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RESUMEN EJECUTIVO

Este proyecto tuvo como objetivo formular una propuesta de fortalecimiento
estratégico y de marketing para la empresa Ferremateriales Yuma S.A.S., mediante
un diagnaostico de los factores internos y externos que inciden en su competitividad
en el sector ferretero de Barrancabermeja, Santander.

El proyecto se desarroll6 mediante un enfoque mixto, de tipo aplicado y
alcance descriptivo. Para el analisis estratégico se emplearon las matrices DOFA,
PESTEL, las cinco fuerzas de Porter y el modelo VRIO. Ademas, se aplicé una
encuesta presencial a una muestra de 55 clientes, seleccionados mediante un
muestreo no probabilistico por conveniencia, con el fin de conocer su percepcion
sobre la calidad de los productos, la atencion al cliente, los precios y las estrategias
comerciales implementadas.

Los resultados evidenciaron fortalezas relacionadas con la atencion
personalizada, la experiencia en el sector y la variedad de productos. Asimismo, se
identificaron oportunidades de mejora en las estrategias de marketing vy
posicionamiento comercial. Entre los principales hallazgos, el 29,1 % de los clientes
consider6 necesario fortalecer la calidad de los productos y el 14,5 % recomendd
ampliar la variedad ofrecida.

Con base en el diagnéstico, se formuldé una propuesta de fortalecimiento
estratégico y de marketing sustentada en el modelo de las 4P (producto, precio,

plaza y promocion), orientada a fortalecer el posicionamiento comercial, aumentar
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la fidelizacion de clientes y mejorar la competitividad de la empresa. Finalmente, se
concluy6 que la integracion del diagndstico estratégico y el analisis de la percepcion
de los clientes aporta informacion para la toma de decisiones més eficientes y

favorece la sostenibilidad organizacional.

PALABRAS CLAVE. Diagnéstico estratégico, competitividad, marketing,

sector ferretero, fortalecimiento empresarial.
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INTRODUCCION

Actualmente, las empresas enfrentan un entorno cada vez mas competitivo
debido a los cambios economicos, tecnoldgicos y comerciales que se presentan
constantemente en el mercado. En el caso de las pequeias y medianas empresas,
resulta fundamental implementar estrategias que les permitan mantenerse
competitivas, fortalecer su posicionamiento y mejorar la relacion con los clientes.
Por esta razén, el direccionamiento estratégico y el marketing empresarial se han
convertido en herramientas importantes para el crecimiento y sostenibilidad de las
organizaciones.

De acuerdo con Kotler y Keller (2016), el marketing permite identificar las
necesidades de los clientes y desarrollar estrategias orientadas a generar valor y
ventajas competitivas. Asimismo, Porter (2008) afirma que el analisis del entorno
empresarial ayuda a las organizaciones a comprender mejor la competencia y tomar
decisiones estratégicas mas acertadas.

En Colombia, muchas pymes desarrollan sus actividades de manera
empirica, sin implementar procesos formales de planeacidén estratégica, lo que
puede afectar su crecimiento y competitividad. Franco-Angel y Awad Urbano (2022)
sefialan que la falta de estrategias estructuradas limita el posicionamiento y
sostenibilidad de las empresas en mercados dindmicos. De igual manera, Pitre-

Redondo et al. (2021) destacan que el uso de herramientas digitales y estrategias
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de marketing fortalece la relacion con los clientes y mejora la competitividad
empresarial.

En este contexto, la empresa Ferremateriales Yuma S.A.S. enfrenté la
necesidad de fortalecer sus procesos estratégicos y comerciales, debido a la alta
competencia existente en el sector ferretero y a los cambios en las necesidades de
los consumidores. Por ello, se realiz6 un diagnéstico situacional que permitié
identificar los factores internos y externos que influyen en el desempefio de la
empresa y, con base en los resultados obtenidos, formular una propuesta de
fortalecimiento estratégico y de marketing.

El presente proyecto de investigacion tuvo como objetivo formular una
propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing para la empresa, mediante
la aplicacion de herramientas de analisis como la matriz DOFA, PESTEL, las cinco
fuerzas de Porter y el modelo VRIO. Asimismo, se aplicé una encuesta a los clientes
para conocer su percepcion sobre los productos, la atencion, los precios y las
estrategias comerciales utilizadas actualmente por la organizacion.

La investigacion se desarrollé bajo un enfoque mixto, de tipo aplicada y de
alcance descriptivo, integrando técnicas cualitativas y cuantitativas para la
recoleccion y analisis de la informacion. Los resultados obtenidos permitieron
formular estrategias orientadas al fortalecimiento de la competitividad, el

posicionamiento comercial y la sostenibilidad de la empresa.
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El presente trabajo de grado quedoé estructurado en seis capitulos. El primer
capitulo abordé el planteamiento del problema, la justificacion y los objetivos; el
segundo desarroll6 el marco referencial; el tercero present6 el disefio metodolégico;
el cuarto expuso el desarrollo de la investigacion y los resultados obtenidos;
mientras que los capitulos finales contienen las conclusiones, las recomendaciones,

las referencias bibliograficas y los anexos.

1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Asimismo, se aplicaron encuestas de satisfaccion para conocer la percepcion
de los clientes y analizar las Durante el afio 2026, las ferreterias de
Barrancabermeja enfrentan un gran contexto competitivo que se caracteriza por el
incremento de los costos de los materiales, los cambios en las condiciones
econdémicas y mayores exigencias por parte de los clientes. Ademas, existe una
amplia presencia de empresas y otros negocios que ofrecen practicamente lo
mismo, lo que incrementa la competencia dentro del sector. Estas condiciones
generan presion sobre las organizaciones del sector, las cuales deben adaptarse
continuamente a las dinamicas del entorno para no perder su lugar frente a la

competencia.
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Ante este panorama, la empresa FERREMATERIALES YUMA S.A.S
presenta debilidades en la estructuracion de un diagnoéstico situacional. Esta
situacion impide reconocer con claridad los factores internos y externos que afectan
el desempefio organizacional, dificultando el andlisis de variables como la
competencia, el comportamiento del cliente y el posicionamiento en el mercado. En
consecuencia, esta situacion dificulta el andlisis de variables estratégicas como la
competencia, el comportamiento del cliente, el posicionamiento en el mercado y la
eficiencia en sus procesos comerciales y administrativos.

De acuerdo con lo anterior, y en coherencia con las lineas de investigacion
orientadas al fortalecimiento empresarial y la competitividad organizacional, se
realizo durante el aflo 2026 un diagnadstico situacional basado en las investigaciones
previas, cuyos resultados permitieron formular estrategias encaminadas al
fortalecimiento organizacional, la mejora del posicionamiento y la competitividad en
el mercado y la sostenibilidad empresarial de FERREMATERIALES YUMA S.A.S.

Pregunta de investigacion:

¢,Como influye el diagnoéstico de los factores internos y externos en el
fortalecimiento estratégico y de marketing, para mejorar la competitividad de la
empresa FERREMATERIALES YUMA S.A.S en Barrancabermeja, Santander,

durante el periodo 20267
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1.2. JUSTIFICACION

El presente trabajo de grado surge de la necesidad de fortalecer la
competitividad de la empresa Ferremateriales Yuma S.A.S. frente a las exigencias
y cambios constantes del sector ferretero en Barrancabermeja. Actualmente, las
empresas de este sector enfrentan desafios relacionados con el incremento de la
competencia, las variaciones en los costos de los materiales de construccion y las
nuevas necesidades de los clientes, lo que hace necesario implementar estrategias
gue permitan mejorar el posicionamiento comercial y la sostenibilidad empresarial.
En este sentido, la realizacién del diagndstico situacional permitié identificar
los factores internos y externos que influyeron en el desempefio organizacional de
la empresa, facilitando la formulacién de estrategias orientadas al fortalecimiento
estratégico y de marketing. Los resultados obtenidos permitieron identificar
oportunidades de mejora y establecer acciones encaminadas a fortalecer la toma
de decisiones, optimizar el uso de los recursos empresariales y fortalecer la relacion
con los clientes.

Desde el punto de vista tecnoldgico, el proyecto contempla el uso de
herramientas de analisis estratégico y estrategias de marketing digital, como redes
sociales y medios digitales, con el propdsito de ampliar la presencia comercial de la
empresa y mejorar la comunicacion con los clientes. En el aspecto econdmico, la

propuesta busca contribuir al incremento de ventas, fortalecimiento del
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posicionamiento comercial y fidelizacidén de clientes, favoreciendo la sostenibilidad
de la empresa en el mercado local.

En cuanto al impacto social, este trabajo aporta al fortalecimiento empresarial
del sector ferretero de Barrancabermeja, promoviendo mejores practicas
organizacionales y contribuyendo al desarrollo econémico local. Asimismo, desde
la perspectiva ambiental, se promueve la reduccion del uso de papel mediante la
digitalizacién de procesos y el uso responsable de recursos, fomentando practicas
mas sostenibles dentro de la organizacion.

De igual manera, este proyecto resulta relevante para las Unidades
Tecnologicas de Santander (UTS), debido a que fortalece las lineas de investigacion
relacionadas con el desarrollo empresarial, competitividad y marketing, aportando
al Grupo de Investigacion en Ciencias Socioecondémicas y Empresariales (GICSE).
Ademas, permite aplicar los conocimientos adquiridos durante la formacion
académica en Tecnologia en Gestibn Empresarial, fortaleciendo las competencias
investigativas, analiticas y estratégicas de las estudiantes.

El proyecto permiti6 formular estrategias empresariales que aportaron al
fortalecimiento organizacional y que pueden servir como herramienta para futuras
decisiones administrativas y comerciales, contribuyendo a la sostenibilidad y
crecimiento competitivo de la empresa.

Finalmente, el proyecto es viable desde el punto de vista técnico, operativo y

econdémico, ya que cuenta con los recursos necesarios para su desarrollo y
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representa una propuesta aplicable que puede generar beneficios tanto para la

empresa como para el entorno empresarial local.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing para la
empresa FERREMATERIALES YUMA S.A.S., a partir del diagnostico de factores
internos y externos, que contribuya al mejoramiento de su competitividad en el

mercado de Barrancabermeja.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Analizar los factores internos y externos que influyen en la competitividad de
la empresa FERREMATERIALES YUMA S.A.S, a través del uso de
herramientas de analisis estratégico como la matriz DOFA y/o PESTEL, con el
propésito de obtener un diagnostico claro y verificable de la situaciéon
empresarial.

- Evaluar las estrategias de marketing que ha usado la empresa, mediante la
aplicaciéon de encuestas de satisfaccion y el analisis de mercado, con el fin de
determinar su incidencia en variable como la satisfaccion del cliente, el

posicionamiento comercial y la competitividad empresarial.
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- Disefiar una propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing, basada
en el modelo de las 4P (producto, precio, plaza y promocion), a través de la
formulacion de acciones orientadas al mejoramiento del posicionamiento

comercial, el crecimiento en ventas y la fidelizacion de clientes.
1.4. ESTADO DEL ARTE

El direccionamiento estratégico y el marketing empresarial constituyen
elementos fundamentales para fortalecer la competitividad y sostenibilidad de las
pequefias y medianas empresas (pymes). En los dltimos afios, diferentes
investigaciones han analizado la importancia de implementar herramientas de
diagnoéstico estratégico, innovacion y marketing para mejorar el desempefio
organizacional y responder a las exigencias de mercados cada vez mas
competitivos. A continuacion, se presentan antecedentes internacionales vy
nacionales que sustentan la presente investigacion, describiendo el propdsito, la
metodologia, los principales resultados y el aporte de cada estudio al desarrollo del
proyecto.

Antecedentes internacionales

McLarty (1998)

El uso de la planificacion estratégica en pequefias empresas permite mejorar
Su posicionamiento y sostenibilidad, especialmente cuando se basa en un analisis
previo al entorno.
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Proposito: Analizar la importancia de la planificacion estratégica como
herramienta para mejorar la competitividad y sostenibilidad de las pequeias
empresas.

Metodologia: Investigacion de caracter analitico basada en el estudio de
procesos de planificacion estratégica en pequefias organizaciones.

Principales resultados: El autor concluyé que la implementacién de procesos
de planificacion estratégica permite fortalecer la toma de decisiones, mejorar el
posicionamiento empresarial y facilitar la adaptacion a los cambios del entorno.

Aporte al proyecto: Este antecedente proporciona fundamentos conceptuales
para comprender la importancia del diagnostico estratégico como punto de partida
en la formulacion de estrategias de fortalecimiento para Ferremateriales Yuma
S.AS.

Sarmiento Suarez et al. (2024)

Concluyen que la incorporacion de herramientas tecnoldgicas fortalece la
competitividad empresarial al optimizar procesos de mercadeo, analisis de
informacion y toma de decisiones estratégicas, consolidandose como un factor
determinante en la sostenibilidad de las pymes contemporaneas.

Propésito: Analizar la influencia de las herramientas tecnoldgicas en la
competitividad empresarial y en la toma de decisiones organizacionales.

Metodologia: Investigacion cuantitativa basada en el analisis de procesos

empresariales y herramientas tecnoldgicas aplicadas a las organizaciones.
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Principales resultados: Los autores concluyeron que la incorporacion de
tecnologias fortalece el mercadeo, mejora el andlisis de informacién y optimiza la
toma de decisiones estratégicas, incrementando la competitividad empresarial.

Aporte al proyecto: Este estudio respalda la necesidad de incorporar
estrategias de marketing y herramientas tecnoldgicas que contribuyan al
fortalecimiento comercial de Ferremateriales Yuma S.A.S.

Benito-Osorio et al. (2023)

Propésito: Analizar la combinacién de estrategias empresariales orientadas
al crecimiento y su influencia en el desempefio competitivo de las pequefias y
medianas empresas (pymes) espafolas, considerando distintos contextos
economicos.

Metodologia: La investigacion se desarroll6 mediante un enfoque
cuantitativo, basado en el analisis de informacion de pymes espafolas para
identificar la relacidbn entre las estrategias de crecimiento y el desempefio
empresarial durante periodos de expansion y crisis econémica.

Principales resultados: Los autores evidenciaron que las pymes que
implementan una combinacion adecuada de estrategias de crecimiento presentan
un mejor desempefio competitivo y una mayor capacidad de adaptacion frente a
cambios del entorno econémico. Asimismo, concluyen que la planeacion estratégica
constituye un elemento fundamental para alcanzar ventajas competitivas

sostenibles.
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Aporte al proyecto: Este antecedente aporta a la presente investigacion al
demostrar que la implementacion de estrategias empresariales estructuradas
fortalece la competitividad y facilita la adaptacion de las pymes a entornos
cambiantes. Sus resultados respaldan la formulacion de la propuesta de
fortalecimiento estratégico para Ferremateriales Yuma S.A.S., orientada a mejorar
su posicionamiento y sostenibilidad en el mercado local.

Antecedentes nacionales.

Franco-Angel y Awad Urbano (2022)

A través de una investigacion de tipo descriptivo con enfoque mixto,
encontraron que muchas pymes desarrollan sus estrategias comerciales de manera
empirica, sin procesos estructurados de planeacion, lo que limita su
posicionamiento competitivo y sostenibilidad en el mercado.

Propésito: Analizar las estrategias de mercadeo implementadas por
pequefias y medianas empresas colombianas.

Metodologia: Estudio de casos desarrollado en ocho empresas
manufactureras colombianas con mas de diez afios de funcionamiento.

Principales resultados: Los autores encontraron que las empresas no siguen
modelos tradicionales ni procesos formales de mercadeo; en cambio, basan sus
estrategias en el conocimiento cercano del cliente, la innovacién, precios

competitivos y comunicacion del valor.
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Aporte al proyecto: Este estudio fundamenta la importancia de fortalecer las
estrategias de marketing de Ferremateriales Yuma S.A.S., demostrando que la
cercania con el cliente debe complementarse con procesos estratégicos
estructurados.

Guatibonza Tamayo y Meza Ariza (2022)

El propdsito es analizar la importancia de la planeacion estratégica como
factor generador de competitividad en las medianas y pequefias empresas
(MYPES), mediante una revision de literatura orientada a identificar los principales
retos y oportunidades para el fortalecimiento empresarial.

Metodologia: La investigacion se desarroll6 mediante una revision de
literatura, en la que se analizaron estudios sobre planeacion estratégica y
competitividad en las MYPES de Colombia y América Latina, con énfasis en el
sector servicios.

Principales resultados: Los autores concluyeron que la planeacion
estratégica constituye un factor determinante para fortalecer la competitividad de las
MYPES, ya que facilita la definicion de objetivos, la toma de decisiones y el
seguimiento de resultados. Asimismo, identificaron que muchas empresas aplican
procesos de planeacién, aunque todavia enfrentan retos para consolidarlos de
manera sistematica.

Aporte al proyecto: Este estudio aporta a la presente investigacion al

demostrar que la planeacién estratégica fortalece la competitividad empresarial y
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orienta la toma de decisiones. Sus planteamientos respaldan la utilizacién de
herramientas de diagnostico estratégico, como la matriz DOFA y el analisis del
entorno, para formular la propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing de
Ferremateriales Yuma S.A.S.

Riafio-Solano (2024)

Determinaron que el fortalecimiento de competencias en marketing digital y
comercio electrénico constituye un factor estratégico para la competitividad de las
pymes colombianas, especialmente en mercados con creciente digitalizacion
comercial.

Propésito: Analizar la importancia del marketing digital y el comercio
electrénico como factores de competitividad en las pequefias y medianas empresas
colombianas.

Metodologia: La investigacion se desarroll6 mediante un enfoque aplicado,
orientado al analisis de competencias digitales y estrategias de comercio electronico
en pymes.

Principales resultados: Los autores determinaron que el fortalecimiento de
las competencias en marketing digital y comercio electrénico constituye un factor
estratégico para incrementar la competitividad de las pymes, especialmente en

mercados con creciente digitalizacion comercial.
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Aporte al proyecto: Este estudio aporta al presente trabajo al evidenciar la
necesidad de incorporar estrategias de marketing digital dentro de la propuesta de
fortalecimiento para Ferremateriales Yuma S.A.S., favoreciendo su adaptacion a las
nuevas tendencias del mercado y fortaleciendo su posicionamiento competitivo.

En investigaciones aplicadas al sector ferretero.

Castro Ocampo (2023)

A partir de un caso de estudio con enfoque aplicado, identific6 que la
ausencia de planificacion estratégica formal y el uso limitado de herramientas de
marketing afectan negativamente el posicionamiento y competitividad de las
empresas ferreteras en mercados locales.

Propésito: Analizar la incidencia de la planeacion estratégica y las
herramientas de marketing en la competitividad de empresas del sector ferretero.

Metodologia: La investigacion se desarrollé6 mediante un estudio de caso con
enfoque aplicado en empresas del sector ferretero.

Principales resultados: El estudio identific6 que la ausencia de una
planificacion estratégica formal y el uso limitado de herramientas de marketing
afectan negativamente el posicionamiento y la competitividad de las empresas
ferreteras en mercados locales.

Aporte al proyecto: Este antecedente presenta una relacion directa con la
presente investigacion, debido a que aborda problematicas similares a las

identificadas en Ferremateriales Yuma S.A.S. Sus resultados justifican la

ELABORADO POR: REVISADO POR: Sistema APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Integrado de Gesti6n FECHA APROBACION: Octubre de 2023



Péagina

DOCENCIA 29 a8

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

formulacion de estrategias de direccionamiento estratégico y marketing orientadas

a fortalecer la competitividad y el posicionamiento de la empresa.

