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Resumen

El desarrollo de esta Tesis propone un planteamiento de estrategias de
comercializacion para la linea Segmenta de Ducasse en Colombia que fortaleceran su
visibilidad, posicionamiento y participacion del mercado. Hace referencia al mercado
mobiliario que es un sector que esta presentando crecimiento en Colombia, lo cual
representa oportunidades de crecimiento y de méas oferta que requiere de propuestas que
generen valor y una diferenciacion en un entorno tan competitivo. Se realizd el
planteamiento de las estrategias iniciando con instrumentos de metodologia mixta
(cuantitativa y cualitativa), se analiz6 la percepcion de los clientes y colaboradores
internos sobre la marca y se evalué el entorno interno y situacional mediante
herramientas estratégicas como DOFA, e instrumentos de medicion uno cualitativo y uno
cuantitativo. Para analizar el entorno externo se realizd la herramienta PESTEL y las
Cinco Fuerzas de Porter. Los principales hallazgos evidencian que, aunque los productos
de la linea Segmenta son percibidos como confiables, duraderos y de alta calidad,
existen desafios importantes en términos de visibilidad, diferenciacion y atencién al

cliente.

Para abordar estos desafios se plantean dos estrategias fundamentales,
seleccionadas de acuerdo con los resultados obtenidos del analisis interno y externo de
la Compafiia Ducasse Colombia; a). La creacion de Centros de Experiencia en ciudades
clave del pais para el mercado que se quiere atraer para incrementar las ventas de la
Linea segmenta y b). una estrategia que logre mejorar la comunicacién y marketing
digital hacia el exterior de la Compafiia que logre cautivar el segmento de mercado que

se desea atraer con estas estrategias que son; disefladores, arquitectos e instaladores
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especializados, con el fin de posicionar la linea Segmenta entre los lideres del mercado

nacional.

Se plantea una hoja de ruta estructurada para incrementar la visibilidad y

participacion de la Linea Segmenta en el mercado colombiano.

Palabras clave: Marketing, planificacion, comunicacion, participacion vy

construccion.
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Abstract

"The development of this Thesis proposes an approach to marketing strategies for
Ducasse's Segmenta line in Colombia that will strengthen its visibility, positioning, and
market share. It refers to the furniture market, which is a growing sector in Colombia,
representing growth opportunities and increased supply that requires proposals that
generate value and differentiation in such a competitive environment. The strategies were
developed starting with mixed methodology instruments (quantitative and qualitative), the
perception of customers and internal collaborators about the brand was analyzed, and the
internal and situational environment was evaluated using strategic tools such as SWOT,
and qualitative and quantitative measurement instruments. To analyze the external
environment, the PESTEL tool and Porter's five forces were used. The main findings
show that, although Segmenta line products are perceived as reliable, durable, and of
high quality, there are significant challenges in terms of visibility, differentiation, and

customer service.

To address these challenges, two fundamental strategies are proposed, selected
according to the results obtained from the internal and external analysis of the Ducasse
Colombia Company; a) The creation of Experience Centers in key cities of the country for
the market to be attracted to increase sales of the Segmenta line and b) a strategy to
improve communication and digital marketing to the outside of the Company that
manages to captivate the market segment to be attracted with these strategies that are;
specialized designers, architects, and installers, in order to position the Segmenta line

among the leaders of the national market.
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The approach of the strategies proposes a structured roadmap to achieve the
objectives and increase the visibility and participation of the Segmenta Line in the

Colombian market.

Keywords: Marketing, planning, communication, participation y construction
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Introduccion

El segmento comercial de herrajes en Colombia hace parte del Sector de la
Construccion y de mobiliario, los herrajes son componentes o sistemas metalico,
gue puede tener partes plasticas o de polimero, disefiados especificamente para
permitir movimientos, servir de soporte y generar funcionalidad para puertas,

muebles y otras estructuras de arquitectura o de mobiliario.

