos

A2. ; Cuantos empleados trabajan actualmente en su negocio?
()1 —2empleados

() 3 — 5 empleados
()6 — 10 empleados
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()11 —20 empleados
() Mas de 20 empleados

A3. ¢;Cual de las siguientes opciones describe mejor el tipo de negocio que
usted tiene dentro del sector ferretero?

() Ferreteria minorista (venta al detal)

() Distribuidora mayorista (venta a otras empresas)

( ) Depdsito de materiales de construccion

() Ferreteria industrial (venta a fabricas, talleres o empresas)

() Tienda especializada (pinturas, herramientas, electricidad, fontaneria, etc.)
( ) Comercio mixto (ferreteria y otros productos no relacionados)

() Otro:

Seccion B. Nivel de adopciéon de herramientas digitales
B1. ;Su negocio tiene presencia en internet? (Marque todas las que apliquen)

( ) No tiene ninguna presencia

( ) Redes sociales (Facebook, Instagram, WhatsApp Business, TikTok, etc.)
( ) Pagina web propia

() Perfil en Google Maps / Google My Business

() Catalogo de productos en linea (Mercado Libre, Linio, etc.)

B2. ;Cuales de las siguientes herramientas digitales utiliza actualmente en su
negocio? (Marque todas las que apliquen)

() Correo electronico para contacto con clientes

( ) WhatsApp Business para atencion y ventas

( ) Redes sociales para publicar productos o promociones

( ) Herramientas de diseno (Canva, Photoshop, etc.)

( ) Herramientas de gestion de inventario o facturacion digital

() Publicidad pagada en redes sociales (Facebook Ads, Instagram Ads)
() Posicionamiento SEO (que su pagina aparezca en Google)

() Plataforma de comercio electronico (tienda online propia)

() Ninguna de las anteriores

B3. ¢ Su negocio cuenta con un plan o presupuesto destinado a actividades
de marketing digital?

()Si
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()No
() Esta en proceso de definirlo

B4. ;Con qué frecuencia publica contenido en redes sociales o envia
informacion a sus clientes por medios digitales?

( ) A diario

() Varias veces por semana

() Una vez por semana

() Ocasionalmente (una vez al mes o menos)
() Nunca

B5. ¢Ha recibido capacitacion sobre el uso de herramientas de marketing
digital para su negocio?

()Si
()No

B6. ¢ Cual es su nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones? (Escala: 1
= Totalmente en desacuerdo; 5 = Totalmente de acuerdo)

Afirmacion 112/3|4|5
El marketing digital es importante para el crecimiento de mi

negocio

Me gustaria implementar mas herramientas digitales, pero no sé

cOmo

El presupuesto es la principal barrera para usar marketing

digital

Mis clientes me preguntan con frecuencia por productos a

través de internet

Seccion C. Percepcién sobre beneficios y barreras

C1. ¢;Cudles cree que serian los principales beneficios de implementar
marketing digital en su negocio? (Marque maximo 3)

) Aumento de ventas

) Mayor reconocimiento de la marca en la zona
) Captacién de clientes mas jovenes

) Reduccion de costos de publicidad tradicional
( ) Mejor comunicacion con los clientes

(
(
(
(
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( ) Ampliacion del mercado a otras zonas de la ciudad o el pais
() Otro:

C2. ; Cuales son las principales dificultades que ha tenido para usar marketing
digital? (Marque maximo 3)

() Falta de conocimiento o capacitacién

() Falta de tiempo para administrar las plataformas

( ) Altos costos de herramientas o publicidad

() No ve resultados claros

() Prefiere la atencion presencial tradicional

() Falta de acceso a internet de buena calidad en la zona
(

C3. ¢ Estaria dispuesto(a) a recibir informacién gratuita sobre marketing digital
dirigido a negocios del sector ferretero?

()Si
() No
() Tal vez
iMuchas gracias por su colaboracion!
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