Al analizar los antecedentes consultados, se evidencia que existe consenso
en sefalar que el direccionamiento estratégico y el marketing constituyen factores
determinantes para mejorar la competitividad y sostenibilidad de las pequeias y
medianas empresas. Aunque los estudios revisados presentan enfoques
metodoldgicos diversos como investigaciones cuantitativas basadas en indicadores
de gestion, estudios de caso y enfoques mixtos, todos coinciden en la importancia
de fortalecer la planeacién estratégica, comprender las necesidades de los clientes
e incorporar estrategias de marketing e innovacion para responder a las exigencias
del mercado. Asimismo, se observa una tendencia reciente hacia la transformacion
digital y la implementacion de herramientas tecnoldgicas como elementos que
potencian el desempefio organizacional. Sin embargo, se identifica un vacio en
investigaciones aplicadas especificamente al sector ferretero del municipio de
Barrancabermeja, lo cual justifica el desarrollo del presente estudio y la formulacién
de una propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing para

Ferremateriales Yuma S.A.S.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1. MARCO ESPACIAL

El presente estudio se desarroll6 en la empresa Ferremateriales Yuma
S.A.S., empresa dedicada a la comercializacion de materiales para la construccion
y productos ferreteros. La investigacion se llevd a cabo en las instalaciones de la
empresa, donde fue posible realizar la recoleccion de informacién mediante la
aplicacion de encuestas a clientes y el analisis de los procesos estratégicos y
comerciales de la organizacion.

Barrancabermeja es uno de los principales centros econdmicos del
Departamento de Santander, caracterizado por una importante actividad comercial
industrial y de servicios, es impulsada principalmente por el sector petrolero y de
crecimiento en el sector de la construccién, es por ello que estas actividades
generan una demanda constante de materiales para obras civiles, remodelaciones,
mantenimientos de infraestructuras y proyectos de vivienda, favoreciendo el
desarrollo del sector ferretero y aumentando el nivel de competencia entre las
empresas que hay en el municipio.

En este contexto, Ferremateriales Yuma S.A.S. desarrolla sus actividades en
un mercado representado por consumidores cada vez mas exigentes y por la
presencia de varios competidores, factores que hacen indispensable Ila

implementacion de estrategias orientadas al fortalecimiento del direccionamiento
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estratégico, el marketing y la atencion al cliente. Por ello, el contexto geogréfico y
econémico de Barrancabermeja resultd pertinente para el desarrollo de la
investigacion, porque permitio analizar las condiciones del entorno que inciden en
el desempeiio de la empresa e identificar las oportunidades de mejora que

contribuyen a fortalecer su competitividad y sostenibilidad.
2.1.1. Macro localizacion

La empresa FERREMATERIALES YUMA S.A.S se encuentra ubicada en
Colombia, pais situado al noroccidente de América del Sur, con una superficie
aproximada de 1.141.748 km2 y una poblacién estimada de mas de 53 millones de
habitantes. El pais se encuentra dividido en 32 departamentos y un distrito capital
gue es Bogota D.C. en esta division geopolitica, Santander se destaca como una
de las regiones con mayor dinamismo econdmico del oriente colombiano.

Por ello, el proyecto se desarroll6 en el municipio de Barrancabermeja,
ciudad reconocida principalmente por la presencia de la refineria de petroleo
ECOPETROL, y por el desarrollo del comercio, la construccion, la logistica y la
prestacion de servicios. Estas actividades dinamizan la economia local y generan
una demanda permanente de materiales para la construccion y productos
ferreteros.

De acuerdo con las proyecciones demograficas del DANE para 2024,

Barrancabermeja contd con una poblacion aproximada de 226.559 habitantes, lo
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que lo convierte en uno de los municipios mas importantes del departamento de
Santander. Este crecimiento poblacional, junto a la dindmica comercial y el
desarrollo de proyectos de infraestructura y vivienda, favorece el comportamiento
del sector ferretero y genera un entorno competitivo que exige a las empresas
fortalecer sus estrategias de direccionamiento estratégico y marketing.

Asimismo, el Informe de Gestion 2024 de la Camara de Comercio de
Barrancabermeja, destaca que el municipio continla fortaleciéndose como un
importante centro empresarial del Magdalena Medio, mediante estrategias
orientadas al fortalecimiento de la competitividad, el emprendimiento, la innovacion,
la formalizaciéon empresarial y el desarrollo del tejido productivo regional. Estas
condiciones exigen a las empresas implementar estrategias de direccionamiento
estratégico y marketing para mejorar su competitividad.

En este contexto, la ubicacion de Ferremateriales Yuma S.A.S., resulta
pertinente para el desarrollo de la presente investigacion, ya que permitié analizar
las condiciones del mercado local e identificar oportunidades de fortalecimiento
estratégico y comercial que contribuyen a mejorar la competitividad y sostenibilidad

de la empresa.
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Figura 1. Ubicacion geogréfica del municipio de Barrancabermeja,

Santander
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2.1.2. Micro localizacién

La ferreteria Ferremateriales Yuma se encuentra ubicada en la direccién
Transversal 48 Diagonal 53 Bis #27, barrio Rafael Rangel, Barrancabermeja,
Santander, zona estratégica que facilita el acceso de clientes y la comercializacion
de productos ferreteros.

La ubicacién presenta ventajas importantes desde el punto de vista
comercial, debido a que se encuentra en un sector con actividad residencial y
comercial que genera flujo constante de personas y potenciales consumidores de

materiales para construccion, remodelacion y mantenimiento.
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Figura 2. Ubicacion Ferremateriales YUMA S.A.S
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Para el desarrollo de la presente investigacion se contd con la autorizacion
formal de Ferremateriales Yuma S.A.S. para realizar las actividades investigativas

y la recoleccion de la informacion. La evidencia documental de esta autorizacion se

presenta en el Anexo A.

2.2. MARCO TEORICO

El marco tedrico constituye el fundamento conceptual del presente proyecto,
ya que permite comprender y analizar los principales enfoques relacionados con el
direccionamiento estratégico, el marketing empresarial y la competitividad
organizacional. Mas que presentar definiciones, este componente busca establecer
la relacion entre estos conceptos y la problematica identificada en Ferremateriales
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Yuma S.A.S., proporcionando el sustento para la formulacion de una propuesta de
fortalecimiento estratégico y de marketing.

En un entorno empresarial cada vez mas dinamico y competitivo, las
pequefias y medianas empresas requieren estrategias que les permitan adaptarse
a los cambios del mercado y fortalecer su desempeiio. En este contexto, el
direccionamiento estratégico orienta la toma de decisiones y la definicion de
objetivos organizacionales, mientras que el marketing empresarial contribuye a
identificar las necesidades de los clientes, generar valor y mejorar el
posicionamiento de la empresa. La integraciébn de ambos enfoques favorece el
desarrollo de ventajas competitivas sostenibles.

Asimismo, herramientas de diagndstico organizacional como el analisis
PESTEL, las Cinco Fuerzas de Porter, la matriz DOFA y el modelo VRIO permiten
evaluar factores del entorno, identificar capacidades internas y determinar
oportunidades de mejora. En conjunto, estos enfoques contribuyen al andlisis
integral de la situacion de Ferremateriales Yuma S.A.S. y facilitan la identificacion
de aspectos que requieren fortalecimiento.

La revision de literatura especializada relne aportes de autores clasicos y
contemporaneos relacionados con la estrategia, el marketing y la competitividad, lo
gue permiten evidenciar la evolucion de estos conceptos y su aplicacion en las

pequefias y medianas empresas. En consecuencia, el marco tedrico proporciona
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las bases conceptuales necesarias para interpretar los resultados del diagnostico y

respaldar la propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing.
2.2.1. Direccionamiento estratégico

El direccionamiento estratégico es un proceso mediante el cual las
organizaciones definen su rumbo, establecen objetivos y disefian estrategias que
orientan la toma de decisiones y favorecen su crecimiento y permanencia en el
mercado. Este proceso integra el analisis del entorno y de las capacidades internas
para responder de manera efectiva a los cambios econdmicos, tecnoldgicos y
comerciales.

Desde una perspectiva clasica, Porter (2008) sostiene que la formulacion de
estrategias debe partir del analisis del entorno competitivo, ya que conocer las
condiciones del mercado permite identificar oportunidades y desarrollar ventajas
competitivas sostenibles frente a otras organizaciones. En este sentido, el
direccionamiento estratégico facilita la comprension de los factores externos que
influyen en el desempefio empresarial y orienta la formulaciéon de acciones para
fortalecer la posiciéon de la empresa dentro de su sector.

Por su parte, Barney y Hesterly (2015) plantean que el éxito empresarial no
depende Unicamente del andlisis del entorno, sino también de la capacidad de la
organizacion para gestionar eficientemente sus recursos y capacidades internas.

Desde esta perspectiva, una empresa alcanza ventajas competitivas sostenibles
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cuando posee recursos valiosos, escasos, dificiles de imitar y organizados
adecuadamente. Este planteamiento complementa la propuesta de Porter al
integrar el analisis interno como un elemento indispensable para la formulacién de
estrategias.

De manera complementaria, Kotler y Keller (2016) sefialan que el
direccionamiento estratégico debe orientarse hacia la generacién de valor para los
clientes, considerando sus necesidades y expectativas como un factor determinante
para fortalecer el posicionamiento empresarial y la competitividad. Esta vision
evidencia que la planeacién estratégica debe integrar tanto los objetivos
organizacionales como las demandas del mercado.

Desde un enfoque mas reciente, Franco-Angel y Awad Urbano (2022)
afirman que muchas pequefias y medianas empresas contindan desarrollando sus
actividades de forma empirica, sin implementar procesos formales de planeacién
estratégica, situacion que limita su capacidad para adaptarse a mercados altamente
competitivos. Los autores destacan la importancia de incorporar herramientas de
analisis estratégico que permitan fundamentar la toma de decisiones y orientar el
crecimiento empresarial de manera planificada.

Al contrastar estas posturas, se evidencia que los autores clasicos centran
su atencién en la formulacién de estrategias y la obtencién de ventajas competitivas
mediante el andlisis del entorno y los recursos organizacionales, mientras que los

autores contemporaneos resaltan la necesidad de complementar estos enfoques
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con procesos de innovacién, adaptacién al mercado y orientacién hacia el cliente.
En conjunto, estas perspectivas permiten comprender que el direccionamiento
estratégico constituye un proceso integral que favorece la competitividad y
sostenibilidad de las organizaciones.

En la presente investigacion, las herramientas para el diagnostico estratégico
fueron seleccionadas porque permitieron analizar de manera integral las variables
relacionadas con el entorno empresarial, los factores internos, la competitividad y
las capacidades organizacionales de Ferremateriales Yuma S.A.S. Su aplicacion
contribuy6 al cumplimiento del objetivo especifico orientado a realizar el diagnéstico
estratégico de la empresa, proporcionando informacién para interpretar los
resultados obtenidos e identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y aspectos
susceptibles de mejora. Asimismo, estos referentes tedricos constituyeron la base
para formular la propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing,
garantizando que las estrategias planteadas respondieran a las necesidades

identificadas durante la investigacion.
2.2.2. Herramientas para el diagnostico estratégico

El diagnéstico estratégico constituye una etapa fundamental dentro del
proceso de planeacion organizacional, ya que permite evaluar de manera integral la
situacion de una empresa mediante el analisis de sus factores internos y externos.

A través de este diagndstico, las organizaciones pueden identificar sus fortalezas,

ELABORADO POR: REVISADO POR: Sistema APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Integrado de Gesti6n FECHA APROBACION: Octubre de 2023



DOCENCIA o9

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

debilidades, oportunidades y amenazas, asi como comprender las condiciones del
entorno que influyen en su desempefio y competitividad. De acuerdo con David y
David (2017), las herramientas de diagnéstico estratégico facilitan la recopilacion,
organizacion y analisis de informacion relevante para la toma de decisiones,
permitiendo formular estrategias acordes con la realidad de la organizacion y las
exigencias del mercado. Desde esta perspectiva, el diagnostico estratégico no solo
busca identificar problemas, sino también reconocer oportunidades de crecimiento
y fortalecer las ventajas competitivas de la empresa.

Por su parte, Wheelen et al. (2018) sefalan que el andlisis estratégico debe
considerar tanto los factores internos como los externos que afectan a la
organizacion, debido a que la interaccion entre ambos determina la capacidad de la
empresa para responder a los cambios del entorno y alcanzar sus objetivos. En
consecuencia, la utilizacion de herramientas de diagnostico permite obtener una
vision mas amplia de la situacion empresarial y facilita la formulacion de estrategias
orientadas al mejoramiento continuo.

En los ultimos afios, diversos autores han resaltado la importancia de
complementar el analisis estratégico tradicional con metodologias que permitan
interpretar de manera integral el comportamiento del mercado, los recursos
organizacionales y las necesidades de los clientes. En este sentido, las pequefias y

medianas empresas requieren implementar herramientas que apoyen la toma de
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decisiones y contribuyan al fortalecimiento de su competitividad en entornos
caracterizados por constantes cambios econémicos, tecnoldgicos y comerciales.

En la presente investigacion, el direccionamiento estratégico constituye el eje
conceptual que orientd el andlisis de la situacion actual de Ferremateriales Yuma
S.A.S. Este referente permitié dar cumplimiento al objetivo especifico relacionado
con el diagnéstico de los factores internos y externos que inciden en la
competitividad de la empresa, facilitando la identificacion de oportunidades de
mejora y sustentando la formulacion de estrategias orientadas al fortalecimiento de
Su posicionamiento comercial y sostenibilidad.
2.2.2.1 Matriz DOFA

La matriz DOFA es una herramienta de diagnostico estratégico que permite
analizar la situacion interna y externa de una organizacion mediante la identificacion
de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Segun David y David (2017),
esta herramienta facilita la formulacion de estrategias al integrar la informacion
obtenida del entorno y de la propia organizaciéon, apoyando la toma de decisiones.

De igual manera, Kotler y Keller (2016) consideran que el analisis DOFA
permite comprender la posicion competitiva de la empresa y orientar estrategias que
respondan a las necesidades del mercado. En este sentido, la herramienta no solo
identifica aspectos positivos y negativos, sino que facilita el disefio de acciones para

fortalecer la competitividad.
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En la presente investigacion, la matriz DOFA fue seleccionada por su
capacidad para analizar de manera integrada los factores internos y externos que
inciden en la competitividad de Ferremateriales Yuma S.A.S. Su aplicacion permitié
dar cumplimiento al objetivo especifico orientado al diagnostico estratégico de la
empresa, mediante la identificacion de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas, las cuales constituyeron variables fundamentales para comprender su
situacion actual. Los resultados obtenidos sirvieron como base para interpretar el
diagnéstico y sustentar la formulacion de estrategias de fortalecimiento estratégico
y de marketing acordes con las necesidades y oportunidades de mejora
identificadas.
2.2.2.2 Anélisis PESTEL

El analisis PESTEL es una herramienta que permite evaluar los factores
politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales que influyen en
el entorno de una organizacion. Johnson, Scholes y Whittington (2014) afirman que
este andlisis facilita la identificacibn de oportunidades y amenazas que pueden
afectar el desempefio empresarial.

Asimismo, David y David (2017) sefialan que conocer las condiciones del
entorno permite formular estrategias acordes con la realidad del mercado y
fortalecer la capacidad de adaptacién de las organizaciones frente a los cambios

externos.
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En la presente investigacion, el analisis PESTEL fue seleccionado porque
permitié evaluar las variables del macroentorno, politicas, econémicas, sociales,
tecnologicas, ecoldgicas y legales que inciden en el desempefio de Ferremateriales
Yuma S.A.S. Su aplicacién contribuyé al cumplimiento del objetivo especifico
relacionado con el diagndstico del entorno empresarial, facilito la interpretacion de
los factores externos que representan oportunidades y amenazas para la
organizacion y proporciono el sustento para formular estrategias de fortalecimiento
estratégico y de marketing acordes con las condiciones del mercado local
2.2.2.3 Cinco Fuerzas de Porter

El modelo de las Cinco Fuerzas de Porter permite analizar el nivel de
competencia de un sector mediante la evaluacion de la rivalidad entre competidores,
el poder de negociacién de clientes y proveedores, la amenaza de nuevos
competidores y la existencia de productos sustitutos. Porter (2008) sostiene que
estos factores determinan la competitividad y rentabilidad de las organizaciones.

Por su parte, Wheelen et al. (2018) destacan que este modelo continGa
siendo una herramienta Util para comprender el comportamiento del mercado y
orientar la formulacion de estrategias competitivas.

En la presente investigacion, el modelo de las Cinco Fuerzas de Porter fue
seleccionado porque permitié analizar la competitividad del sector ferretero y las
condiciones del entorno competitivo en las que opera Ferremateriales Yuma S.A.S.,

mediante la evaluacion de la rivalidad entre competidores, el poder de negociacién
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de clientes y proveedores, la amenaza de nuevos competidores y la presencia de
productos sustitutos. Su aplicacién contribuyé al cumplimiento del objetivo
especifico relacionado con el diagnostico estratégico, facilito la interpretacion de los
factores que inciden en la posicion competitiva de la empresa y proporcioné el
sustento para formular estrategias orientadas a fortalecer su competitividad y
posicionamiento en el mercado local.

2.2.2.4 Modelo VRIO

El modelo VRIO es una herramienta que permite evaluar los recursos y
capacidades internas de una organizacion para determinar si representan ventajas
competitivas sostenibles. Barney y Hesterly (2015) sefialan que estas ventajas se
generan cuando los recursos son valiosos, raros, dificiles de imitar y se encuentran
adecuadamente organizados.

De igual manera, David y David (2017) afirman que el analisis de los recursos
internos complementa el estudio del entorno y facilita la formulacién de estrategias
acordes con las capacidades de la empresa.

En la presente investigacion, el modelo VRIO fue seleccionado porque
permitid6 evaluar los recursos y capacidades internas de Ferremateriales Yuma
S.A.S., identificando aquellos que constituyen ventajas competitivas sostenibles y
aguellos que requieren fortalecimiento. Su aplicacién contribuyd al cumplimiento del
objetivo especifico relacionado con el diagndstico organizacional, facilité la

interpretacion de los resultados sobre las capacidades estratégicas de la empresa
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y proporciono el sustento para formular estrategias orientadas al fortalecimiento de

su competitividad y posicionamiento en el mercado.
2.2.3. Marketing estratégico

El marketing estratégico es un proceso orientado a identificar las
necesidades del mercado y disefiar estrategias que permitan a las organizaciones
generar valor para sus clientes y alcanzar ventajas competitivas sostenibles. Segun
Kotler y Keller (2016), el marketing estratégico implica analizar el entorno,
comprender el comportamiento del consumidor y formular acciones que fortalezcan
el posicionamiento de la empresa y contribuyan al logro de sus objetivos
organizacionales.

Por su parte, Armstrong y Kotler (2021) sefialan que el marketing estratégico
no se limita a la promocién de productos o servicios, sino que constituye un proceso
integral de planeacion que permite identificar oportunidades de mercado, segmentar
clientes y desarrollar propuestas de valor acordes con las necesidades de los
consumidores.

Al comparar estos enfoques, se evidencia que ambos autores coinciden en
gue el marketing estratégico debe orientarse hacia la satisfaccion del cliente y la
generacion de ventajas competitivas. Sin embargo, mientras Kotler y Keller

enfatizan el analisis del entorno y la planeacion estratégica, Armstrong y Kotler
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destacan la importancia de construir relaciones duraderas con los clientes como
elemento fundamental para la sostenibilidad empresarial.