Finalizada la pandemia por el virus de COVID, en el afio 2.021, el sector de
la construccion evidencié a través de las cifras e indicadores un crecimiento del
11,6% (ANDI, 2022) , en el PIB del sector de edificaciones motivados por los
subsidios y politicas gubernamentales como el de Cobertura No VIS (Vivienda que
no es de Interés social en Colombia) , que impulso la construccién y venta de
edificaciones de viviendas urbanas NO VIS (Vivienda que no es de Interés social en
Colombia). De acuerdo con las cifras reportadas (Informe de Expertos, 2025), el
mercado de los muebles en Colombia a diferencia del de obras civiles y
construccion ha reportado esta experimentando un crecimiento constante debido a
factores como el crecimiento de la poblacion, aumento de la renta disponible,
incremento en la Industria del turismo y viajes y crecimiento en el desarrollo del

sector de la construccién comercial y de proyectos residenciales de alto costo.

Las proyecciones indican que este mercado mobiliario podria alcanzar los
6.95 mil millones de doélares para 2034, un crecimiento cercano al 70%. Esta
tendencia representa una oportunidad estratégica significativa para actores
innovadores, especialmente aquellos que responden a la creciente demanda de

optimizacion de espacios y sostenibilidad.

15
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Ducasse Colombia S.A.S, una compafiia con una robusta trayectoria
internacional en fabricacion y comercializacion de herrajes que ofrecen soluciones
integrales a la Industria del Muebles y de la Construccion. Dentro del portafolio
comercial de Ducasse, se encuentra la Linea Segmenta que se enfoca en sistemas
corredizos para puertas de paso y divisiones de ambientes que se caracterizada por
su énfasis en el disefio e innovacion de soluciones para la configuracion de
espacios y recintos. Esta linea de negocio enfrenta desafios importantes para
consolidarse en el mercado colombiano, a pesar del éxito alcanzado en otras
regiones como Argentina, Chile y en total su presencia en mas de 30 paises,
Ducasse Industrial tiene una posicion privilegiada para capitalizar el crecimiento del
mercado de mobiliario y construccion en Colombia, impulsado por tendencias como
la urbanizacién, la sostenibilidad y la personalizacion. Sin embargo, la ausencia de
estrategias comerciales adaptadas al mercado local ha limitado el desempefio de la

linea Segmenta en un entorno altamente competitivo.

La linea Segmenta compite con una amplia oferta de productos nacionales e
internacionales, lo que resalta la necesidad de estrategias diferenciadoras para
destacar en el mercado. Aunque los productos de Segmenta cuentan con altos
estandares de calidad y el respaldo de una marca consolidada y que dentro de sus
atributos los clientes mencionan la innovacion y durabilidad, la brecha especifica
que enfrenta la linea segmenta es la ausencia de una estrategia comercial que se
adapte la necesidad y comportamiento del mercado colombiano y logre dar
respuesta a la necesidad de un canal especializado y a la ausencia de centros de

experiencia.

16



ESTRATEGIA DE COMERCIALIZACION PARA LINEA SEGMENTA DE
DUCASSE COLOMBIA

Alienados con lo anterior, esta tesis busca abordar los retos mas importantes
para cumplir con el objetivo de visibilizar mas la marca segmenta dentro del
mercado colombiano, sus desafios principales son la falta de visibilidad y
diferenciacion de la linea Segmenta en el mercado colombiano. Estas deficiencias
afectan directamente su participacién de mercado y evidencian la necesidad de una
intervencion estratégica que permita fortalecer su posicionamiento. En este sentido,
se propone explorar coémo el desarrollo de canales especializados, el
establecimiento de alianzas estratégicas, la creacién de un centro de experiencia y
el disefio y desarrollo de un plan de Marketing puede pueden mejorar el desempefio

comercial de esta linea.

Dado este contexto, la pregunta de investigacién que guia este estudio
es: ¢Como puede una estrategia comercial integral mejorar significativamente
las ventas de la linea Segmenta de Ducasse Colombia y posicionarla de manera
diferenciada frente a sus competidores en el mercado nacional? Este
cuestionamiento busca identificar soluciones innovadoras para superar las
barreras actuales, maximizando el potencial de esta linea de productos en un

entorno competitivo.

El desarrollo de esta tesis tiene el potencial de ofrecer una solucién
practica y efectiva para Ducasse Colombia, proporcionando una hoja de ruta
para revitalizar la linea Segmenta. A través de la implementacion de estrategias
innovadoras y personalizadas, en las cuales se busca mejorar su desempefio
comercial, e iniciar el plan de trabajo para posicionarla como lider en el mercado

de soluciones de optimizacion de espacios en Colombia.

17
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Objetivos

Objetivo general

Disefiar un conjunto de estrategias de comercializacion, que incluyan la creacion
de Centros de Experiencia y una estrategia de comunicacién y marketing digital, para la
linea Segmenta de Ducasse Colombia, con el fin de fortalecer su visibilidad,

posicionamiento y participacion en el mercado colombiano de herrajes.

Objetivos especificos

1. Identificar y analizar los modelos tedricos de canales de distribucion,
comportamiento del consumidor y marketing digital, incluyendo los modelos de
Kotler, Peter y Sarmiento, que permitan fundamentar el disefio de las estrategias
de Centros de Experiencia y comunicacién para la linea Segmenta de Ducasse
Colombia

2. Evaluar el entorno interno (fortalezas y debilidades) y externo (oportunidades y
amenazas) de Ducasse Colombia S.A.S., mediante el andlisis DOFA y PESTEL,
para determinar los factores que influyen en el desempefio comercial de la linea
Segmenta y las oportunidades de diferenciacion en el mercado.

3. Disefar estrategias efectivas con un plan de trabajo determinado para potenciar
los procesos que requieren oportunidad de mejora, y lograr el crecimiento y
sostenibilidad de Linea Segmenta.

4. Desarrollar un plan de implementacién y seguimiento para las estrategias de
Centros de Experiencia y comunicacién y marketing digital, que defina las etapas,

los responsables, los indicadores de gestién y los mecanismos de evaluacion, con
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el fin de asegurar su correcta ejecucion y medir su impacto en la visibilidad, el

posicionamiento y las ventas de la linea Segmenta.
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Justificacion

La implementacion de la estrategia de comercializacion propuesta para la linea
segmenta de Ducasse Colombia es una solucion teniendo en cuenta las cifras de
crecimiento del sector mobiliario en Colombia, Disefiar y desarrollar estrategias
comerciales que puedan dar soluciones a la meta generada que es aumentar el
posicionamiento y participacion en el mercado de herrajes en Colombia es respuesta
necesaria y oportuna teniendo en cuenta los reportes de las cifras de ventas derivadas
de la Linea Segmenta en el portafolio Ducasse Colombia S.A.S, en la que las de acuerdo
con los reportes de ingresos facturados reflejados en los Estados Financieros para el
cierre del afio 2.024 tuvo un crecimiento del 25% que equivale a 795 Millones de pesos
colombianos, lo cual va alineado con la evolucion del desarrollo del sector mobiliario y de
las tendencias revisadas para el sector que tiene un crecimiento esperado para el afo
2.024 del 1,9% de acuerdo a las Cifras de CAMACOL, Aunque la participacion de la
Linea Segmenta dentro del total de las ventas facturadas por Ducasse Colombia,
aumento del 26% al 29%, en valores demostrando la importancia de esta linea dentro del
total del portafolio y de la importancia y necesidad urgente de adoptar enfoques
innovadores, dindmicos y efectivos para visualizar la linea y lograr los objetivos definidos

para esta linea en la posicién de su posicion competitiva en el mercado.

La estrategia de comercializacion disefiada se enfoca en impulsar el crecimiento
de las ventas y ampliar la cobertura de mercado de manera competitiva a nivel nacional.
A través de la creacién de centros de experiencia y la formacion de alianzas estratégicas,

el planteamiento de un plan de marketing que atraiga segmentos de mercados que no se
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han logrado abordar con las estrategias que se han venido desde el afio 2.021, afio en

gue se inicidé con esta propuesta y unidad de negocio en Colombia.

Se espera que la implementacion de esta estrategia genere beneficios tangibles,
incluido un aumento en la diferenciaciébn y reconocimiento de la linea de la marca
Ducasse, una mejora en la toma de decisiones de compra por parte de los grupos de
interés en el mercado del disefio y la construccién, asi como una mayor participacion de

mercado para la empresa en este segmento.