En la presente investigacion, el marketing estratégico fue seleccionado como
referente tedrico porque permitié analizar las necesidades del mercado, el
posicionamiento comercial y la relacién de Ferremateriales Yuma S.A.S. con sus
clientes, aspectos fundamentales para el cumplimiento del objetivo especifico
orientado a formular una propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing.
Este enfoque facilitd la interpretacion de los resultados obtenidos durante el
diagnéstico y proporciond el sustento conceptual para disefiar estrategias dirigidas
a fortalecer el posicionamiento, mejorar la relacion con los clientes e incrementar la
competitividad de la empresa.
2.2.3.1 Mezcla de marketing (Marketing Mix o 4P)

La mezcla de marketing, también conocida como Marketing Mix o modelo de
las 4P, es una herramienta estratégica propuesta por McCarthy (1960) y
posteriormente desarrollada por Kotler y Keller (2016), la cual permite disefiar
estrategias comerciales mediante la gestion de cuatro variables fundamentales:
producto, precio, plaza y promocion.

El producto corresponde a los bienes o servicios que la empresa ofrece para
satisfacer las necesidades de sus clientes. El precio representa el valor econémico
asignado al producto y constituye un factor determinante en la decision de compra.

La plaza hace referencia a los canales de distribucién y a la disponibilidad de los
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productos para los consumidores, mientras que la promocion comprende las
estrategias de comunicacion utilizadas para dar a conocer la oferta comercial y
fortalecer el posicionamiento de la empresa.

La adecuada integracion de estas cuatro variables permite disefar
estrategias comerciales orientadas a incrementar la satisfaccién del cliente y
mejorar la competitividad empresarial.

En la presente investigacion, la mezcla de marketing fue seleccionada como
referente tedrico porque permitié analizar las variables de producto, precio, plaza y
promocién como elementos fundamentales para el fortalecimiento comercial de
Ferremateriales Yuma S.A.S. Su aplicacion contribuyé al cumplimiento del objetivo
especifico orientado a formular la propuesta de fortalecimiento estratégico y de
marketing, facilito la interpretacion de los resultados obtenidos durante el
diagnéstico y proporcionoé el sustento para disefiar estrategias comerciales acordes
con las necesidades identificadas, orientadas a mejorar el posicionamiento, la
competitividad y la satisfaccidon de los clientes.
2.2.3.2 Marketing digital

El marketing digital comprende el conjunto de estrategias desarrolladas
mediante herramientas tecnoldgicas y plataformas digitales con el propdésito de
promocionar productos y servicios, fortalecer la comunicacién con los clientes y
mejorar el posicionamiento de las organizaciones. Segun Kotler, Kartajaya y

Setiawan (2021), la transformacién digital ha modificado el comportamiento del
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consumidor, haciendo indispensable que las empresas incorporen canales digitales
dentro de sus estrategias comerciales.

Pitre-Redondo et al. (2021) destacan que el marketing digital favorece la
interaccion con los clientes, fortalece el reconocimiento de marca y contribuye al
crecimiento de las pequefias y medianas empresas, permitiéndoles competir en
mercados cada vez mas dinamicos. Ademas, permite a las organizaciones conocer
el comportamiento de sus consumidores mediante el andlisis de datos, facilitando
la toma de decisiones comerciales y la personalizacion de las estrategias de
comunicacion.

Actualmente, herramientas como las redes sociales, los sitios web y las
plataformas de mensajeria digital permiten a las organizaciones establecer una
comunicacién directa con sus clientes, promocionar sus productos y fortalecer su
posicionamiento comercial con una inversion relativamente baja.

En la presente investigacion, el marketing digital fue seleccionado como
referente tedrico porque permitié analizar la presencia digital y las estrategias de
comunicaciéon de Ferremateriales Yuma S.A.S., aspectos fundamentales para
fortalecer su posicionamiento comercial y la relaciébn con los clientes. Su
incorporacion contribuyé al cumplimiento del objetivo especifico orientado a
formular la propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing, facilité la
interpretacion de las necesidades identificadas durante el diagndstico y proporcioné

el sustento para disefar estrategias digitales dirigidas a ampliar el alcance
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comercial, mejorar la interaccion con los clientes e incrementar la competitividad de

la empresa en el mercado local.
2.2.4. Plan de marketing

El plan de marketing es un documento estratégico que orienta las acciones
comerciales de una organizacion mediante la definiciébn de objetivos, estrategias y
actividades encaminadas a fortalecer su posicionamiento y aumentar su
participacion en el mercado. Kotler y Keller (2016) lo definen como una herramienta
de planificacién que permite coordinar las actividades de marketing de acuerdo con
las necesidades de la empresa y las caracteristicas del entorno.

Entre sus principales componentes se encuentran el analisis del entorno, el
diagnéstico de la organizacion, la definicion del mercado objetivo, los objetivos de
marketing, las estrategias comerciales, el plan de accién y los mecanismos de
seguimiento y evaluacién de resultados.

Estos componentes deben formularse de manera articulada, ya que el
cumplimiento de los objetivos de marketing depende de la coherencia entre el
diagnéstico realizado, las estrategias propuestas y los mecanismos de evaluacion
implementados.

La elaboracion de un plan de marketing facilita la toma de decisiones,

optimiza el uso de los recursos y permite desarrollar estrategias coherentes con los
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objetivos organizacionales, favoreciendo el crecimiento y la sostenibilidad
empresarial.

En la presente investigacion, el plan de marketing fue seleccionado como
referente tedrico porque permitié integrar los resultados del diagnéstico estratégico
y estructurar de manera coherente la propuesta de fortalecimiento para
Ferremateriales Yuma S.A.S. Su aplicacién contribuy6 al cumplimiento del objetivo
especifico relacionado con la formulacién de la propuesta, facilito la interpretacion
de las necesidades y oportunidades de mejora identificadas durante la investigacién
y proporcion6 el sustento para definir acciones orientadas a fortalecer el
posicionamiento comercial, atraer nuevos clientes, fidelizar los existentes y

contribuir al crecimiento sostenible de la empresa.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

En la presente investigacion se abordan los siguientes conceptos, los cuales
constituyen las categorias fundamentales para comprender el analisis y la
propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing desarrollada para
Ferremateriales Yuma S.A.S.

Direccionamiento estratégico

Corresponde al proceso mediante el cual una organizacién define su rumbo,
establece sus objetivos y formula estrategias para fortalecer su crecimiento,
competitividad y permanencia en el mercado (Porter, 2008).
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Diagndstico estratégico

Es el proceso que permite analizar la situacion interna y externa de una
organizacion con el fin de identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas que sirvan de base para la formulacion de estrategias y la toma de
decisiones (David & David, 2017).

Competitividad

Se entiende como la capacidad de una empresa para generar valor y
diferenciarse de sus competidores mediante el aprovechamiento de sus recursos,
la innovacion, la eficiencia y la satisfaccion de las necesidades de sus clientes
(Porter, 2008).

Marketing estratégico

Es el proceso mediante el cual la organizacién analiza el mercado, identifica
las necesidades de los clientes y disefia estrategias orientadas a generar valor,
fortalecer su posicionamiento y alcanzar ventajas competitivas (Kotler & Keller,
2016).

Posicionamiento

Hace referencia al lugar que ocupa una empresa o marca en la mente de los
consumidores frente a sus competidores, como resultado de las estrategias
implementadas para diferenciar sus productos o servicios (Kotler & Keller, 2016).

Ventaja competitiva
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Es la capacidad de una organizacion para desarrollar caracteristicas,
recursos o estrategias que le permitan obtener un desempefio superior frente a sus

competidores y mantenerlo en el tiempo (Barney & Hesterly, 2015).
2.4. MARCO LEGAL

El desarrollo de la presente investigacion se fundamenta en la normatividad
colombiana relacionada con la actividad empresarial, la proteccion de datos
personales, el comercio electronico y la gestion ambiental. Estas disposiciones no
solo establecen el marco juridico aplicable a Ferremateriales Yuma S.A.S., sino que
también sustentan las decisiones metodolégicas y las estrategias de fortalecimiento
propuestas en el proyecto, garantizando que las recomendaciones formuladas se
encuentren alineadas con la legislacién vigente. La Tabla 1 presenta las principales

normas y su relacion con el desarrollo de la investigacion.
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Tabla 1. Marco legal de la investigacion.

El articulo 333 reconoce la libertad economica y la libre
iniciativa privada, principios que respaldan el desarrollo
de actividades comerciales como las realizadas por
Ferremateriales Yuma S.A.S. En esta investigacion, esta

Constitucion disposicion sirve de fundamento para proponer
Politica de 1991 |estrategias orientadas al fortalecimiento empresarial,
Colombia siempre dentro del marco de la libre competencia y la

funcién social que deben cumplir las empresas en el
desarrollo econdmico del pais.

Esta norma regula la actividad mercantil y establece el
marco juridico para el funcionamiento de las empresas
comerciales. En el desarrollo del proyecto permitié

Decreto 410 - contextualizar las obligaciones legales que debe cumplir
Codigo de| 1971 |Ferremateriales Yuma S.A.S., garantizando que las
Comercio estrategias de fortalecimiento propuestas se encuentren

alineadas con la normativa comercial vigente y con las
practicas empresariales aplicables al sector ferretero.

La investigacion requirid la aplicacion de encuestas a
clientes para conocer su percepcion sobre la empresa.
Por ello, esta ley fue fundamental para garantizar el
tratamiento adecuado de la informacion recolectada,
Ley 1581 2012 |asegurando la confidencialidad, el respeto por los
derechos de los participantes y el uso exclusivo de los
datos con fines académicos y de investigacion.

Debido a que la propuesta plantea fortalecer la presencia
digital y la comunicacion con los clientes mediante
herramientas tecnoldgicas, esta ley proporciona el
respaldo juridico para el uso de medios electronicos en
Ley 527 1999 las relaciones comerciales. Su aplicacidon sustenta la
implementacion de estrategias de marketing digital que
contribuyen al posicionamiento y competitividad de la
empresa.
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Aunque el proyecto se enfoca en el fortalecimiento
estratégico y comercial, también incorpora acciones
orientadas al uso responsable de los recursos y a la
sostenibilidad empresarial. Esta ley sirve como referente
para promover practicas organizacionales que
contribuyan a la proteccion del medio ambiente y al
desarrollo sostenible dentro de las actividades de la
empresa.

Nota. Basado en la Constitucion Politica de Colombia (1991), el Decreto 410 de

1971, la Ley 527 de 1999, la Ley 99 de 1993 y la Ley 1581 de 2012.

Ley 99 1993

2.5. MARCO AMBIENTAL

El marco ambiental presenta los principios y aspectos relacionados con la
gestibn ambiental que resultan pertinentes para el desarrollo de la presente
investigacion. Su finalidad es resaltar la importancia de incorporar préacticas
responsables que favorezcan la sostenibilidad empresarial y contribuyan al uso
eficiente de los recursos, en concordancia con las actividades desarrolladas por
Ferremateriales Yuma S.A.S.

El presente trabajo de grado reconoce la importancia de incorporar criterios
de sostenibilidad dentro de la gestion empresarial, promoviendo estrategias que
contribuyan al uso eficiente de los recursos y al fortalecimiento de practicas
responsables con el medio ambiente. Aunque la investigacion se orienta al
direccionamiento estratégico y al marketing empresarial, también considera el

impacto que las actividades comerciales pueden generar sobre el entorno.
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Ferremateriales Yuma S.A.S. desarrolla actividades relacionadas con la
comercializacion de materiales para la construccion y productos ferreteros. Si bien
su actividad no corresponde a un proceso industrial de transformacion, durante su
operacion pueden generarse impactos ambientales asociados al consumo de papel,
energia eléctrica, residuos de empaques, plasticos, carton y otros materiales
utilizados en las actividades administrativas y comerciales. Asimismo, el
almacenamiento y manejo de algunos productos requieren practicas adecuadas
para prevenir afectaciones al entorno.

En este sentido, la incorporacion de criterios ambientales en la propuesta de
fortalecimiento estratégico no solo contribuye al cumplimiento de buenas practicas
empresariales, sino que también favorece una gestibn mas sostenible y
responsable, generando valor para la empresa, sus clientes y el entorno.

De igual manera, se promueve el uso responsable de los recursos, la
adecuada disposicién de los residuos generados por la actividad comercial y el
fortalecimiento de una cultura organizacional comprometida con la proteccion del
medio ambiente. Estas acciones contribuyen no solo a mejorar la eficiencia
operativa de la empresa, sino también a fortalecer su imagen corporativa y su
compromiso con el desarrollo sostenible.

Finalmente, el presente proyecto se desarroll6 considerando los principios de

la legislacién ambiental colombiana y las buenas practicas empresariales, buscando
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que las estrategias propuestas sean compatibles con una gestion responsable de

los recursos naturales y con la sostenibilidad organizacional.

2.6. MARCO HISTORICO

El marco historico permite comprender la evolucion de los principales
conceptos que sustentan la presente investigacion, especialmente el
direccionamiento estratégico y el marketing. Analizar su desarrollo a través del
tiempo facilita entender como las organizaciones han adaptado sus estrategias para
responder a los cambios del entorno y a las nuevas necesidades del mercado.

El sector ferretero en Colombia ha presentado un crecimiento significativo
debido al desarrollo de actividades relacionadas con la construccion, remodelacion
y mantenimiento de infraestructura. En Barrancabermeja, las ferreterias
representan un sector importante para la economia local, debido a la constante
demanda de materiales y productos para la construccion. Este crecimiento ha
estado acomparfiado por cambios en la forma como las empresas gestionan sus
procesos administrativos y comerciales, impulsando la adopcién del
direccionamiento estratégico y el marketing como herramientas para fortalecer su
competitividad.

El direccionamiento estratégico y el marketing han evolucionado
significativamente como respuesta a los cambios econdmicos, tecnoldgicos y
sociales que han transformado el entorno empresarial. En sus inicios, las
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organizaciones centraban sus esfuerzos principalmente en la produccion y
comercializacion de bienes, con una limitada planificacién estratégica y escasa
orientacién hacia las necesidades del cliente. Sin embargo, el incremento de la
competencia y la globalizacién hicieron necesario adoptar procesos de planeacién
que permitieran fortalecer la competitividad y garantizar la permanencia de las
empresas en el mercado.

Durante las ultimas décadas, el direccionamiento estratégico se consolido
como una herramienta fundamental para la gestion empresarial. Porter (2008)
destaco la importancia de analizar el entorno competitivo para formular estrategias
gue permitieran generar ventajas competitivas sostenibles. Posteriormente, otros
enfoques incorporaron el andlisis de los recursos y capacidades internas de las
organizaciones, asi como la necesidad de fortalecer la innovacion y la adaptacion
frente a los cambios del mercado.

De manera paralela, el marketing evolucion6 desde un enfoque orientado
exclusivamente a la venta de productos hacia una estrategia centrada en la
identificacion de las necesidades del cliente, la generacién de valor y la construccion
de relaciones duraderas. Con el avance de las tecnologias de la informacion y la
comunicacién, el marketing digital adquirid6 mayor relevancia, permitiendo a las
empresas utilizar redes sociales, plataformas digitales y canales electrénicos para

fortalecer su posicionamiento y mejorar la interaccion con los consumidores.
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En Colombia, estos cambios también impactaron a las pequefias y medianas
empresas, las cuales debieron incorporar herramientas de diagndstico estratégico
y estrategias de marketing para responder a un entorno cada vez mas competitivo.
En el sector ferretero, la creciente competencia, la transformacion de los habitos de
compra y el uso de medios digitales impulsaron a las empresas a fortalecer su
gestién administrativa y comercial para mantener su participacion en el mercado.

En este contexto, Ferremateriales Yuma S.A.S. enfrento el reto de adaptarse
a estas nuevas dinamicas empresariales mediante la implementacion de
herramientas de analisis estratégico y estrategias de marketing que contribuyeran
a fortalecer su posicionamiento, mejorar la relacion con sus clientes e incrementar
su competitividad en el municipio de Barrancabermeja. Por ello, la presente
investigacion formul6 una propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing
acorde con las necesidades de la organizacion y las tendencias actuales del entorno

empresarial.

3. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de lainvestigacion

La presente investigacién es de tipo aplicada, debido a que se orient6 a
generar una propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing para

Ferremateriales Yuma S.A.S., con el propésito de contribuir a la solucion de
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necesidades identificadas durante el diagndéstico organizacional. De acuerdo con
Herndndez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2014), la investigacion
aplicada se caracteriza por utilizar el conocimiento cientifico para resolver
problemas especificos de la realidad y aportar alternativas de solucion a situaciones
concretas.

En correspondencia con esta definicion, el presente estudio no se limit6 a la
generacion de conocimiento tedrico, sino que aplicO herramientas de

direccionamiento estratégico y marketing, como la matriz DOFA, el analisis
PESTEL, las Cinco Fuerzas de Porter, el modelo VRIO y la encuesta a clientes, con
el fin de identificar oportunidades de mejora y formular estrategias viables que
fortalecieran la competitividad y el posicionamiento de Ferremateriales Yuma S.A.S.
Asimismo, la investigacion presenté un alcance descriptivo. Hernandez
Sampieri et al. (2014) sefalan que los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, procesos o fenémenos,
permitiendo describir como se manifiestan dentro de un contexto determinado.

De acuerdo con lo anterior, esta investigacidon permitio identificar,
caracterizar y analizar la situacién actual de la organizacion mediante el estudio de
factores internos y externos relacionados con su gestién estratégica y comercial.
Para ello, se emplearon herramientas como la matriz DOFA, el analisis PESTEL,

las Cinco Fuerzas de Porter, el modelo VRIO y la aplicacion de encuestas a clientes,
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las cuales facilitaron la obtencién de un diagndstico integral de la realidad
empresarial.

La eleccidn de este tipo de investigacion resultd pertinente porque permitio
comprender las condiciones actuales de Ferremateriales Yuma S.A.S., identificar
oportunidades de mejora y formular una propuesta de fortalecimiento estratégico y
de marketing sustentada en la informacion recopilada durante el desarrollo del
estudio. De esta manera, el enfoque metodoldgico respondié directamente al
objetivo general de la investigacion y proporcion6é elementos para la toma de

decisiones orientadas al fortalecimiento de la empresa.

3.2. Enfoque de la investigacion

La presente investigacion se desarroll6 bajo un enfoque mixto, al combinar
la recoleccion y el andlisis de datos cualitativos y cuantitativos con el propésito de
comprender de manera integral la situacion de Ferremateriales Yuma S.A.S. De
acuerdo con Hernadndez Sampieri et al. (2014), el enfoque mixto implica la
integracion sistematica de métodos cualitativos y cuantitativos dentro de un mismo
proceso investigativo, permitiendo complementar las fortalezas de ambos enfoques
para obtener una comprensién mas amplia y profunda del fendmeno objeto de
estudio.

En el desarrollo de esta investigacion, el componente cualitativo se evidencié
en el andlisis del contexto organizacional mediante herramientas estratégicas como
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la matriz DOFA, el andlisis PESTEL, el modelo de las Cinco Fuerzas de Porter y la
matriz VRIO, las cuales permitieron identificar las condiciones internas y externas
que influyen en la organizacion. Por su parte, el componente cuantitativo
correspondié a la aplicacion de una encuesta estructurada a 55 clientes de la
empresa, cuyos resultados fueron tabulados y analizados mediante técnicas de
estadistica descriptiva para identificar tendencias en la percepcion de los clientes
respecto al servicio, la atencion, los productos y otros aspectos relacionados con el
posicionamiento de la empresa.

La integracién de ambos componentes permiti6 complementar la informacion
obtenida durante el proceso investigativo. Mientras el analisis cualitativo facilito la
comprension de la situacion estratégica de la organizacion, los resultados
cuantitativos aportaron evidencia empirica sobre la percepcion de los clientes. Esta
articulacion permitié sustentar de manera objetiva la formulacién de la propuesta de
fortalecimiento estratégico y de marketing, dando respuesta al objetivo general y a

los objetivos especificos planteados en la investigacion.