Esta investigacion se alinea estrechamente con el programa de la Maestria de
Administracion, integrando conceptos teéricos de administracion y gerencia de empresas,
marketing y toma de decisiones basadas en resultados financieros. El resultado de esta
estrategia tiene el potencial de generar beneficios econ6micos y estratégicos

significativos para la sostenibilidad a largo plazo de Ducasse Colombia.

Para la organizacibn Ducasse Colombia S.A.S, los resultados obtenidos del
desarrollo de esta tesis, influyen de forma positiva en la estructuracion y reestructuracion
de los procesos internos de la Compafiia, es muy bien valorado por el equipo estratégico
conocer la percepcion de los clientes actuales hacia el reconocimiento de la marca,
confiabilidad de los productos, tiempos y canales de distribucién y canales de atencion al
cliente y realizar una medicidn de estas valoraciones para fortalecer y mejorar la que nos

apunten hacia mejoras internas.

Actualmente Ducasse, cuenta con recursos asignados para promocion de marca
que se utilizan para hacer presencia en ferias, recursos que se pueden redistribuir en
otras estrategias que fortalezcan la presencia de marcas en otros segmentos y atraigan

clientes nuevos, se contd con disponibilidad de informacién de las areas que hacer parte
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del proceso comercial y la disposicion de la empresa para aplicar las estrategias

planteadas.
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Marco Institucional

Antes de adentrarnos en los detalles de Ducasse Colombia y su destacada labor
en el disefio y fabricacion de herrajes, es crucial comprender su relevancia en el contexto
empresarial tanto a nivel nacional como regional. Como sucursal de una multinacional
chilena con presencia en mas de 30 paises, Ducasse Colombia juega un papel
fundamental en la industria del mueble y la construccion en la regién. Su compromiso con
la calidad, la innovacién y la satisfaccion del cliente ha contribuido significativamente a su
crecimiento y reputacion en el mercado. A continuacion, exploraremos mas a fondo la

historia, los logros y los objetivos de esta empresa lider en el sector.

Presentacion general de la empresa

Ducasse Colombia, como parte de una multinacional chilena con presencia en
mas de 30 paises, se ha consolidado como un referente en el disefio y fabricacién de
herrajes para la industria del mueble y la construccion. Con oficinas comerciales en
Argentina, Colombia, México y Peru, y cobertura en mercados estratégicos como Chile y

Centroamérica, la empresa ha logrado establecerse como un jugador clave en la region.

A pesar de contar con una plantilla de 13 empleados para atencién de la
comercializacién en Colombia, y clasificarse como una empresa pequefia en el sector
industrial bajo la actividad econémica (CIIU 4233), (ClIU es la clasificacion de actividades
econdémicas adoptada internacionalmente), segun el Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica (DANE). Ducasse Colombia ha demostrado un crecimiento
sobresaliente en términos de facturacion. Entre 2021 y 2023, los ingresos totales

crecieron un 211%, destacandose especialmente la variacion positiva de 177% entre el
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afio 2021 y 2022 de las ventas facturadas, y una consolidacion de las cifras del 8%
adicional en 2023. Para el afio 2.024 Ducasse presento un crecimiento del % en las cifras
del Estado de Resultados Integrales, variacion positiva dentro de un sector que presenta
desaceleracion en el sector de la Construccion generadas por el ambiente econémico y
por politicas publicas erraticas que, de acuerdo con el Presidente de CAMACOL, ademas
de no promover el crecimiento y desarrollo vienen promoviendo incertidumbre vy
propinando golpes a la activacion y desarrollo de la vivienda en Colombia. (CAMACOL,
2024) como Este crecimiento refleja no solo una mayor penetracion en el mercado, sino

también la efectividad de las estrategias comerciales implementadas.

Tabla 1 Facturacion de Ducasse Colombia S.A.S (2021-2024)

Afio de Facturacion Facturacién_en pesos Crecimiento
colombianos Anual %
2021 $3.994.061.620
2022 $11.044.233.106 177%
2023 $11.952.398.793 8.31%
2024 $13.500.511.059 13%

Nota. Adaptado del Reporte de Estados Financieros de Ducasse Colombia S.A.S.

En este contexto, la linea Segmenta, orientada a la optimizacién de espacios, ha
emergido como un motor de crecimiento fundamental dentro del portafolio de productos
de Ducasse. Con ventas acumuladas superiores a 9.935 millones de pesos colombianos
en los Ultimos tres afios, Segmenta ha demostrado ser la segunda linea mas importante
en términos de ingresos, solo superada por la Linea Mobile que aporta al cierre del afio

2.024 el 55.49% de las ventas facturadas.
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Tabla 2 Facturacion linea segmenta del portafolio Ducasse Colombia S.A.S

% Participacion dentro

Afio de Facturacion en pesos  Crecimiento de la facturacion de
Facturacion colombianos Anual % Ducasse Colombia
S.A.S
2021 $ 923.785.390 23%
2022 $ 2.826.931.406 177% 25.6%
2023 $ 3.156.683.627 8.31% 26.4%
2024 $ 3.951.493.318 13% 29.3%

Nota. Adaptado del Reporte de Estados Financieros de Ducasse Colombia S.A.S.

El crecimiento explosivo y sostenible de la Linea Segmenta entre 2021 y 2022
(+194%), su consolidacién en 2023 (+8.31%) y en el afio 2.024 (13%), refleja el éxito de
una linea que responde a tendencias globales, como la creciente demanda por
soluciones que maximizan la funcionalidad y la estética en espacios reducidos. Este
desempefio reafirma la capacidad de Ducasse para innovar y adaptarse a las

necesidades cambiantes del mercado, destacandose en un entorno competitivo.

Ademas de su fortaleza en innovacion y disefio, Ducasse Colombia se distingue
por su compromiso con la calidad y la excelencia en el servicio al cliente. Su enfoque en
lineas diferenciadoras, como Segmenta, no solo le permite captar nuevos nichos de
mercado, sino también consolidar su reputacion como una marca lider en la industria del

mueble y la construccion.

Con una solida trayectoria de crecimiento y un portafolio diversificado, la empresa
estd bien posicionada para seguir expandiendo su presencia en Colombia, maximizando

el potencial de lineas estratégicas como Segmenta. Esto refuerza su papel como un
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socio confiable para clientes que buscan soluciones innovadoras y de alta calidad en el

sector.

Referentes Estratégicos

Vision: Ser reconocidos como lideres innovadores en la industria del mueble y la
construccion, proporcionando soluciones de vanguardia que inspiren el disefio y mejoren
la funcionalidad de los espacios interiores. Nos esforzamos por ser un referente en
calidad, servicio al cliente y sostenibilidad, contribuyendo al progreso y la excelencia en

nuestro sector y en las comunidades en las que operamos.

Misién: Ducasse Industrial se dedica a disefar, fabricar y ofrecer soluciones
integrales de alta calidad para la industria del mueble y la construccién. Nos esforzamos
por satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes mediante la
innovacion, la excelencia en el disefio y la atencion al detalle. Nuestro objetivo es ser
lideres en el mercado, proporcionando productos y servicios que agreguen valor a

nuestros clientes y contribuyan al desarrollo sostenible de la industria.

Valores Corporativos

Calidad: Compromiso absoluto con la excelencia en cada producto. Todos los
miembros de la empresa contribuyen con su esfuerzo y dedicacion para alcanzar
estandares superiores, respaldados por un departamento de calidad y un centro de
investigacion dedicados a garantizar la excelencia en cada fase, desde el desarrollo

hasta la venta.

Innovacién: Reconocimiento de la importancia del disefio y la innovacion en la

competitividad del mercado. El enfoque en la innovacion, la eficiencia y la calidad de los
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productos se refleja en el constante trabajo del Departamento de Disefio y el Centro de

Investigacién e Ingenieria de Productos.

Personas: Compromiso con el bienestar y el desarrollo de las personas. A través
de una Gerencia de Personas dedicada, Ducasse Industrial busca mejorar
continuamente las relaciones interpersonales, el rendimiento del negocio y los resultados
de la empresa, promoviendo un entorno laboral motivador, de reconocimiento y

compromiso.