3.3. Método de investigacion

El método de investigacion utilizado fue el estudio de caso, debido a que la
investigacion se centr6 en el andlisis de una unidad especifica: Ferremateriales

Yuma S.A.S., con el propésito de comprender su situacidn estratégica, comercial y
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organizacional dentro del contexto del sector ferretero del municipio de
Barrancabermeja.

De acuerdo con Herndndez Sampieri, Ferndndez y Baptista (2014), el estudio
de caso permite analizar de manera profunda un fenémeno dentro de su contexto
real, facilitando la comprension de las caracteristicas particulares de una
organizacion y de los factores que influyen en su funcionamiento. Este método
resulta pertinente cuando se busca obtener informacién detallada para proponer
soluciones orientadas a una situacion especifica.

En la presente investigacion, la aplicacion del estudio de caso permitio
recopilar informacién directamente de la empresa mediante la revision de sus
procesos administrativos y comerciales, la aplicacion de herramientas de
diagnéstico estratégico, como la matriz DOFA, el andlisis PESTEL, las Cinco
Fuerzas de Porter y el modelo VRIO, asi como la aplicacién de encuestas a sus
clientes. La informacion obtenida permitié identificar las principales fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas de la organizacion, conocer la percepcion
de los clientes y analizar los factores que inciden en su competitividad.

La utilizacion de este método guarda coherencia con los objetivos especificos
de la investigacién, ya que permitié realizar un diagndstico integral de la empresa,
analizar su entorno interno y externo e identificar oportunidades de mejora que
sirvieron como fundamento para la formulacion de la propuesta de fortalecimiento

estratégico y de marketing para Ferremateriales Yuma S.A.S.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacién

Para la recoleccion de la informacion se emplearon la revision documental,
la observacién directa y la aplicacion de encuestas dirigidas a los clientes de
Ferremateriales Yuma S. A. S. La utilizacién de estas técnicas permitio obtener
informacion relacionada con el contexto organizacional y la percepcion de los
clientes, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos de la investigacion.

La revision documental permitié recopilar informacién proveniente de libros,
articulos cientificos, trabajos de grado y documentos institucionales relacionados
con el direccionamiento estratégico, el marketing, la competitividad y las
herramientas de diagndéstico organizacional. Esta informacion constituyé la base
para la construccion del marco teérico y el desarrollo del estudio.

Por su parte, la observacion directa facilitd el reconocimiento de aspectos
asociados con el funcionamiento de la organizacion, los procesos administrativos y
comerciales, la atencidn al cliente y las estrategias implementadas por la empresa.

Como instrumento principal se utilizé una encuesta estructurada, aplicada a
una muestra de 55 clientes de Ferremateriales Yuma S. A. S. El instrumento estuvo
conformado por 11 preguntas cerradas de opcion mdultiple, orientadas a evaluar
variables relacionadas con la calidad del servicio, la atencion al cliente, la variedad
de productos, los precios, la satisfaccién y el posicionamiento de la empresa en el

mercado.
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La informacién obtenida se organiz6 y analiz6 mediante técnicas de
estadistica descriptiva, utilizando porcentajes y representaciones graficas que
facilitaron la interpretacién de los resultados.

El instrumento fue elaborado con base en los objetivos especificos de la
investigacion y en los referentes tedricos relacionados con el direccionamiento
estratégico, el marketing y la satisfaccion del cliente. De acuerdo con Hernandez
Sampieri, Ferndndez Collado y Baptista Lucio (2014), la construccién de un
instrumento de recoleccién de datos debe garantizar la claridad, la pertinenciay la
congruencia entre las preguntas formuladas y los objetivos de la investigacion.

Aunque la encuesta no fue sometida a un proceso formal de validacion
mediante juicio de expertos ni a una prueba piloto, se llevé a cabo un proceso de
revision interna por parte del equipo investigador con el proposito de verificar la
claridad, la comprensién y la pertinencia de las preguntas. Asimismo, se reviso la
correspondencia entre cada uno de los items y los objetivos especificos del estudio,
se ajusto la redaccion para evitar ambigtedades y se verifico la secuencia légica de
las preguntas, con el fin de facilitar la obtencion de informacion confiable y relevante
para el desarrollo de la investigacion.

Este procedimiento permitid fortalecer la consistencia del instrumento y
garantizar que la informacion recopilada respondiera a las variables analizadas y a
las necesidades propias del contexto organizacional de Ferremateriales Yuma

S.AS.
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3.5. Fases de la investigacion

Tabla 2. Fases de la investigacion

Analizar los factores internos y e
* Revision bibliografica y documental

externos que influyen en la

competitividad de la empresa|- Definicién de problemas y objetivos
FERREMATERIALES YUMA

S.AS, a través del uso de

* Disefio metodologia

* Analisis pestel

herramientas de analisis [, Analisis Porter

estratégico como la matriz DOFA [ Analisis Vrio

ylo PESTEL, con el propésito de [y Bota

obtener un diagnostico claro vy
verificable de la  situacion
empresarial, a partir de criterios
como el numero de fortalezas,
debilidades, oportunidades  y » Formulacién de Estrategias
amenazas identificadas, asi como
su nivel de impacto en la

organizacion.

Evaluar las estrategias de| . Disefiar encuestas

marketing que ha usado la[  Aplicacién de encuestas

empresa, mediante la aplicacion

de encuestas de satisfaccion y el

L. . * Andlisis de resultados e identificar
analisis de mercado, con el fin de

. o . oportunidades de mejora en marketing.
determinar su incidencia en

variables.
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Disefiar una propuesta de|Disefio del plan de marketing basado

fortalecimiento estratégico y de|en las 4P.

marketing, basada en el modelo | » Estrategias de producto

de las 4P (producto, precio, plaza|+ Estrategias de precio

y promocion),a través de la|s Estrategias de Plaza

formulacion de acclones| . Estrategias de promocion y publicidad

orientadas al mejoramiento del

posicionamiento comercial, el

crecimiento en ventas y |la * Indicadores de seguimiento

fidelizacion de clientes.

Nota. Actividades de investigacion

El cronograma de actividades permitié organizar las diferentes etapas del
proyecto, facilitando la planificacion y el seguimiento de cada una de las actividades
desarrolladas durante la investigacion. El cronograma completo puede consultarse
en el Apéndice A.

Fase 1. Revision bibliogréafica

Se realizo la recopilacion y analisis de informacién tedrica relacionada con
competitividad, direccionamiento estratégico, marketing y diagnéstico empresarial.

Fase 2. Diagnostico empresarial

Se identificaron factores internos y externos que afectan el desempefio de
Ferremateriales Yuma S.A.S., mediante herramientas de andlisis estratégico como
la matriz DOFA y el analisis PESTEL.

Fase 3. Recoleccién de informacion
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Se aplicaron encuestas a clientes y se realiz6 observacion de los procesos
comerciales y administrativos de la empresa, con el proposito de conocer aspectos
relacionados con satisfaccion, atencion y posicionamiento comercial.

Fase 4. Formulacion de la propuesta

Con base en los resultados obtenidos, se disefid6 una propuesta de
fortalecimiento estratégico y de marketing orientada al mejoramiento de la

competitividad y desempefio empresarial de Ferremateriales Yuma S.A.S.

3.6. Poblacién y muestra

La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por los clientes de
Ferremateriales Yuma S.A.S., empresa dedicada a la comercializacion de
materiales para la construccion y productos ferreteros en el municipio de
Barrancabermeja. Esta poblacion fue seleccionada debido a que los clientes
constituyen la principal fuente de informacién para evaluar aspectos relacionados
con la calidad del servicio, la atencién recibida, la percepcion sobre los productos,
los precios y el posicionamiento de la empresa, variables fundamentales para el
desarrollo de la presente investigacion.

La muestra estuvo integrada por 55 clientes frecuentes de la empresa,
seleccionados mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia. Este tipo
de muestreo fue considerado el mas adecuado debido a la facilidad de acceso a los
participantes, su disponibilidad para responder la encuesta y su conocimiento de los
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productos y servicios ofrecidos por la organizacion, lo que permiti6 obtener
informacion pertinente para el cumplimiento de los objetivos planteados.

La seleccion de clientes frecuentes permitio recopilar informacién basada en
experiencias reales de compra y en el conocimiento que estos poseen sobre el
funcionamiento de la empresa, aportando elementos relevantes para el diagnostico
estratégico y la formulacion de la propuesta de fortalecimiento de marketing.

Es importante sefialar que, debido a la utilizacion de un muestreo no
probabilistico por conveniencia, los resultados obtenidos corresponden Unicamente
a la muestra seleccionada y no pueden generalizarse a la totalidad de los clientes
de Ferremateriales Yuma S.A.S. No obstante, la informacion recopilada resultd
suficiente para identificar oportunidades de mejora y fundamentar la propuesta de

fortalecimiento estratégico y de marketing desarrollada en esta investigacion.

4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

El desarrollo del presente trabajo de grado se realiz6 con el propdsito de
formular una propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing para
Ferremateriales Yuma S.A.S., mediante el andlisis de factores internos y externos
gue influyen en su competitividad dentro del sector ferretero en Barrancabermeja.

Para el cumplimiento de los objetivos planteados, la investigacién se

desarrolld en diferentes etapas, las cuales permitieron recopilar informacion,
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analizar la situacion actual de la empresa y formular estrategias orientadas al

fortalecimiento organizacional y comercial.

4.1. Revision bibliograficay analisis documental -Relacionada con el objetivo

En la primera etapa de la investigacion se realiz6 una revision bibliografica y
documental con el propdsito de construir el fundamento teérico que orient6 el
desarrollo del estudio y dar cumplimiento al primer objetivo especifico, relacionado
con el diagnéstico estratégico de Ferremateriales Yuma S.A.S. Esta revision
permitié identificar los principales enfoques sobre direccionamiento estratégico,
competitividad empresarial, marketing y herramientas de andlisis organizacional,
proporcionando las bases conceptuales para el analisis de la empresa.

Para ello, se consultaron diferentes tipos de fuentes de informacién, entre las
qgue se incluyen libros especializados, articulos cientificos, trabajos de grado,
documentos institucionales, informes técnicos, normatividad colombiana y paginas
web oficiales. La seleccion de estas fuentes se realizo considerando criterios como
actualidad de la informacién, pertinencia con el tema de investigacion,
reconocimiento académico de los autores y relacion con los objetivos planteados.

La informacién recopilada permiti6 comprender los fundamentos del
direccionamiento estratégico, las herramientas de diagndstico organizacional
(DOFA, PESTEL, Cinco Fuerzas de Porter y VRIO), asi como los conceptos

relacionados con marketing estratégico, marketing digital y plan de marketing. De
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igual manera, se consultd informacion sobre el sector ferretero y el contexto
econémico de Barrancabermeja, con el fin de contextualizar la situacion de
Ferremateriales Yuma S.A.S.

Como resultado de esta revision documental, fue posible seleccionar las
herramientas metodoldgicas que posteriormente se aplicaron durante el diagnostico
de la empresa y sustentar la formulacion de la propuesta de fortalecimiento
estratégico y de marketing.

Con el fin de organizar la informacion recopilada durante la revision
bibliografica y documental, se presenta la Tabla 3, en la cual se resumen las
principales fuentes consultadas, la informacién obtenida y su aporte al desarrollo de

la investigacion.

Tabla 3. Andlisis documental de las fuentes consultadas

Libro Porter (2008). | Competitividad y | Fundamento el
Estrategia competitiva |analisis del entorno|direccionamiento
competitivo. estratégico y el
andlisis de las Cinco
Fuerzas.
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Libro Kotler y Keller (2016). | Marketing estratégico, | Sustento la
Direccion de marketing | mezcla de marketing y | formulacion de
plan de marketing. estrategias
comerciales para la
empresa.

Libro David y David (2017). |Diagnéstico estratégico, | Sirvi6 como base
Administracion matriz DOFA ylpara el andlisis
estratégica formulacion de |interno y externo de

estrategias. Ferremateriales
Yuma S.A.S.

Articulo Pitre-Redondo et al. | Importancia del | Fundament6 las

cientifico (2021), marketing digital en la |estrategias digitales

competitividad propuestas para la
empresarial. empresa.

Articulo Riafio-Solano. (2024) Marketing  digital y|Respaldo la

cientifico comercio electronico en | necesidad de

pymes. fortalecer la
presencia digital de la
empresa.

Documento Camara de Comercio de | Informacién econdmica| Permitié

institucional Barrancabermeja y empresarial del| contextualizar el
(2023) municipio. entorno  econémico

donde opera la
empresa.

Documento DANE (2024) Indicadores del | Apoy6 la

institucional comercio y la | caracterizacion  del

construccion en | entorno econémico.
Colombia.
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Norma Constitucién Politica de |Libertad de empresa y | Sustent6 el marco
Colombia (1991) desarrollo economico. |legal del proyecto.
Norma Decreto 410 de 1971 | Regulacion de la | Fundamento6 el
(Codigo de Comercio) | actividad mercantil. funcionamiento legal
de la empresa.
Norma Ley 1581 de 2012 Proteccion de datos | Respaldo la
personales. aplicacion de las
encuestas y el
tratamiento de la
informacion.

Nota. Normatividad legal vigente proyecto.

4.2. Diagnéstico situacional de la empresa Relacionada con el objetivo 1

Posteriormente, se desarrollo el diagnéstico situacional de Ferremateriales

Yuma S.A.S. con el propoésito de identificar los factores internos y externos que

influyen en su desempefio organizacional y comercial. Este diagndstico permitié

conocer la situacion actual de la empresa y obtener la informacion necesaria para

formular la propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing.

Para ello, se utilizaron diferentes herramientas de analisis estratégico, las

cuales permitieron evaluar distintos aspectos de la organizacion.

La matriz DOFA permitié identificar las fortalezas y debilidades de la

empresa, asi como las oportunidades y amenazas presentes en su entorno. Con
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esta informacion fue posible reconocer los aspectos que favorecen el desarrollo de
la organizacion y aquellos que requieren mejoras.

El analisis PESTEL permiti6 evaluar los factores politicos, economicos,
sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales que pueden influir en el funcionamiento
de la empresa. Este analisis facilito la identificacion de las condiciones externas que
representan oportunidades o posibles riesgos para la organizacion.

Por su parte, el modelo de las Cinco Fuerzas de Porter permitié analizar el
nivel de competencia del sector ferretero, evaluando aspectos como la rivalidad
entre competidores, el poder de negociacion de clientes y proveedores, la entrada
de nuevos competidores y la existencia de productos sustitutos.

Finalmente, el modelo VRIO permitié analizar los recursos y capacidades con
los que cuenta Ferremateriales Yuma S.A.S., identificando cuales representan
fortalezas que pueden convertirse en ventajas competitivas y cuales requieren

fortalecimiento.

Los resultados obtenidos con estas herramientas no se analizaron de manera
independiente, sino que se complementaron entre si para obtener una vision mas
amplia de la situacion de la empresa. En conjunto, el diagndstico permitio identificar
fortalezas como la experiencia en el mercado y el conocimiento del sector, asi como
oportunidades de mejora relacionadas con el posicionamiento comercial, el

fortalecimiento de las estrategias de marketing, la presencia en medios digitales y
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la fidelizacion de clientes. Estos resultados sirvieron de base para la elaboracion de

la propuesta presentada en el desarrollo del proyecto.
4.2.1. Matriz DOFA

La matriz DOFA constituye una herramienta de diagndéstico estratégico que
permitié identificar los principales factores internos y externos que influyen en el
desempefio de Ferremateriales Yuma S.A.S. Su aplicacion facilité el analisis de las
fortalezas y debilidades propias de la organizacion, asi como de las oportunidades
y amenazas presentes en el entorno, proporcionando informacion para la
formulacion de estrategias orientadas al fortalecimiento de la empresa.

La identificacion de cada uno de los factores no se realizé a partir de
apreciaciones subjetivas, sino con base en la informacion obtenida durante el
diagnéstico empresarial, mediante la observacion directa, la revisién documental, el
analisis del entorno, los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes y la
aplicacion de las herramientas de diagndstico estratégico desarrolladas en la
investigacion.

Figura 3.Matriz DOFA de Ferremateriales YUMA S.A.S
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(O DEBILIDADES

Amplia variedad de presencia digital
productos ferreteros Pel
® 9 Buena ubicacién en pe ‘A\ Falta de estrategias de
Barrancabermeja . marketing estructuradas
o ® Atencién personalizada & 1 Excesa bibliciied
AA g cliente -} pe
° SIS ® Poca implementacién
9 Experiencia en el sector O p "
. ,6\ Relacién con proveedores B i Limitado andlisis de
locales ol clientes
(@) orormmonoes \o AD) awevazas
. E Creamnen_tof g ascion ° 3‘& Alta competencia ferretera
! E Uso de redes sociales pe e Incremento en costos de
para promocion materiales
e A/  Expansiondel e ¥\, Variacién econémica
sl mercadolocal l1:  cinflacion
° '! Nuevas tecnologtas de ® Compeudores con mayor
T  ventas digitales (1 [} posicionamiento
® /ﬁ\ Incremento de proyectos ® ‘ Cambios en habitos de
de vivienda consumo

Nota. Elaboracion propia a partir del diagndstico realizado en Ferremateriales
YUMA S.A.S. (2026).

Posteriormente, se presenta la justificacion de cada uno de los factores
identificados en la matriz DOFA.

Tabla 4.Justificacion de los factores de la matriz DOFA
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Fortaleza: Amplia variedad de
productos ferreteros

Durante la observacion y revision del portafolio de
productos se evidencié que la empresa ofrece una
amplia variedad de materiales para construccion,
herramientas e insumos, permitiendo atender
diferentes necesidades de los clientes.

Fortaleza: Buena ubicacién en

La empresa se encuentra ubicada en un sector de
facil acceso para los clientes, aspecto identificado

Barrancabermeja durante la visita a la organizacion y que favorece su
actividad comercial.
. .. | Los resultados de las encuestas mostraron una
Fortaleza: Atencion

personalizada al cliente

percepcion favorable respecto a la atencion recibida
por parte del personal de la empresa.

La trayectoria de la empresa en el mercado local le

Fortaleza: Experiencia en el|ha permitido adquirir conocimiento del sector y
sector consolidar relaciones comerciales con clientes y
proveedores.
Fortaleza: Relacion con Durante el diagndstico se evidencio la existencia de
roveedo.res locales relaciones comerciales estables con proveedores,
P favoreciendo el abastecimiento de productos.
- ) . . | Se observ6 una limitada utilizacién de redes sociales
Debilidad: Baja  presencia . )
digital y canales digitales para promocionar los productos y

fortalecer la comunicacion con los clientes.

Debilidad: Falta de estrategias
de marketing estructuradas

Durante el diagndstico no se identific6 un plan de
marketing formal que orientara las acciones
comerciales de la empresa.
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La empresa realiza pocas actividades de promocion,
por lo que gran parte de sus ventas depende del
reconocimiento local y de las recomendaciones de
los clientes.

Debilidad: Escasa publicidad

Se evidenci6 que algunos procesos administrativos y
comerciales aln se desarrollan de manera manual,
limitando la eficiencia en algunas actividades.

Debilidad: Poca
implementacion tecnoldgica

No se identificaron mecanismos permanentes para
recopilar y analizar informacion sobre la satisfaccion
y las necesidades de los clientes.

Debilidad: Limitado andlisis de
clientes

La informacion consultada en fuentes oficiales
Oportunidad: Crecimiento del |evidencia el crecimiento de actividades relacionadas
sector construccién con la construccion y remodelacion, favoreciendo la
demanda de productos ferreteros.