El siguiente mapa mundial exhibe la presencia global de Ducasse Industrial. Las
oficinas comerciales se destacan en color naranja, mientras que la presencia comercial

con aliados estratégicos se muestra en naranja con negro.

llustracion 1 Mapa de presencia en Ducasse Colombia en el mundo

Nota. Elaboracién propia con base en los datos proporcionados por la institucion.
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Estructura Organizacional

La estructura organizacional de Ducasse Industrial en Colombia est4 disefiada
para maximizar la eficiencia y el rendimiento en diversas areas clave Dentro de esta
estructura. El Gerente general y Representante Legal ubicado desde la Oficina principal
en Chile proporciona direccién estratégica y financiera, también supervisa la coordinacién
entre las distintas areas operativas. En Colombia, la Coordinadora Administrativa se
encarga de la gestién administrativa general, también lidera iniciativas de desarrollo de
recursos humanos y estrategias de gestién de tesoreria y cartera. El Contador maneja la
integridad contable, también colabora estrechamente con el equipo administrativo para
garantizar la precision y legalidad de los registros financiero, adicional maneja toda la
parte de control de las diferentes areas. Por su parte, el Coordinador Logistico supervisa
las operaciones diarias de distribucién y almacenamiento, también desarrolla estrategias
para optimizar la cadena de suministro y garantizar la eficiencia en la entrega de
productos. Ademas, el jefe de Ventas coordina la estrategia comercial, también lidera la
identificacion de oportunidades de mercado y la captacién de nuevos clientes, trabajando
en estrecha colaboracion con el equipo de ventas para cumplir con los objetivos
establecidos. Finalmente, la Key Account Manager no solo gestiona relaciones clave con
clientes importantes, sino que también desarrolla planes de retencién y expansion de
cuentas estratégicas, coordinando con el equipo de ventas y servicio al cliente para

garantizar la satisfaccion del cliente y el crecimiento sostenible del negocio.

llustracion 2 Organigrama Ducasse Colombia S.A.S
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DUCASSE
INDUSTRIAL S.A
CASA MATRIZ

Nota. Elaboracién propia con base en los datos proporcionados por la institucion.

Portafolio de Servicios ofertados por Ducasse Colombia S.A.S

Tabla 3 Linea de productos Ducasse Industrial S.A.S

29

Linea de
producto

Descripcion linea

Porcentaje
participacion en la
facturacion total de

Ducasse Colombia al
cierre afo 2.024

1. Linea Heavy
Duty

Ofrece sistemas corredizos vy
accesorios para portones, asi como
productos destinados al cierre seguro de
bodegas, galpones, estacionamientos,
industrias y espacios residenciales. Entre
los componentes disponibles se
encuentran carros, ruedas, rieles,
accesorios, kits y pomelos, todo disefiado
para garantizar un funcionamiento eficiente
y duradero en aplicaciones de alta
exigencia.

13.9%

2. Linea
Mobile

Se proporcionan soluciones de
vanguardia para puertas de muebles y
cajones, dirigidas a satisfacer las
necesidades de la industria del mueble. La
amplia seleccion de herrajes incluye
sistemas colgantes, sistemas al piso,
sistemas plegables, asi como rieles y
perfiles, junto con wuna variedad de

55.5%
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accesorios y Kits.

Enfocada en ofrecer soluciones
integrales y especializadas para sistemas
corredizos y accesorios destinados a
puertas de paso, divisiones de ambientes y
otros espacios similares. Estos sistemas
estan disefiados para  proporcionar 29.3%
funcionalidad, versatilidad y estética en la
configuracion de espacios interiores,
ofreciendo una amplia gama de opciones
gue incluyen sistemas colgantes, sistemas
al piso, sistemas plegables, rieles vy
perfiles, asi como una variedad de
accesorios y kits. La linea Segmenta se
distingue por su calidad, innovacion y
capacidad para adaptarse a las
necesidades especificas de cada proyecto
de disefio interior.