Las plataformas digitales representan una alternativa
de bajo costo para aumentar la visibilidad de la
empresa Yy fortalecer la relacién con los clientes.

Oportunidad: Uso de redes
sociales para promocion

El crecimiento comercial del municipio genera
posibilidades para ampliar la participacion de la
empresa en nuevos segmentos de mercado.

Oportunidad: Expansiéon del
mercado local

Oportunidad: Nuevas |La incorporacion de herramientas tecnoldgicas
tecnologias para ventas | permite mejorar la atencion al cliente y ampliar los
digitales canales de comercializacion.
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El desarrollo de proyectos de construccion vy
remodelacion incrementa la demanda de materiales
ferreteros.

Oportunidad: Incremento de
proyectos de vivienda

Durante el andlisis del entorno se identifico la
presencia de diversas ferreterias que ofrecen
productos similares dentro del municipio.

Amenaza: Alta competencia
ferretera

Las variaciones en los precios de los insumos
afectan los costos de adquisicion y la rentabilidad de
la empresa.

Amenaza: Incremento en los
costos de materiales

Los cambios en las condiciones econémicas pueden
disminuir la capacidad de compra de los
consumidores y afectar las ventas.

Amenaza: Variacién econdmica
e inflacion

Algunas empresas del sector cuentan con mayor
reconocimiento de marca y una presencia mas
consolidada en medios digitales.

Amenaza: Competidores con
mayor posicionamiento

El crecimiento del comercio electrénico y las nuevas
preferencias de los consumidores exigen que las
empresas adapten sus estrategias comerciales.

Amenaza: Cambios en los
habitos de consumo

Nota Elaboracion propia

Analisis de la matriz DOFA.

Los resultados obtenidos mediante la matriz DOFA permitieron conocer la

situacion actual de Ferremateriales Yuma S.A.S. Desde el punto de vista interno, se
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identificaron fortalezas relacionadas con la experiencia en el sector, la atencion
personalizada, la variedad de productos y las relaciones comerciales con
proveedores, aspectos que favorecen la competitividad de la empresa en el
mercado local.

Asimismo, se evidenciaron debilidades asociadas con la baja presencia
digital, la ausencia de un plan de marketing estructurado, la limitada publicidad y el
escaso uso de herramientas tecnoldgicas para apoyar los procesos comerciales.
Estas situaciones representan oportunidades de mejora para fortalecer el
posicionamiento de la empresa y ampliar su participacion en el mercado.

En cuanto al entorno externo, el analisis permitié identificar oportunidades
relacionadas con el crecimiento del sector de la construccion, la expansion del
mercado local y el uso de herramientas digitales para fortalecer la comunicacién con
los clientes y aumentar las ventas. No obstante, también se identificaron amenazas
como la alta competencia del sector ferretero, el incremento en los costos de los
materiales, la inflacién y los cambios en los habitos de consumao.

En conjunto, los resultados obtenidos mediante la matriz DOFA permitieron
comprender la situacion actual de Ferremateriales Yuma S.A.S. y evidenciaron que,
aunque la empresa posee fortalezas importantes relacionadas con su experiencia,
atencion al cliente y variedad de productos, requiere fortalecer aspectos asociados
con el marketing, la presencia digital y el uso de herramientas tecnolégicas. A partir

de este analisis fue posible formular estrategias orientadas a aprovechar las
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oportunidades del entorno, disminuir el impacto de las amenazas y fortalecer la

competitividad de la organizacion.

4.2.1.1.1 Estrategias derivadas de la matriz DOFA

A partir de la informacion obtenida en la matriz DOFA se formularon

estrategias que relacionan los factores internos y externos identificados durante el

diagndstico, con el propésito de aprovechar las fortalezas y oportunidades de la

empresa, reducir sus debilidades y disminuir el impacto de las amenazas.

Tabla 5. Estrategias derivadas de la matriz DOFA

Fortalezas

(F)

Estrategias FO

Oportunidades)

(Fortalezas -

-Aprovechar la experiencia y la variedad
de productos para fortalecer la promocion
en redes sociales.

-Utilizar la buena ubicacién para captar
nuevos clientes y atender el crecimiento
del sector construccion.

Estrategias FA (Fortalezas -Amenazas)

-Fortalecer la atencién personalizada
para diferenciarse de la competencia.

-Aprovechar la experiencia de la empresa
para fidelizar clientes frente al incremento
de competidores.

Debilidades
(D)

Estrategias DO
Oportunidades)

(Debilidades  —

- Disefiar un plan de marketing digital que
permita mejorar la presencia en redes
sociales.

- Implementar campafias publicitarias
para incrementar el reconocimiento de la
empresa.

Estrategias DA (Debilidades -
Amenazas)
-Incorporar herramientas tecnolégicas

que optimicen los procesos comerciales.

- Desarrollar estrategias de fidelizacion
para disminuir el impacto de Ila
competencia y adaptarse a los cambios
del mercado.

Nota. Matriz DOFA representativa de la organizacion
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Las estrategias formuladas a partir de la matriz DOFA permitieron establecer
acciones concretas para fortalecer el desempeiio de Ferremateriales Yuma S.A.S.
Las estrategias FO buscan aprovechar las fortalezas de la empresa para responder
a las oportunidades del entorno; las estrategias FA utilizan esas fortalezas para
enfrentar las amenazas externas; las estrategias DO estan orientadas a superar las
debilidades mediante el aprovechamiento de las oportunidades identificadas; y las
estrategias DA pretenden reducir las debilidades y disminuir el impacto de las
amenazas que afectan la competitividad de la organizacién. En conjunto, estas
estrategias constituyen la base de la propuesta de fortalecimiento estratégico y de

marketing desarrollada en la presente investigacion.
4.2.2. Anédlisis PESTEL

El analisis PESTEL es una herramienta de diagndstico estratégico que
permite evaluar los factores politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos,
ecologicos y legales del entorno que pueden influir en el desempefio de una
organizacion (Johnson et al., 2014). Su aplicacion facilita la identificacion de
oportunidades y amenazas externas que deben ser consideradas en la formulacion
de estrategias empresariales.

En la presente investigacion, esta herramienta se aplic6 con el propdsito de
analizar el entorno de Ferremateriales Yuma S.A.S. e identificar aquellos factores

externos que inciden en su actividad comercial, competitividad y crecimiento. Los
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resultados obtenidos permitieron reconocer los factores politicos, econdmicos,
sociales, tecnolégicos, ecoldgicos y legales que representan tanto oportunidades
como desafios para la empresa, constituyendo un insumo para la formulacion de la
propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing.

Tabla 6. Andlisis PESTEL de Ferremateriales YUMA S.A.S

FACTOR ANALISIS

& Las politicas tributarias y econémicas N
1 Politico pueden afectar los costos y procesos ?6

comerciales de la empresa.

/ El incremento de precios en materiales
g lé Econdmico de construccion y la inflacién impactan @g
directamente las ventas y rentabilidad. =)

Los clientes presentan mayores ﬁ,{}ﬁ
:‘; Social exigencias en calidad, servicio y ggg
rapidez de atencion.

El uso de redes sociales y herramientas

w Tecnolé gi co digitales representa una oportunidad -

—F= para fortalecer el posicionamiento .
comercial.

Existe mayor conciencia ambiental (%

“ﬂ Ecoldgico relacionada con el uso responsable de @ €9

recursos y reduccion de residuos.

La empresa debe cumplir con normas
Legal laborales, tributarias y comerciales Sy
establecidas en Colombia. °

i

Nota. Diagnostico realizado en Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).
Anélisis del PESTEL
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El analisis PESTEL permitié identificar los principales factores del entorno
que influyen en el funcionamiento de Ferremateriales Yuma S.A.S. y comprender
como estos pueden representar oportunidades o desafios para su crecimiento y
competitividad.

En el factor politico, se evidencio que las politicas publicas relacionadas con
el sector de la construccion y el desarrollo de infraestructura pueden favorecer la
demanda de materiales ferreteros. Sin embargo, las modificaciones en politicas
tributarias o econdémicas también pueden afectar los costos de operacion de la
empresa.

Respecto al factor econdmico, este representa uno de los aspectos de mayor
impacto para la organizaciéon. El incremento en los precios de los materiales de
construccion, la inflacién y las variaciones en la economia influyen directamente en
los costos de adquisicién de los productos y en la capacidad de compra de los
clientes, situacion que puede afectar las ventas y la rentabilidad de la empresa.

En cuanto al factor social, se identificé que los consumidores son cada vez
mas exigentes y valoran aspectos como la calidad del servicio, la atencién
personalizada, la disponibilidad de productos y los precios competitivos. Esto hace
necesario fortalecer las estrategias de servicio al cliente y mantener una oferta
comercial que responda a las necesidades del mercado.

El factor tecnoldgico representa una importante oportunidad de crecimiento

para Ferremateriales Yuma S.A.S., ya que la incorporacion de redes sociales,
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herramientas digitales y canales de comunicacion en linea permitiria fortalecer el
posicionamiento de la empresa, ampliar el alcance de sus estrategias comerciales
y mejorar la interaccion con los clientes.

Frente al factor ecoldgico, aunque la actividad de la empresa no genera un
alto impacto ambiental, es importante promover el uso responsable de los recursos,
reducir el consumo de papel mediante herramientas digitales y fomentar précticas
gue contribuyan a la sostenibilidad empresarial.

Finalmente, el factor legal evidencia la necesidad de cumplir con la
normatividad vigente relacionada con la actividad comercial, la proteccién de datos
personales y las obligaciones establecidas en el Codigo de Comercio, aspectos que
brindan seguridad juridica tanto a la empresa como a sus clientes.

En conjunto, el andlisis PESTEL permiti6 comprender como las condiciones
del entorno influyen en el desarrollo de Ferremateriales Yuma S.A.S. Los resultados
obtenidos sirvieron como base para formular estrategias orientadas a fortalecer la
capacidad de adaptacion de la empresa frente a los cambios econdmicos,
tecnoldgicos, sociales y legales, contribuyendo al mejoramiento de su

competitividad y sostenibilidad.
4.2.3. Cinco Fuerzas de Porter
El modelo de las Cinco Fuerzas de Porter es una herramienta de diagndstico

estratégico que permite analizar el nivel de competitividad de un sector mediante la
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evaluacion de cinco factores: la rivalidad entre competidores, la amenaza de nuevos
entrantes, el poder de negociacion de los proveedores, el poder de negociacién de
los compradores y la amenaza de productos sustitutos (Porter, 2008).

En la presente investigacion esta herramienta se aplicé con el propdésito de
analizar el entorno competitivo en el que desarrolla sus actividades Ferremateriales
Yuma S.A.S. Para ello se tomé como base la informacion obtenida durante el
diagndéstico empresarial, la observacion realizada en la organizacion, los resultados
de las encuestas aplicadas a los clientes y la revision de informacién relacionada
con el sector ferretero en Barrancabermeja. El andlisis permitié identificar los
factores externos que influyen en el desempefio comercial de la empresa y que
deben ser considerados para la formulacién de estrategias orientadas a fortalecer
su competitividad.

El modelo de las cinco fuerzas de Porter permitié analizar el nivel de
competitividad del sector ferretero en Barrancabermeja e identificar los factores
externos que influyen en el desempefio comercial de FERREMATERIALES YUMA
S.A.S. Para el andlisis se utilizé una escala de valoracion de 1 a 5, donde 1

representa un nivel bajo de impacto y 5 un nivel muy alto.
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Tabla 7. Anélisis PORTER de Ferremateriales YUMA S.A.S

o0 e

5

1
2

4l Bajo
«l Medio bajo

1l Moderado

Jdl  Muyalto

Nota. Diagnostico realizado a FERREMATERIALES YUMA S.A.S (2026)

Rivalidad entre competidores existentes

Numero de competidores.

Durante el diagnéstico realizado se identificé que en Barrancabermeja existe

una amplia oferta de establecimientos dedicados a la comercializacion de

materiales para construccion, herramientas y productos ferreteros. Esta situacién

hace que los clientes tengan diferentes alternativas de compra y comparen aspectos

como precios, disponibilidad de productos y calidad del servicio. Sin embargo,

Ferremateriales Yuma S.A.S. cuenta con reconocimiento entre sus clientes gracias

a su trayectoria y atencion personalizada.

Valor: 4

Diferenciacion de productos y servicios.
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La observacion realizada en la empresa permitido identificar que
Ferremateriales Yuma S.A.S. ofrece una amplia variedad de productos y mantiene
una atencién cercana con sus clientes, aspectos que representan un elemento
diferenciador frente a otros establecimientos. No obstante, durante el diagndstico
también se evidencié que algunos competidores cuentan con una mayor presencia
en medios digitales y desarrollan estrategias comerciales mas estructuradas.

Valor: 3
Barreras de salida

La empresa ha realizado inversiones en infraestructura, inventario y
relaciones comerciales con proveedores, lo que representa un compromiso
importante para permanecer en el mercado. Estas condiciones hacen que
abandonar la actividad comercial implique costos significativos.

Valor: 3
Crecimiento del mercado

La informacidén consultada sobre el sector evidencia que las actividades
relacionadas con la construccion y remodelacién contindan generando demanda de
productos ferreteros. Sin embargo, factores como la inflacién y el incremento en los
costos de los materiales afectan el comportamiento del mercado y la capacidad de
compra de algunos clientes.

Valor: 3
Resultado rivalidad entre competidores
4+3+3+3=13+4=3,25
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Interpretacion

La rivalidad entre competidores se considera moderadamente alta, debido al
namero de empresas presentes en el municipio y a la constante competencia por
atraer y fidelizar clientes.

Amenaza de nuevos entrantes
Barreras de entrada

Aunque abrir una ferreteria requiere inversion en infraestructura, inventario y
proveedores, durante el analisis se evidencid que el ingreso de nuevos
establecimientos al mercado local es posible, especialmente para pequefios
negocios.

Valor: 3
Economias de escala

Las empresas con mayor trayectoria poseen ventajas relacionadas con
volumen de compra y reconocimiento comercial, lo que dificulta la competencia para
nuevos participantes.

Valor: 3

Acceso a canales de distribucion

Durante el diagnéstico se observéo que Ferremateriales Yuma S.A.S.
mantiene relaciones comerciales con proveedores y clientes del municipio, situaciéon
gue favorece el abastecimiento y representa una ventaja frente a empresas que
ingresan recientemente al mercado.

Valor: 4

Resultado amenaza de nuevos entrantes
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3+3+4=10+3=3,3
Interpretacion

La amenaza de nuevos competidores es moderada, ya que, aunque el
mercado permite el ingreso de nuevos negocios, la experiencia y las relaciones
comerciales constituyen ventajas para la empresa.

Poder de negociacion de los proveedores
Concentracion de proveedores

El diagnéstico permitié identificar que la empresa trabaja con diferentes
proveedores de materiales de construccion y productos ferreteros. Sin embargo,
algunos productos dependen de marcas especificas, o que limita parcialmente el
poder de negociacion.

Valor: 4

Disponibilidad de proveedores alternativos
La existencia de varios distribuidores a nivel regional y nacional permite
comparar precios y condiciones de compra, favoreciendo la negociacion.

Valor: 3
Costos de cambio de proveedor

Cambiar de proveedor no representa costos elevados, aunque puede afectar
los tiempos de entrega y la disponibilidad de algunos productos.

Valor: 2

Resultado poder de negociacion de proveedores
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4+3+2=9+3=3
Interpretacion

El poder de negociacion de los proveedores es moderado, ya que existen
diferentes alternativas de abastecimiento, aunque algunos proveedores mantienen
influencia sobre determinados productos.

Poder de negociacion de los compradores
Sensibilidad al precio

Los resultados de las encuestas evidenciaron que el precio constituye uno
de los factores mas importantes en la decisién de compra de los clientes, quienes
frecuentemente comparan valores antes de adquirir los productos.

Valor: 4
Disponibilidad de alternativas

En Barrancabermeja los consumidores cuentan con diferentes
establecimientos donde adquirir materiales de construccién, lo que incrementa su
capacidad para elegir entre varias opciones.

Valor: 4
Fidelizacion de clientes

Las encuestas también mostraron una percepcion favorable frente a la
atencion recibida, lo que ha permitido que la empresa conserve clientes frecuentes
y fortalezca sus relaciones comerciales.

Valor: 3

Resultado poder de negociacion de compradores
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4+4+3=11+3=36

Interpretacion

El poder de negociacién de los compradores es moderadamente alto debido
a la amplia oferta existente y a la facilidad que tienen los clientes para comparar
diferentes opciones.

Amenaza de productos sustitutos
Disponibilidad de sustitutos

Durante el diagnéstico se identificé que algunos clientes también adquieren
materiales mediante grandes superficies y plataformas digitales, las cuales ofrecen
productos similares.

Valor: 3
Costos de cambio para los clientes

Los consumidores pueden cambiar facilmente de proveedor dependiendo del
precio, promociones, ubicacién o disponibilidad del producto.

Valor: 4

Lealtad de los clientes

A pesar de la competencia existente, Ferremateriales Yuma S.A.S. conserva
clientes frecuentes gracias a la atencion personalizada y la confianza construida
durante su trayectoria.

Valor: 3

Resultado amenaza de sustitutos

3+4+3=10+3=33

Interpretacion
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La amenaza de productos sustitutos es moderada debido a las diferentes
alternativas disponibles para los consumidores.

Sintesis general del analisis Porter

El analisis de las cinco fuerzas de Porter permitio identificar las principales
condiciones competitivas que influyen en el desarrollo de las actividades de
Ferremateriales Yuma S. A. S. Los resultados obtenidos evidenciaron que la
empresa desarrolla sus actividades en un entorno altamente dinamico, en el que
aspectos como la competencia del sector, el poder de negociacion de los clientes y
proveedores, el incremento en los costos de los materiales y el crecimiento de los
canales digitales tienen un impacto directo en su desempefio.

Asimismo, se identificaron fortalezas importantes, entre las que se destacan
la experiencia de la empresa en el mercado, la atencion personalizada y las
relaciones comerciales establecidas con los proveedores. Del mismo modo, se
evidenciaron oportunidades de mejora relacionadas con el fortalecimiento de la
presencia digital, la implementacion de estrategias de marketing y el desarrollo de
acciones orientadas a incrementar la fidelizacion de los clientes.

En términos generales, la informacion obtenida a través de este analisis
permiti6 comprender el contexto competitivo de la organizacién y constituyé un
elemento fundamental para la formulacion de la propuesta de fortalecimiento

estratégico y comercial planteada para Ferremateriales Yuma S. A. S.
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4.2.4. Modelo VRIO

El modelo VRIO es una herramienta de andlisis estratégico que permite
evaluar los recursos y capacidades de una organizacion para determinar si pueden
convertirse en ventajas competitivas sostenibles. Para ello analiza si dichos
recursos son valiosos, raros, dificiles de imitar y si la empresa cuenta con la
organizacion necesaria para aprovecharlos (Barney, 1991).

En la presente investigacion, el modelo VRIO se aplicd con el propésito de
identificar los recursos estratégicos de Ferremateriales Yuma S.A.S. y establecer
cudles representan fortalezas competitivas y cuales requieren fortalecimiento. La
valoracion se realizé con base en la informacion obtenida durante el diagndstico
empresarial, la observacion directa de la empresa, la revision de sus procesos
administrativos y comerciales y los resultados obtenidos mediante las encuestas

aplicadas a los clientes.
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Tabla 8. Andlisis modelo VRIO de Ferremateriales YUMA S.A.S

CAPACIDAD
VALIOSO RARO INIMITABLE ORGANIZADO RESULTADO

FYos] Atenciér? Si Si No Si /J Ventaja temporal
i personalizada i l ] P
s Ventaja
R i i Si ? competitiva
s sostenible
Ubicacién : o ; . I Ventaja
Q comercial Si Si Si Si ll competitiva
®@e® Relacioncon . Jrres\ Paridad
L AR clientes o) No No Si "éﬁ?‘m competitiva
Estrategias N N N N \‘\ Desventaja
digitales 9 B 0 o l B competitiva

Nota. Andlisis del modelo VRIO aplicado a Ferremateriales YUMA S.A.S.
(2026)
Justificacion de la valoracion de los recursos estratégicos

La valoraciéon asignada a cada recurso del modelo VRIO se fundamento6 en
la informacion obtenida durante el diagndstico realizado en Ferremateriales Yuma
S.A.S. A continuacion, se presentan las principales evidencias que sustentan dicha

valoracion.
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Tabla 9. Justificacién de la valoracién del modelo VRIO

Durante el diagnéstico se evidencié que la empresa cuenta
con trayectoria en el mercado local, lo que le ha permitido
fortalecer relaciones comerciales con clientes vy
proveedores y generar confianza entre los consumidores.

Experiencia en el sector

Las encuestas mostraron una percepcion favorable de los
Atencion personalizada | clientes respecto al servicio recibido, evidenciando que este
recurso aporta valor y contribuye a la fidelizacion.

La observacién permitié identificar que la empresa se
Ubicacién del | encuentra ubicada en un sector de facil acceso para los
establecimiento clientes, facilitando la atencion y el desarrollo de la
actividad comercial.

Durante la revision del portafolio se evidencié una amplia
oferta de materiales para construcciéon, herramientas e
insumos, permitiendo atender diferentes necesidades de
los clientes.

Variedad de productos

Se identific6 que la empresa mantiene relaciones

Relaciones con : )
comerciales estables con sus proveedores, favoreciendo el
proveedores o
abastecimiento oportuno de productos.
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El diagnostico evidencié una limitada utilizacién de redes
sociales y herramientas digitales, aspecto que reduce el
aprovechamiento de este recurso como ventaja
competitiva.

Presencia digital

No se identific6 un plan de marketing estructurado que
Estrategias de marketing |orientara las acciones comerciales de la empresa, razén
por la cual este recurso requiere fortalecimiento.

Nota. Desarrollo VRIO empresarial
Interpretacion del modelo VRIO

El analisis del modelo VRIO permitio identificar que Ferremateriales Yuma
S.A.S. cuenta con recursos que aportan valor a su actividad comercial,
especialmente la experiencia en el sector, la atencion personalizada, la variedad de
productos y las relaciones con proveedores. Estos aspectos fueron evidenciados
durante el diagnostico y representan fortalezas que favorecen la permanencia de la
empresa en el mercado local.

No obstante, el analisis también mostré que algunos de estos recursos no
constituyen ventajas competitivas sostenibles, ya que pueden ser replicados por
otras empresas del sector. En este sentido, resulta necesario fortalecer elementos
diferenciadores que permitan mejorar el posicionamiento de la organizacion frente

a sus competidores.
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Asimismo, durante el diagndstico se identificaron oportunidades de mejora
relacionadas con la incorporacién de herramientas tecnoldgicas, el fortalecimiento
de la presencia digital y la implementacion de estrategias de marketing. Estos
aspectos limitan el aprovechamiento de los recursos con los que cuenta
actualmente la empresa y reducen su capacidad para responder a las nuevas
dindmicas del mercado.

En conjunto, los resultados del modelo VRIO permitieron establecer que
Ferremateriales Yuma S.A.S. dispone de recursos valiosos para su operacion; sin
embargo, requiere fortalecer su organizacion y el uso estratégico de dichos recursos
mediante acciones orientadas al marketing, la innovacion y la transformacion digital.
Estos resultados sirvieron como base para la formulacién de la propuesta de

fortalecimiento estratégico y de marketing presentada en esta investigacion.

4.3. Aplicacion de encuestas y analisis de resultados Relacionada con el

objetivo 2

Con el propésito de conocer la percepcion de los clientes frente al servicio,
la atencién, los precios y las estrategias comerciales de Ferremateriales Yuma
S.A.S,, se llevé a cabo la aplicacion de las encuestas como parte del trabajo de

campo de la investigacion.
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La recoleccion de la informacion se realizé de manera presencial en las
instalaciones de la empresa, durante el periodo comprendido entre abril- mayo de
2026

Las encuestas fueron diligenciadas por clientes que aceptaron participar
voluntariamente en el estudio después de realizar sus compras.

La aplicacion del instrumento se efectud bajo las mismas condiciones para
todos los participantes, brindando una explicacidbn previa sobre el propoésito
académico de la investigacion y garantizando la confidencialidad de la informacién
suministrada. De esta manera se busco obtener respuestas claras y confiables que
permitieran conocer la percepcion de los clientes respecto a los servicios ofrecidos
por la empresa.

El cuestionario estuvo conformado por 11 preguntas cerradas de opcion
multiple, disefiadas para evaluar aspectos relacionados con la frecuencia de
compra, la calidad de la atencion, la satisfaccion del cliente, la percepcion de los
precios, la variedad de productos, el uso de redes sociales y el interés en estrategias
promocionales digitales. La estructura de la encuesta permitié obtener informacion
directamente relacionada con el segundo objetivo especifico de la investigacion,
orientado a identificar las necesidades y percepciones de los clientes como insumo

para la formulacién de la propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing.
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Posteriormente, la informacién obtenida fue organizada en una hoja de
calculo y analizada mediante tablas y gréaficos estadisticos, utilizando frecuencias y
porcentajes para facilitar la interpretacion de los resultados. Este procedimiento
permitié identificar tendencias en las respuestas de los clientes y reconocer
oportunidades de mejora para Ferremateriales Yuma S.A.S.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos y el andlisis

correspondiente de cada una de las preguntas aplicadas.
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Figura 4.Encuesta desarrollada

x %8 Encuesta de percepcion, satisfz X =F

jdfX4B9fLqUXnXoLJIbfe4DKiv3E7SYuU4zBhaQ/fviewform

tsApp Web  § CERTIFICACIOMNES S... = iAgree 2.0 ) Certificado de tradic... E

g
oAl FERREMATERIALES
f YUMASAS.—

Encuesta de percepcion, satisfaccion y
comportamiento de compra de los
clientes FERREMATERIALES YUMA
S.A.S

Bienvenido(a).

La presente encuesta tiene como finalidad conocer la percepeion y nivel de satisfaccidn
de los clientes de FERREMATERIALES YUMA S.A.S., con el propdsito de identificar
oportunidades de mejora en los servicios, atencidn y estrategias comerciales de la
empresa.

La informacién suministrada sera utilizada dnicamente con fines académicos y de
investigacién. Agradecemos su participacion y colaboracion en el desamrallo del presente
proyecto.

1@jardineslacolina.com
Cambiar de cuenta (&Y Borrador guardade

FZ Macompartida

Pregunta Filtro

¢Ha realizado compras en FERREMATERIALES YUMA S A S. durante los ditimos 6
meses?

Borrar seleccion

Nota. Elaboracién propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada a

los clientes mediante Google Forms (2026).

4.3.1. ENCUESTAS APLICADAS A CLIENTES

Encuesta de percepcion y satisfaccion del cliente
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Bienvenido(a).

La presente encuesta tiene como finalidad conocer la percepcion y nivel de

satisfaccion de los clientes de FERREMATERIALES YUMA S.A.S., con el propdsito

de identificar oportunidades de mejora en los servicios, atencion y estrategias

comerciales de la empresa.

La informaciéon suministrada sera utilizada Unicamente con fines académicos

y de investigacion. Agradecemos su patrticipacion y colaboracion en el desarrollo del

presente proyecto.

ELABORADO POR: REVISADO POR:

Pregunta filtro

¢Ha realizado compras en FERREMATERIALES YUMA S.A.S. durante los

ultimos 6 meses?

Si
No

Informacién general

1. Edad

Menor de 18 afios
18 — 24 anos

25 — 34 afios

35 — 54 afios

55 afios 0 més
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2. Frecuencia de compra de productos de ferreteria

e semestral
o trimestral
e Mensual
e Anual

3. ¢ Cuédl es el principal motivo de compra?
o Construcciones
e Reparaciones
e Mantenimiento
o Oftro

4. Cudl es su nivel de experiencia en construccién y/o mantenimiento
e Principiante
e Intermedio

e Avanzado

5. Tiene interés en productos de construccion sostenible y ecoldgica
e Si
e« NoO

6.¢cComo calificaria la relacion calidad-precio de los productos

adquiridos recientemente?

e Altos

e Medios

e Bajos
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7. Factores que influyen en la decisiéon de compra de productos de

ferreteria
e Precio
o Calidad
e Marca

e recomendaciones

« Preguntas relacionadas con marketing y competitividad

8. ¢ Conoce las redes sociales o medios digitales de la empresa?
e Si
e« No

9. ¢Le gustariarecibir promociones y publicidad digital?
e Si

e« NoO

10. ¢Recomendaria FERREMATERIALES YUMA S.AS. a otras

personas?
e Si
e« NoO

11. ¢Qué aspectos valora mas de la competencia que podriamos
mejorar?

e Calidad del producto

e Variedad de productos

e Servicio al cliente

e Precio competitivo

o Experiencia de compra
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e Innovacion en catalogo
e Reputacion y confianza

e Sostenibilidad y responsabilidad social

Despedida

Gracias por participar en la presente encuesta. Su opinidon es importante para
el fortalecimiento y mejoramiento de FERREMATERIALES YUMA S.A.S.

FUENTE: Elaboracion Propia

4.3.2. Aplicacion de encuestas

La aplicacion de las encuestas se realizé de manera presencial a los clientes
de Ferremateriales Yuma S.A.S. en el municipio de Barrancabermeja, durante el
periodo comprendido entre abril -mayo de 2026. La recoleccion de la informacion
se llevé a cabo dentro del establecimiento comercial, aprovechando el proceso de
atencion y venta, lo que permitié obtener la opinion de los clientes inmediatamente
después de realizar sus compras.

Para el desarrollo de la investigacion se trabajé con una muestra de 55
clientes, seleccionados mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia,
debido a que correspondian a personas que visitaban el establecimiento durante el
periodo de aplicacion de las encuestas y aceptaron participar voluntariamente en el
estudio. Esta informacién permitid conocer la percepcion de los clientes sobre la
atencion recibida, la calidad del servicio, los precios, la variedad de productos y

otros aspectos relacionados con el desempefio comercial de la empresa.
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Figura 5. Ejecucion de encuesta a clientes en Ferremateriales YUMA S.A.S

Nota: Registro fotografico propio durante la aplicacién de las encuestas en
Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).

La encuesta estuvo conformada por 11 preguntas cerradas de opcién
multiple, lo que facilitd el diligenciamiento del instrumento, la organizacién de la
informacion y el posterior analisis de los resultados. Antes de iniciar la encuesta, se
explicé a cada participante el proposito académico de la investigacion y se garantizé
la confidencialidad de la informacion suministrada. Asimismo, todas las encuestas
fueron aplicadas bajo las mismas condiciones y siguiendo el mismo procedimiento,
con el fin de asegurar la consistencia y confiabilidad de los datos obtenidos.

La informacién recopilada fue organizada y analizada mediante tablas y
graficos estadisticos, permitiendo identificar las principales necesidades,

preferencias y oportunidades de mejora de la empresa. Los resultados obtenidos
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sirvieron como base para la formulacion de las estrategias de fortalecimiento

estratégico y de marketing
4.3.3. Andlisis e interpretacion de resultados de las encuestas

Para el desarrollo de la encuesta se tomd como poblacion de referencia a los
clientes de FERREMATERIALES YUMA S.AS. en el municipio de
Barrancabermeja. De esta poblacion, se selecciond una muestra de 55 clientes
entre personas naturales y clientes frecuentes de la empresa, teniendo en cuenta
un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 15%.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos y el andlisis

correspondiente a cada una de las preguntas aplicadas en la encuesta.
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Perfil del Cliente:
1. Edad:

Figura 6. Edad del encuestado

55 respuestas

@ Menor de 18 afos
® 18 a 24 afios
25 a 34 anos
@ 35 a 44 anos
@ 45 a 54 afios
@ 55 afos 0 mas

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada a
los clientes de Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).
Los resultados muestran que la mayor parte de los clientes de

Ferremateriales Yuma S.A.S. corresponde a personas entre 25 y 44 afios, lo que
indica que la empresa atiende principalmente a una poblacion econdmicamente
activa que participa en actividades de construccién, remodelacién y mantenimiento.
Esta informacién permite identificar el segmento de mercado al cual deben dirigirse
las estrategias comerciales y de marketing propuestas en la investigacion. De
acuerdo con Kotler y Keller (2016), conocer las caracteristicas del mercado objetivo
permite disefiar acciones mas efectivas de comunicacion y posicionamiento,
ajustadas a las necesidades y preferencias de los consumidores.

2. Frecuenciade comprade productos de ferreteria:
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Figura 7. Frecuencia de compra de productos de ferreteria

55 respuestas

@® Mensual
@ Trimestral

) Semestral
@® Anual

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada a
los clientes de Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).

La frecuencia de compra evidenciada durante la encuesta refleja que existe
una demanda constante de productos ferreteros por parte de los clientes de la
empresa. Este comportamiento representa una oportunidad para implementar
estrategias de fidelizacién y promociones periédicas que incentiven las compras
recurrentes. Segun Kotler y Keller (2016), mantener relaciones continuas con los

clientes favorece su permanencia y contribuye al incremento de las ventas.

Preguntas relacionadas con laintencion de uso del producto o servicio:

3. ¢Cudl es el principal motivo de compra?
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Figura 8. Motivo de compra

55 respuestas

@ Reparaciones
@ Construcciones

Mantenimiento
@ Otros

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada a
los clientes de Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).

Los resultados evidencian que las compras realizadas por los clientes estan
orientadas principalmente a actividades de reparacion y mantenimiento, lo que
indica que la demanda no depende exclusivamente de grandes proyectos de
construccion. Esta informacion permite orientar el portafolio de productos y las
estrategias promocionales hacia las necesidades mas frecuentes de los
consumidores, fortaleciendo la capacidad de respuesta de la empresa frente a su

mercado objetivo.

4. Cual es su Nivel de experiencia en construccion y/o mantenimiento
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Figura 9. Experiencia de los clientes.

55 respuestas

@ Principiante
@® Intermedio
@ Avanzado

Nota: Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada a
los clientes de Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).

El predominio de clientes con niveles de experiencia principiante e intermedia
representa una oportunidad para que la empresa fortalezca la asesoria técnica
durante el proceso de venta. Brindar orientacion al cliente puede convertirse en un
elemento diferenciador frente a la competencia y contribuir a mejorar la experiencia
de compra, aspecto que, segun Kotler y Keller (2016), genera mayor satisfaccion y

fidelizacion.
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5. Tiene interés en productos de construccion sostenible y ecoldgica

Figura 10. Interés en productos

55 respuestas

® Si
® No

Nota: Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada a
los clientes de Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).

El interés manifestado por los clientes hacia productos sostenibles evidencia
una tendencia favorable hacia practicas de consumo responsable. Este resultado
representa una oportunidad para incorporar productos con caracteristicas
ambientales y desarrollar estrategias de promocion relacionadas con la
sostenibilidad, fortaleciendo asi la imagen de la empresa frente a las nuevas

preferencias del mercado.
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6. Relacién calidad-precio de los productos adquiridos recientemente

Figura 11. Relacioén calidad - precio

55 respuestas

@ Altos
® Medio
& Bajos

Nota: Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada a
los clientes de Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).

La percepcion de los clientes indica que la relacién entre calidad y precio es
aceptable; sin embargo, también evidencia la necesidad de fortalecer las estrategias
de diferenciacién para que el precio no sea el Unico criterio de decision de compra.
Segun Porter (2008), las empresas logran ventajas competitivas cuando ofrecen un

valor agregado que la diferencia de sus competidores.
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7. Factores que influyen en la decision de compra de productos de
ferreteria

Figura 12.Decision de compra.

55 respuestas

@ Calidad

@ Precio

@ Marca

@ Recomendaciones

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada a
los clientes de Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).

Los resultados muestran que la calidad constituye el principal criterio de
compra para los clientes, por encima del precio. Esto demuestra que los
consumidores valoran productos confiables y un buen servicio, por lo que la
empresa debe fortalecer las relaciones con proveedores que garanticen altos
estdndares de calidad y mantener estrategias que resalten este atributo como

elemento diferenciador.
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8. ¢Conoce las redes sociales o medios digitales de la empresa?

Figura 13.Medios digitales.

55 respuestas

@ si
® No

Nota: Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada a
los clientes de Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).
El desconocimiento de las redes sociales de la empresa evidencia una de las

principales debilidades identificadas durante el diagndstico estratégico. Este
resultado confirma la necesidad de fortalecer la presencia digital mediante
estrategias de marketing que permitan mejorar la comunicacion con los clientes y
aumentar la visibilidad de la empresa. Esta situacion coincide con lo planteado por
Kotler et al. (2021), quienes destacan el marketing digital como una herramienta

fundamental para fortalecer el posicionamiento empresarial.
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9. ¢Le gustariarecibir promociones y publicidad digital?

Figura 14.Promociones y publicidad.

55 respuestas

@® si
® No

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada a
los clientes de Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).

El interés manifestado por los clientes en recibir promociones digitales
demuestra una disposicion favorable hacia nuevos canales de comunicacion. Este
resultado respalda la implementacién de estrategias de marketing digital como parte
de la propuesta de fortalecimiento, ya que facilitaran la difusién de promociones,

novedades y campafias comerciales dirigidas al mercado objetivo.
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10.¢Recomendaria FERREMATERIALES YUMA S.A.S. a otras personas?

Figura 15.Recomendaciones

55 respuestas

@ Si
@® No

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada a
los clientes de Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).

La disposicion de los clientes para recomendar la empresa refleja un alto
nivel de satisfaccidon con el servicio recibido y constituye una fortaleza para
Ferremateriales Yuma S.A.S. Este resultado demuestra que la calidad de la
atencion representa un elemento diferenciador que puede aprovecharse para
fortalecer la fidelizacién y el crecimiento mediante recomendaciones de los propios

clientes.
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11.¢:Qué aspectos valora mas de la competencia que podriamos mejorar?

Figura 16.Aspectos para mejorar.

55 respuestas

@ Calidad del producto

@ Variedad del producto

@ Servicio al cliente

@ Precios competitivos

@ Experiencia de compra

@ Innovacion en catalogo

@ Reputacion y confianza

@ Sostenibilidad y responsabilidad social

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta aplicada a
los clientes de Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).

Los aspectos sefalados por los clientes muestran que existen oportunidades
de mejora relacionadas con la calidad, los precios y la variedad de productos. Estos
resultados coinciden con las debilidades identificadas en el diagnéstico estratégico
y permiten orientar la formulacion de acciones enfocadas en fortalecer la
competitividad y responder de manera mas efectiva a las necesidades del mercado.
El formato completo del instrumento de recoleccion de informacion utilizado en esta
investigacion se presenta en el Apéndice B, donde se incluyen las preguntas

aplicadas a los clientes de Ferremateriales Yuma S.A.S.
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4.4. Formulacion de la propuesta de fortalecimiento estratégico y de

marketing Relacionada con el objetivo 3

Con base en la informacion obtenida durante el diagnéstico estratégico y en
los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes de Ferremateriales Yuma
S.A.S., se formulé una propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing
orientada a responder a las principales necesidades identificadas en la
investigacion.

La propuesta se disefi6 teniendo en cuenta los hallazgos obtenidos mediante
la aplicacion de la matriz DOFA, el analisis PESTEL, el modelo de las Cinco Fuerzas
de Porter, el analisis VRIO y la informacién recopilada a través de las encuestas.
Estas herramientas permitieron identificar fortalezas que pueden potenciarse, como
la experiencia de la empresa, la atencion personalizada y la variedad de productos,
asi como debilidades relacionadas con la baja presencia digital, la ausencia de un
plan de marketing estructurado y el limitado uso de herramientas tecnoldgicas.

De igual manera, el diagndéstico permitié reconocer oportunidades asociadas
al crecimiento del sector de la construccion, el uso de medios digitales y el interés
de los clientes en recibir promociones por canales electrénicos. Asimismo, se
identificaron amenazas relacionadas con la alta competencia del sector ferretero, el
incremento en los costos de los materiales y los cambios en los habitos de compra

de los consumidores.
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A partir de estos resultados, la propuesta se estructuré con base en el modelo
de las 4P del marketing (producto, precio, plaza y promocion), formulando
estrategias orientadas a fortalecer aquellos aspectos que requieren mejora y a
aprovechar las oportunidades identificadas durante el diagndstico. Cada estrategia
responde directamente a las necesidades evidenciadas en la investigacién y busca
fortalecer el posicionamiento de la empresa, mejorar la relacién con los clientes,
incrementar su visibilidad en medios digitales y contribuir al crecimiento de su

competitividad en el mercado local.
4.4.1. Estrategias de producto

Las estrategias de producto propuestas para Ferremateriales Yuma S.A.S.
estan orientadas a fortalecer la oferta comercial y mejorar la experiencia de compra
de los clientes, teniendo en cuenta los resultados obtenidos durante el diagndstico
y las encuestas realizadas.

Los resultados evidenciaron que los clientes valoran principalmente la
calidad de los productos, la variedad del portafolio y la atenciéon personalizada,
aspectos que representan fortalezas para la empresa y que pueden seguir
fortaleciéndose para mejorar su posicionamiento frente a la competencia. Asimismo,
se identificd un interés por productos relacionados con la construccion sostenible,

lo que constituye una oportunidad para ampliar la oferta comercial.

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

Docencia Integrado de Gesti6n FECHA APROBACION: Octubre de 2023



DOCENCIA Pagina

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

Desde el punto de vista técnico, las estrategias propuestas son viables
porque la empresa ya cuenta con un portafolio amplio, relaciones comerciales con
proveedores y un establecimiento fisico que permite reorganizar la exhibicién de los
productos sin requerir modificaciones significativas en su infraestructura. De igual
manera, la asesoria personalizada puede fortalecerse mediante la capacitacion del
personal y el aprovechamiento de la experiencia que posee la empresa en el sector
ferretero.

Desde el punto de vista comercial, estas estrategias buscan incrementar la
satisfaccion de los clientes, facilitar la decision de compra y fortalecer la
diferenciacion de la empresa frente a otros establecimientos del municipio. Ademas,
la incorporacion de productos ecologicos y la oferta de garantias en algunos
productos pueden generar mayor confianza en los consumidores y contribuir a la
fidelizacién de los clientes.

Como resultado, se plantean las siguientes estrategias de producto:

e Ampliacién de productos de mayor demanda.

e Organizacion visual del establecimiento.

e Mejora en exhibicion de productos.

e Implementacion de asesoria personalizada.

e Inclusion de productos ecoldgicos o sostenibles.

e Garantias basicas en algunos productos.
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Tabla 10. Estrategia del producto

ESTRATEGIA OBJETIVO BENEFICIO ESPERADO

AWER  Mejorar

Bl i ienci
exhibicién de Facilitar la compra :* ZATJ"IT experiencia
productos el cliente

% Incrementar : : 2

Hﬁ vadidod de Aumentar opciones 9 Mayqr satisfaccion
productos de compra del cliente

@ Asesoria Fortalecer la atencion Jd#\ Fidelizacion

S personalizada al cliente @ de clientes

Nota. Propuesta de fortalecimiento para Ferremateriales YUMA S.A.S.
(2026).
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Figura 17.Interior del negocio y variedad de productos ofrecidos por Ferremateriales

YUMA S.AS.

Nota. Registro fotografico propio realizado en Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).

4.4.2. Estrategias de precio

Las estrategias de precio propuestas para Ferremateriales Yuma S.A.S.
tienen como propdsito mantener la competitividad de la empresa dentro del mercado
ferretero de Barrancabermeja, ofreciendo alternativas que permitan atraer y fidelizar
clientes sin afectar la rentabilidad del negocio.

Los resultados de las encuestas evidenciaron que el precio es uno de los
factores que mas influye en la decision de compra de los clientes, junto con la
calidad de los productos. Asimismo, durante el analisis de las Cinco Fuerzas de

Porter se identificdé que los compradores cuentan con diversas alternativas de
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compra, lo que incrementa su poder de negociacion y hace necesario implementar
estrategias comerciales que fortalezcan la permanencia de los clientes.

Desde el punto de vista comercial, se propone implementar promociones
peribédicas, descuentos para clientes frecuentes y campafias especiales en
temporadas de mayor demanda, con el fin de incentivar la recompra y fortalecer la
fidelizacién. Estas acciones buscan mejorar la percepcion de valor de los clientes y
aumentar el volumen de ventas.

Desde el punto de vista financiero, las estrategias son viables porque no
contemplan reducciones permanentes en los precios de los productos, sino
descuentos selectivos y promociones programadas sobre referencias especificas o
durante campafas comerciales. Esto permite conservar los margenes de
rentabilidad de la empresa y mantener un adecuado equilibrio entre competitividad
y sostenibilidad econémica.

Asimismo, se plantea divulgar las promociones mediante redes sociales,
estados de WhatsApp y material publicitario dentro del establecimiento,
aprovechando herramientas de bajo costo que permiten ampliar el alcance
comercial sin generar inversiones significativas.

Como resultado, se proponen las siguientes estrategias de precio:

o Implementar promociones periddicas en productos de alta rotacién.
« Otorgar descuentos a clientes frecuentes.

« Disefar campafias promocionales en temporadas de mayor demanda.
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o Publicar ofertas mediante redes sociales y canales digitales.

o Informar las promociones mediante material publicitario dentro del

establecimiento.

Tabla 11. Estrategia de precio

ESTRATEGIA ACCION PROPUESTA

RESULTADO ESPERADO

Descuentos en
productos
seleccionados

Promociones
mensuales

/' Incremento

de ventas

‘ Descuento a

‘o clientes Fidelizacion

frecuentes

' ‘ Retencion de

clientes

Venta de
Combos
comerciales productos
*° relacionados

@ Mayor

rotacion

Nota. Diagnostico realizado en Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).

Socializacion de las posibles estrategias promocionales y precios

competitivos de FERREMATERIALES YUMA S.A.S.
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Figura 18.Socializacién de las estrategias promocionales

Nota. Registro fotografico propio durante la socializacion de las estrategias
promocionales en Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).

Tabla 12. Estrategias promocionales y precios

DESCUENTOS FERREMATERILES YUMJ kﬁ%ﬁﬁ
sas.
T .
Inventario Producto Precio Real % Valor del Precio Final
Descuento | Descuento
50 Cemento gris x 50 kg $42.000 10% $4.200 $ 37.800
12 Pintura blanca 1 galon $ 85.000 15% 5 12.750 $72.250
5 Taladro inaldmbrico $320.000 12% $38.400 $ 281600
20 Juego de destornilladores $ 45.000 8% 5 3.600 5 41.400
10 Llave expansiva $28.000 5% $ 1.400 $ 26.600
30 Metro cinta 5 metros $ 18.000 10% 5 1.800 5 16.200
10 Martillo profesional $35.000 7% $2.450 $32.550
40 Tubo PVC 3 metros $ 26.000 10% $2.600 $ 23.400
10 Cerradura de seguridad $95.000 15% $14.250 $ 80.750
5 Carretilla de construccion $ 210.000 10% $21.000 5 189.000
25 Brochas industriales $12.000 5% S 600 $ 11.400
25 Juego de alicates $ 55.000 10% 5 5.500 5 49.500
por mtr Arena de construccién $ 75.000 8% $ 6.000 $ 69.000
15 Pegante ceramico $ 38.000 10% 5 3.800 5 34.200
5 Sierra manual $ 48.000 12% $5.760 $42.240
50 Cable eléctrico 10m $ 65.000 7% $ 4.550 $ 60.450
60 Interruptores eléctricos $22.000 5% $1.100 $20.900
15 Griferia para lavaplatos $ 140.000 15% $21.000 $ 119.000
10 Escalera metdlica $ 280.000 10% S 28.000 $252.000
35 Pala cuadrada $ 40.000 6% 5 2.400 5 37.600
60 Caja de tornillos galvanizados $25.000 10% $2.500 $22.500
60 Lijas para pared y madera 5 8.000 5% 5 400 $ 7.600
12 Alicates industriales $ 55.000 10% $5.500 $ 49.500
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Nota. Elaboracién propia con base en el diagndstico realizado en
Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).

Estas acciones permitirdan fortalecer la competitividad comercial de la
empresa, incrementar la fidelizacién de los clientes y promover el crecimiento de las
ventas mediante estrategias de precio que resultan viables tanto desde el punto de
vista comercial como financiero, al mantener un equilibrio entre la satisfaccion del

cliente y la rentabilidad del negocio.
4.4.3. Estrategias de plaza

Las estrategias de plaza propuestas para FERREMATERIALES YUMA
S.A.S. estan orientadas a fortalecer los canales de atencion y comercializacion, con
el proposito de facilitar el acceso de los clientes a los productos y mejorar la
cobertura del servicio dentro del municipio de Barrancabermeja.

Durante el diagndstico se evidencio que la empresa desarrolla la mayor parte
de sus ventas de forma presencial y cuenta con una ubicacion favorable dentro del
municipio, aspecto que representa una fortaleza para su actividad comercial. Sin
embargo, los resultados de las encuestas también mostraron la necesidad de
fortalecer los canales de comunicacion y la presencia digital, ya que la mayoria de
los clientes manifestd no conocer los medios digitales de la empresa, aunque si

expreso interés en recibir informacion sobre promociones y nuevos productos.
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Por esta razén, se propone complementar el canal de venta tradicional
mediante herramientas como WhatsApp Business, la publicaciébn permanente de
productos en redes sociales y el fortalecimiento del servicio a domicilio. Estas
estrategias permitiran ofrecer una atencion mas agil, facilitar el contacto con los
clientes y ampliar el alcance comercial de la empresa sin requerir inversiones
elevadas.

Desde el punto de vista comercial, el fortalecimiento de los canales de
distribucion contribuira a mejorar la disponibilidad de los productos, reducir los
tiempos de atencién y brindar mayor comodidad a los clientes durante el proceso
de compra. Asimismo, permitira incrementar la visibilidad de la empresa, atraer
nuevos clientes y fortalecer la relacién con los consumidores actuales, generando
una ventaja competitiva frente a otros establecimientos del sector ferretero.

En conjunto, estas acciones buscan mejorar la accesibilidad y cercania con
los clientes mediante canales de atencidon mas dinamicos y una mejor organizacion
del establecimiento, favoreciendo una experiencia de compra mas eficiente y
fortaleciendo la presencia comercial de Ferremateriales Yuma S.A.S. en el mercado

local.
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ESTRATEGIA ACCION BENEFICIO
Implementacion ” Mayor
Atencion @
de WhatsApp Ep vickiol ...6 contacto con
Business clientes
Ap\ Servicioa Faciidadde | A Incremento
-B domicilio compra .Il :aetisfaccién
/_ Publicacién v
Siat Mayor <:’ R
4\ digital de 0 visibilidad O/ Posicionamiento

productos
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Nota. Diagnostico realizado en Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).

FACHADA DE LA EMPRESA FERREMATERIALES YUMA SAS con

servicio de domicilio.

Figura 19.Fachada de la empresa

ELABORADO POR:
Docencia

REVISADO
Integrado de Gesti6n

POR:

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



DOCENCIA Pagina

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

Nota. Registro fotografico propio de la fachada de Ferremateriales YUMA
S.A.S. (2026).

4.4.4. Estrategias de promocion y publicidad

Las estrategias de promocién y publicidad propuestas para Ferremateriales
Yuma S.A.S. buscan fortalecer la presencia digital y el posicionamiento comercial
de la empresa, teniendo en cuenta que los resultados de las encuestas evidenciaron
un bajo reconocimiento de sus medios digitales, aunque la mayoria de los clientes
manifestd interés en recibir promociones e informacion comercial por estos canales.
Por esta razon, se propone implementar estrategias de marketing digital
mediante el uso de redes sociales como Facebook, Instagram y WhatsApp
Business, permitiendo divulgar promociones, nuevos productos, informacion
comercial y contenido relacionado con el sector ferretero. Estas herramientas
facilitardn una comunicacion mas directa con los clientes y contribuirdn a mejorar el
reconocimiento de la empresa dentro del mercado local.
De igual manera, se recomienda desarrollar campafias promocionales
periddicas y fortalecer la publicidad visual dentro del establecimiento, con el
propésito de incrementar el reconocimiento de marca, atraer nuevos clientes y

fortalecer la relacién con los consumidores actuales.
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Tabla 14. Estrategias de promocion

ESTRATEGIA MEDIO ‘ OBJETIVO

e' E; Creacién de ﬂ "’jl /
= . < J J Posicionamiento
- o redes sociales Faceboske

' Instagram

e 00y 7
Pfjt?lmldad @@n '~ Difusién de
digital WhatsApp N promociones
redes

Publicaciones E'. Contenido .u. Interaccién
semanales oy comercial

;| O clientes

Nota. Diagnostico realizado en Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).

A continuacioén, se presentan las propuestas de publicidad digital disefiadas

para FERREMATERIALES YUMA S.A.S.
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Figura 20.Primera propuesta publicidad

1. LOGO PROPUESTO 2. PERFIL DE INSTAGRAM (PROPUESTA)

< ferremateriales_yuma Q

[ | ]
/ll\ /N 120 456 312
N uﬂﬁﬂ;\*ﬁ Publicaciones Seguidores Seguidos

FERREMATERIALES

FERREMATERIALES YUMA S.AS.
S.A.S Ferreteria
A9 Todo para la construccién, el hogar y la industria

% Herramientas de calidad
CONSTRUIMOS CALIDAD « ENTREGAMOS CONFIANZA I Manadalen da conatiticidn
% Pinturas y mucho més
9 Barrancabermeja, Santander

. 320123 4567

Ferreteria Construccion Tornilleria Herramientas m Mensaje Contacts ey
3. BANNER PROMOCIONAL (PORTADA) @ @ 9 0
Productos Construccién  Hemamientas Promociones Envios
TODO PARA
LAC [ 4. PUBLICACION EJEMPLO (FEED)

7FEHREM“ ERIALES

Ty P sas

HERRAMIENTAS PINTURAS

PARA DARLE

e VIDA ATUS
PARA CADA ENUNSOLO ESPACIOS

PROYECT

£ oomiciuos R, 320123 4567 Q Bamancabermeia, Santander

@ MEJORES PRECIOS R PRODUCTOS DE CALIDAD & ASESORIA PERSONALIZADA 4@ COMPROMISO Y CONFIANZA

Nota. Propuesta de publicidad digital para la cuenta empresarial de
Instagram de Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).
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Figura 21.Segunda propuesta de publicidad

DISENO DE PUBLICIDAD DIGITAL

VOLANTE PROMOCIONAL

-‘ TODO PARA _
2t UPROYECTO o t
)rmmmmms Y ; e

YUMA.:.: oy .| o
c S CALIDAD + ENTREGAMOS CONFIANZA A<

NSTRUIM

TODO PARATU
CONSTRUCCION,
HOGAR E INDUSTRIA

X aam 7

e SUPER

OFERTA =¥

POR TEMPO LIMITAO. \

TODO PARA
411

—
320 123 4567 e
iTU PROYECTO, NUESTRO COMPROMISO!

Nota. Propuesta de publicidad digital para Ferremateriales YUMA S.A.S.

(2026).
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Figura 22.Tercera propuesta de publicidad

BANNER PRINCIPAL (WEB / REDES) . PUBLICACION EJEMPLO (FACEBOOK)

.I'_I'l(')DO(I;ARA .
L PROYECTO,
) FERREMATERIALES HOGAR E :
SAS. INDUSTRIA o CALIDAD QUE

PRODUCTOS DE CALIDAD
4
CONFIANZA

:

4

VOLANTE PROMOCIONAL

u
FERREMATERIALES

YUMA...
T

OFERTAS

QUE CONSTRUYEN
TUS SUENOS
DESCUENTOS SASTA

0,
ESPECIALES 150400

<, 320 123 4567

TEMPORADA

TODO LO QUE NECESITAS
EN LO LUGAR

R 3201234567 Q Barrancabermeja, Santander  -Jilly DOMICILIOS

Nota. Propuesta de publicidad digital para Ferremateriales YUMA S.A.S.

(2026).
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Figura 23.Evidencia socializacion.

Nota. Socializacion de la propuesta en Ferremateriales YUMA S.A.S. (2026).
Con el proposito de fortalecer la identidad visual y el posicionamiento
comercial de FERREMATERIALES YUMA S.A.S, se disefiaron propuestas de
publicidad digital orientadas a mejorar la presencia de la empresa en redes sociales.
Asimismo, se planted el disefio del logo corporativo y la creacién de perfiles
comerciales en Instagram y Facebook, buscando fortalecer la imagen institucional
y ampliar el alcance de las estrategias de comunicacion.
Las propuestas incluyeron elementos relacionados con la promocion de
productos, la identidad corporativa y el marketing visual, con el fin de generar mayor
reconocimiento de marca y fortalecer la interaccion con los clientes. Posteriormente,

estas propuestas fueron socializadas con el propietario de la empresa, quien
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selecciono la primera y la segunda alternativa por considerarlas las mas acordes
con las necesidades y objetivos comerciales de la organizacion.

Con el fin de evaluar la efectividad de las estrategias propuestas, se
establecieron indicadores de seguimiento como el crecimiento del nimero de
seguidores en redes sociales, el alcance de las publicaciones, la cantidad de
interacciones (comentarios, reacciones y compartidos), el numero de consultas
recibidas a través de WhatsApp Business, el incremento de clientes atendidos
mediante canales digitales y el aumento en las ventas durante los periodos en los
que se desarrollen campafias promocionales. Estos indicadores permitiran realizar
seguimiento al impacto de las acciones implementadas y facilitardn la toma de

decisiones para su mejora continua.
4.4.5. Indicadores de seguimiento

Con el propdsito de evaluar el cumplimiento y efectividad de las estrategias
propuestas para FERREMATERIALES YUMA S.A.S., se establecieron indicadores
de seguimiento orientados a medir aspectos relacionados con crecimiento
comercial, fidelizacién de clientes, posicionamiento digital y nivel de satisfaccién de
los consumidores.

Estos indicadores permitiran realizar control y seguimiento a las acciones
planteadas dentro de la propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing,

facilitando la toma de decisiones y el mejoramiento continuo de la empresa.
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Tabla 15. Indicadores de seguimiento
, —~p 1—1 o
4 @1 () X 4
ail 9 \YJ =2 I v
INDICADOR OBJETIVO META UNIDADDE  PERIODICIDAD  RESPONSABLE MECANISMO DE
MEDIDA SEGUIMIENTO
i Aumentar las Porcentaje 5e
Medir el 4 e @ & Revisién de
I it % (%) als o= i6
:':::':: crecimiento vontas en 15, [j B = | facturaciony
Comataial durante el primer o | comparacién
afo A) Mensual Gerente mensual de ventas
Namero de g
o®¢ Namerode Evaluar la Incrementar en ; ) ® o Rggnsuo de
@™ clientes fidelizacion 20 % los clientes chentex Y u clientes recurrentes
frecuentes de clientes frecuentes e0 y seguimiento de
as Mensual Gerente compras
: Incrementar en Namero de St ® Estadisticas de
Medir la ; o
[ Seguidores en preselncia 30 % los seguidores £ ﬁl Facebook, Instagram
redes sociales diaital seguidores en P Administrador y WhatsApp
9 seis meses [ (3] Mensual de r'eclies Business
sociales
Evaluar la Mantener una Porcentaje ! o o Encuestas de
Ni z %
“::::m percepcion satisfaccion (%) i) s"‘_'?'?‘;”" y
. ; oz analisis de
del cliente superior al 90 % % Trimestral Corente i
- 2 Fa Y Registro de
Qr Nimero de Medir I?s Realizar minimo p';‘:r:mn:cr::)::s o . caglpaﬁas.
mm estrategulas 1 promomlén : ﬂ r Y s S publicaciones y
re: s comerciales mensual P s - gt Gérente promociones
ejecutadas
Nota. Propuesta de fortalecimiento para Ferremateriales YUMA S.A.S.

(2026).

Los indicadores planteados permitieron evaluar el cumplimiento y la
efectividad de las estrategias propuestas, facilitando el seguimiento de los
resultados comerciales y del posicionamiento de la empresa. Con el fin de fortalecer
este proceso de control y seguimiento, se presentd

un plan de accion

complementario que establece responsables, recursos minimos requeridos,
tiempos estimados de implementacion y posibles riesgos asociados a cada
estrategia, permitiendo una gestion mas operativa y facilitando la toma de

decisiones orientadas al mejoramiento continuo de Ferremateriales Yuma S.A.S.
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Tabla 16. Plan de accién y seguimiento

Estrategia Propuesta Responsable m (lllll:li;?i‘::i'e::o Riesgo Potencial

Implementar ¢ - Corto Plazo  Celular, Internet, Incrementar Baja adopcion
WhatsApp g MINISrador  (1-3 meses)  Capacitacion ventasen 15%  por parte de dlientes.
Business

Fortalecer' @ Encargado de  Mediano Plazo Redes Sociales, Aumentar Falta de contenido
Redes Sociales Marketing (3-6meses)  Disefio Grafico seguidores en 20%  constante.

Nota. Propuesta de fortalecimiento para Ferremateriales YUMA S.A.S.
(2026).

4.4.6. Impacto esperado de la propuesta

La implementacion de las estrategias planteadas estuvo orientada a
fortalecer el posicionamiento comercial de FERREMATERIALES YUMA S.A.S,,
mejorar la relacion con los clientes y aumentar la competitividad de la empresa
dentro del sector ferretero de Barrancabermeja.

Asimismo, las acciones propuestas contribuyeron al fortalecimiento de la
presencia digital, al incremento de las ventas y a la fidelizacion de clientes,
generando oportunidades de crecimiento y sostenibilidad empresarial.

De igual manera, la propuesta permitié fortalecer la imagen corporativa de
FERREMATERIALES YUMA S.A.S. dentro del mercado local, favoreciendo el
reconocimiento comercial y la relacion con los consumidores.

En el &mbito comercial, se evidencié un aumento gradual en la captacion y

fidelizacion de clientes, como resultado de la implementacion de promociones, la
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diversificacion del portafolio de productos, la mejora en la asesoria personalizada y
el fortalecimiento de la comunicacién con los consumidores a través de canales
digitales. Estas acciones mejoraron la experiencia de compra y fortalecieron las
relaciones comerciales con los clientes actuales y potenciales.

Desde la perspectiva organizacional, la propuesta facilit6 una mejor
planificacion y seguimiento de las actividades comerciales. Asimismo, se utilizaron
indicadores de gestion para evaluar el cumplimiento de las estrategias y apoyar la
toma de decisiones orientadas al mejoramiento continuo. Esto permitié disponer de
herramientas para facilitar el control de los resultados y la identificacion de
oportunidades de mejora.

Ademas, el fortalecimiento de la presencia digital mediante redes sociales y
herramientas como WhatsApp Business permitio ampliar el alcance comercial de la
empresa, aumentar el reconocimiento de la marca y establecer una comunicacion
mas efectiva con los clientes. Estas acciones contribuyeron a consolidar la imagen
corporativa de FERREMATERIALES YUMA S.A.S. y a mejorar su posicionamiento
frente a la competencia en el mercado local.

Por dltimo, la implementacion de la propuesta generd beneficios para la
organizacion, reflejados en el aumento de la competitividad, la mejora de la relacion
con los clientes, el fortalecimiento de la presencia digital y una mayor capacidad
para adaptarse a las nuevas dinamicas del mercado ferretero. En conjunto, estas

acciones contribuyeron al desarrollo y fortalecimiento de la empresa,
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proporcionando bases para su crecimiento y sostenibilidad en el mediano y largo

plazo.

5. RESULTADOS

Los resultados obtenidos durante la investigacién se presentan de acuerdo
con los objetivos especificos planteados, con el propésito de evidenciar el
cumplimiento de cada uno de ellos y su aporte al logro del objetivo general,
orientado a formular una propuesta de fortalecimiento estratégico y de marketing

para Ferremateriales Yuma S.A.S.

5.1. Resultado del objetivo especifico 1

El diagnostico estratégico realizado mediante la aplicacion de la matriz
DOFA, el andlisis PESTEL, el modelo de las Cinco Fuerzas de Porter y el analisis
VRIO permiti6 identificar los principales factores internos y externos que influyen en
la competitividad de Ferremateriales Yuma S.A.S. Entre los principales hallazgos se
identificaron fortalezas relacionadas con la experiencia de la empresa en el sector,
la atencidn personalizada y la variedad del portafolio de productos. Asimismo, se
evidenciaron debilidades asociadas con la limitada presencia digital y la ausencia
de un plan de marketing estructurado. En el entorno se identificaron oportunidades

derivadas del crecimiento del sector de la construccién y del uso de medios digitales,
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asi como amenazas relacionadas con la alta competencia y el incremento en los
costos de los materiales.

Los hallazgos obtenidos evidenciaron que, aunque la empresa cuenta con
ventajas competitivas importantes, requiere fortalecer aspectos estratégicos y
comerciales para responder a las condiciones del entorno. En consecuencia, el
diagnostico estratégico permitié identificar las principales necesidades de la
organizacion y constituy6é el fundamento para la formulacién de la propuesta de
fortalecimiento estratégico y de marketing, dando cumplimiento al primer objetivo

especifico y aportando al logro del objetivo general de la investigacion.

5.2. Resultado del objetivo especifico 2

La evaluacion de las estrategias de marketing, realizada mediante la
aplicacion de encuestas de satisfaccion y el andlisis de mercado, evidencié que los
clientes valoran principalmente la calidad de los productos, la atencién recibida y la
variedad del portafolio. No obstante, también permitio identificar oportunidades de
mejora relacionadas con la publicidad, el uso de redes sociales, las promociones
comerciales y las estrategias de fidelizacion de clientes.

Los hallazgos obtenidos permitieron establecer que, aunque la empresa
mantiene una percepciéon favorable entre sus clientes, es necesario fortalecer sus
estrategias de comunicacion y marketing para mejorar su posicionamiento
comercial y ampliar su alcance en el mercado. Estos resultados sirvieron como base
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para orientar la formulacion de estrategias enfocadas en responder a las
necesidades identificadas, dando cumplimiento al segundo objetivo especifico y
contribuyendo al desarrollo de la propuesta de fortalecimiento estratégico y de

marketing.

5.3. Resultado del objetivo especifico 3

Con base en los resultados obtenidos durante el diagnostico estratégico y la
evaluacion de las estrategias de marketing, se diseid una propuesta de
fortalecimiento estratégico y de marketing fundamentada en el modelo de las 4P
(producto, precio, plaza y promocion). La propuesta incluy6 estrategias orientadas
al fortalecimiento del portafolio de productos, la implementacion de promociones
comerciales, el mejoramiento de los canales de atencion y distribucion y el
fortalecimiento de la presencia digital mediante herramientas de marketing.
Asimismo, se establecieron indicadores de seguimiento y un plan de accion para
facilitar la implementacion y evaluacién de las estrategias propuestas.

La propuesta integréo los principales hallazgos obtenidos durante la
investigacion y respondié a las necesidades identificadas en la empresa,
permitiendo estructurar acciones viables para fortalecer su posicionamiento
comercial y competitividad. De esta manera, se dio cumplimiento al tercer objetivo

especifico y se consolidé una propuesta de fortalecimiento estratégico y de
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marketing que contribuye al logro del objetivo general de la investigacion y al

fortalecimiento de la competitividad de Ferremateriales Yuma S.A.S.

6. CONCLUSIONES

1. El diagnéstico estratégico realizado en FERREMATERIALES YUMA
S.A.S. revelo fortalezas clave, como la experiencia en el sector ferretero, la atencion
personalizada y la diversidad de productos, las cuales representan ventajas
competitivas significativas para su permanencia en el mercado. No obstante, se
identificaron debilidades relacionadas con una limitada presencia digital y la falta de
un plan de marketing estructurado, aspectos que requieren atencion para potenciar
su capacidad competitiva. Estos hallazgos sirvieron de base para orientar las
decisiones propuestas en la investigacion y permitieron dar cumplimiento al objetivo
especifico relacionado con el diagnostico estratégico de la empresa.

2. La evaluacién de las estrategias de marketing, llevada a cabo a través de
las encuestas de satisfaccion y analisis de mercado, concluyé que los clientes
valoran la calidad de los productos y el servicio ofrecido. Sin embargo, también se
detectaron oportunidades de mejora en la comunicacién comercial, el desarrollo de
promociones y la utilizacion de canales digitales. Estos resultados subrayan la
importancia de fortalecer las estrategias de marketing para mejorar la relacion con

los clientes y consolidar el posicionamiento de la empresa en el mercado local.
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3. Con base en los resultados del diagnostico y la evaluacion de las
estrategias de marketing, se disefié una propuesta de fortalecimiento estratégico y
de marketing fundamentada en el modelo de las 4P (producto, precio, plaza y
promocion). Esta propuesta aborda las necesidades identificadas en la empresa y
servira como herramienta de apoyo para guiar futuras acciones destinadas a
fortalecer la gestion comercial, fomentar la lealtad de los clientes y mejorar su
competitividad, dando cumplimiento al objetivo especifico relacionado con la

formulacion de la propuesta.

4. La investigacion demostré que la aplicacion de herramientas de analisis
estratégico facilita la comprension del entorno empresarial y proporciona
informacion valiosa para la toma de decisiones. En este sentido, el estudio no solo
permiti6 formular una propuesta adaptada a las necesidades de
FERREMATERIALES YUMA S.A.S., sino que también sienta las bases para el
fortalecimiento de su gestidn estratégica y de marketing, promoviendo su desarrollo

y sostenibilidad en un mercado competitivo.
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7. RECOMENDACIONES

1. Implementar de forma gradual las estrategias de fortalecimiento
estratégico y de marketing propuestas en esta investigacion, dando prioridad a
aguellas relacionadas con el marketing digital, el posicionamiento comercial y la
fidelizaciébn de clientes. Con el propésito de potenciar la competitividad de
FERREMATERIALES YUMA S.A.S. en el mercado de Barrancabermeja.

2. Fortalecer la presencia digital de la empresa a través de la gestidn
continua de sus perfiles en Facebook, Instagram y WhatsApp Business, realizando
publicaciones perioddicas sobre productos, promociones y contenido de interés para
los clientes, buscando asi mejorar la comunicacion comercial y expandir el alcance
de la organizacion.

3. Realizar encuestas de satisfaccion y andlisis de mercado de manera
periodica para identificar cambios en las necesidades, preferencias y expectativas
de los clientes, utilizando la informacién recopilada como base para actualizar las
estrategias comerciales y de marketing.

4. Desarrollar programas de capacitacion dirigidos al personal en temas
relacionados con atencion al cliente, estrategias de ventas y el uso de herramientas
digitales, con el propdsito de fortalecer las habilidades del talento humano y elevar

la calidad del servicio ofrecido a los consumidores.
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5. Establecer un sistema de seguimiento basado en los indicadores de
gestion previamente definidos en la propuesta, con el fin de evaluar periédicamente
el cumplimiento de las estrategias, medir su eficacia y facilitar la toma de decisiones
orientadas a la mejora continua.

6. Revisar y actualizar periédicamente la propuesta de fortalecimiento
estratégico y de marketing, considerando los cambios del entorno competitivo, las
tendencias del sector ferretero y las necesidades de los clientes, para mantener la

pertinencia de las estrategias y contribuir al crecimiento sostenible de la empresa.
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9. APENDICES

APENDICE A: Cronograma de actividades del Proyecto

v exfernos, ulilizando hefr

OBJETI¥O GENERAL: Formular una propuesta de fortalecimiento estratégico v de marketing parz la
empresa FERREMATERIALES YUMA S.A.S., mediante la aplicacion de un diagndstico de factores intermos
mientas de analisis estratégico con e

propasito de fofalecer sy competitividad

Objetivo especifico

Actividad (Semanal)

Fase 1- Fase 2 - Fase 3- Mavo Fase 4-
Marzo Abril v Junio
] | L] 9 E T n 1 4in 41 4z 41 b L] 415 415

1. Analizar los factores
internos y externos qgue
influyen en la competitividad
de la empresa
FERREMATERIALES WUMA
$.4.5 atraveés deluso de
herramientas de analisis
estratégico como la matriz
DOFA y/o PESTEL, con el
proposito de obtener un
diagnastico claro v
verificable de la situacion
empresarial, a partir de
criterios como gl ndmero de
fortalezas, debilidades,
oportunidades v amenazas
identificadas, asi como su
nivel de impacto en la
arganizacion

* Revision bibliografica v
documental

+ Definicion de problemas v
objetivos

* Dizefio metodologia

* Analisis pestel

* Andlizis Porter

v Analizis Wrio

* Matriz Dofa

* Formulacion de
Estrategias

2. Evaluar laz estrategiaz de
marketing que ha uszado la
empresa, mediante la
aplicacion de encuestas de
zatisfaccion v el andliziz de
mercado, con el fin de
determinar =u incidencia en
variables.

* Dizefiar encuestas

» Aplicacion de encuestas

» Andligis de rezultados e
identificar cportunidades de
mejora en marketing.
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3. Dizefiar una propuesta de
fortalecimiento estrategico y
de marketing, basada en el
modelo de las 4P (producto,
precio, plaza y promocion),a
través de la formulacion de
acciones origntadas al
mejoramiento del
posicionamiente comercial,
el crecimiento en ventas v la
fidelizacion de clientes

Disefio del plan de
marketing basado en las
4P

* Estrategias de producto
* Estrategias de precio
* Estrategiaz de Plaza

* Estrateqgias de promocion
v publicidad

* Indicadores de
seguimiento

Parte Final

* Entrega del documento
final para evaluacion

* Sustentacion del trabajo

* Entrega final
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APENDICE B: Encuesta realizada a clientes de la Ferremateriales YUMA

FERREMATERIALES
J | — YUMASAS. —

Encuesta de percepcion, satisfaccion y
comportamiento de compra de los
clientes FERREMATERIALES YUMA
S.A.S

Bienvenido(a).

La presente encuesta tiene como finalidad conocer la percepcion y nivel de satisfaccion
de los clientes de FERREMATERIALES YUMA S.A.S,, con el propdsito de identificar
oportunidades de mejora en los servicios, atencion y estrategias comerciales de la
empresa.

La informacion suministrada seré utilizada unicamente con fines académicos y de
investigacion. Agradecemos su participacion y colaboracion en el desarrollo del presente
proyecto.
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Pregunta Filtro

:Ha realizado compras en FERREMATERIALES YUMA S.A.S. durante los ultimos &
meses?

O sl
(O No

1.Edad

O Menor de 18 afios
(O 18- 24 afios
(O 25-34afios
O 35 - 54 aflos

O 55 anos o mas
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2. Frecuencia de compra de productos de ferreteria

O Semestral

O Trimestral

3. ;Cual es el principal motivo de compra?

O Construcciones
O Reparaciones

O Mantenimiento

O Otro
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4. cual es su nivel de experiencia en construccion y/o mantenimiento

O Principiante
(O Intermedio

O Avzanzado

5.Tiene interés en productos de construccion sostenible y ecologica

O si
O No

6. ;Coémo calificaria la relacion calidad-precio de los productos adquiridos
recientemente?

O Altos
(O Medios
(O Bajos
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7. Factores que influyen en la decisién de compra de productos de ferreteria

O Precio

O Calidad

O Marca

O recomendaciones

Responda las siguientes preguntas relacionadas con marketing y competitividad

8. ;Conoce las redes sociales 0 medios digitales de la empresa?

O si
OND
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9, ;Le gustaria recibir promociones y publicidad digital?

QO si
OND

10. ;Recomendaria FERREMATERIALES YUMA S.A.S. a otras personas?

QO si
OND
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11. ;Qué aspectos valora mas de la competencia que podriamos mejorar?

Calidad del producto
Variedad de productos
Servicio al cliente
Precio competitivo
Experiencia de compra
Innovacion en catalogo
Reputacion y confianza

Sostenibilidad y responsabilidad social

O QO O O QO O O O

Despedida!
Gracias por participar en la presente encuesta. Su opinién es importante para el
fortalecimiento y mejoramiento de FERREMATERIALES YUMA S.A.S.

m Borrar formulario
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10. ANEXOS

ANEXO A: Carta de aceptacién de la empresa para la ejecucién del

proyecto de grado.

Barrancabermeja, 14 de abril de 2026

Senores:

Comité de Trabajo de Grado

Unidades Tecnoldgicas de Santander (UTS)
La Ciudad

Asunto: Carta de aceptaciéon para la ojecucién del Proyecto de Grado - Modalidad
Fortalocimiento Empresarial

Cordial saludo,

Yo, Edgar Sandoval Vera identificado con Cédula de Ciudadania No 79.363.454, actuando en
representacion legal de la empresa FERREMATERIALES YUMA SAS, con NIT 500470686,
ubicada en la TRANSVERSAL 48 DIAGONAL 53 BIS 27 BRR RAFAEL RANGEL,
BARRANCABERMEJA, Santander, manifiesto mi voluntad de autorizar a las estudiantes:

-Karen Dayanna Lozano Acufia CC.1007784610
-Dania Graciela Hermnandez Melén CC 1102373326
-Martha Jurley Torres Rodriguez CC. 1098781435

Estudiantes del programa Tecnologla en Gestion Empresarial, para que desarrollen su proyecto
de grado titulado: *DIAGNOSTICO SITUACIONAL Y PROPUESTA DE FORTALECIMIENTO
ESTRATEGICO Y DE MARKETING PARA LA EMPRESA FERREMATERIALES YUMA S.A.S
EN BARRANCABERMEJA, SANTANDER DURANTE EL ARO 2026" en nuestra organizacion.

La empresa se compromele a facilitar la informacion necesaria para el diagnéstico administrativo,
comercial y operativo, asl como el espacio y el acompanamiento para la implementacion de las
estrategias de fortalecimiento propuestas por las estudiantes, bajo la supervision de la instituciéon
y contribuyendo al fortalecimiento de nuestros procesos internos y competitividad en el mercado.

La presente autorizacién se expide para los fines académicos pertinentes ante el Comité de
Trabajo de Grado de las Unidades Tecnoldgicas de Santander.

Se fuma en Barrancabermeja, a los 14 dias del mes de abeil de 2026,

Atentamente,
- Fespouvizrmnes YA SAS
Representante Legal NIT, Q00ATO6% 2
Ferremateriales Yuma SAS
Teléfono: 3214720428
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