3. Linea
Segmenta

Ofrece soluciones especializadas
para la organizacion eficiente de espacios
interiores, que incluyen sistemas de
almacenamiento modular, accesorios para
organizacion, soluciones para muebles y
elementos para espacios de trabajo. Estas 29.3%
soluciones estan disefiadas para
maximizar el espacio disponible y facilitar
la organizacién de objetos y materiales en
diversos entornos, desde el hogar hasta el
lugar de trabajo

4. Linea
Organiza

Nota. Elaboracién propia con base en los datos proporcionados de los productos de
Ducasse Colombia S.A., por Ducasse Colombia, 2024 https://ducasseindustrial.com/co/.

Cbomo se observa en la descripcién de la empresa, aunque Ducasse Colombia ha
presentado cifras de respaldo de crecimiento y cobertura nacional, se requiere hacer un
analisis de su estructura interna, incluyendo la base del personal en nimero, y procesos
operativos para determinar cuales serian las limitaciones en la formulaciéon de la
estrategia y como podrian suplirse. Realizaremos el diagnostico interno a través de la

matriz DOFA.


https://ducasseindustrial.com/co/
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Marco de Referencia

Antes de iniciar en el andlisis detallado de los distintos aspectos que fundamentan
nuestra investigacion, es crucial establecer que el sector de herrajes y la construccion en
Colombia, es un sector de permanentes andlisis desde las diferentes perspectivas
factores y sectores, que se relacionan con el mercadeo estratégico, el comportamiento
del consumidor, la gestién de marca, los canales de distribucion y ventas, el marketing
digital, la experiencia del cliente y las estrategias de precios. Cada uno de estos aspectos
desempefia un papel primordial en la comprensién del entorno empresarial y en el
desarrollo de estrategias efectivas para alcanzar los objetivos de nuestra investigacion. A
continuacion, describiremos teorias que nos guiaran en el desarrollo de esta

investigacion:

Marketing estratégico

El marketing estratégico se posiciona como un elemento esencial en la gestién
empresarial actual, proporcionando a las organizaciones un enfoque sistémico vy
proactivo para enfrentar los desafios y capitalizar las oportunidades en un mercado
caracterizado por la creciente competencia, la rdpida evolucion tecnoldgica y las
cambiantes demandas de los consumidores. Su relevancia radica en su capacidad para
guiar a las empresas en la diferenciacién, adaptacion y prosperidad en un entorno
empresarial complejo y globalizado. Mediante un enfoque estratégico, las organizaciones
pueden comprender las necesidades de los clientes, segmentar el mercado, desarrollar
productos innovadores, establecer una solida posicibn competitiva y cultivar relaciones
duraderas con los clientes, convirtiendo asi el marketing estratégico en un motor clave

para el éxito empresarial a largo plazo. (Keller, 2012)
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El marketing moderno, segun Kotler y Armstrong, se define como el proceso de
disefiar y desarrollar estrategias a largo plazo a través del modelo de STP
(Segmentacién, Targeting y Posicionamiento), que permitan a una empresa alcanzar sus
objetivos comerciales y satisfacer las necesidades y deseos de sus clientes de manera
efectiva. Este enfoque implica un andlisis exhaustivo del mercado y el entorno
competitivo para identificar oportunidades y amenazas, asi como la segmentacion del
mercado, priorizar los mercados mas rentables y trabajar en el posicionamiento de la
marca y la diferenciacion de productos o servicios. Ademas, implica la formulacién de
estrategias de marketing adaptadas a las necesidades y caracteristicas del publico
objetivo, lo que proporciona a la empresa una ventaja competitiva sostenible en el
mercado y creacion de valor, proporciona informacion acerca de cdmo los consumidores
toman decisiones y la definicibn sobre marketing mix (4P), producto, pieza, plaza de
distribucion y promocion y que estrategias pueden usarse dentro de los componentes del

mix. (Kotler P. A., 2018)

En cuanto a John A. Davis y Peter W. Olson su enfoque va desde la perspectiva
estratégica, con el comportamiento del consumidor y su relacién con las estrategias del
Marketing, e integran cuatro factores clave para resaltar el andlisis del consumidor, a).
Afecto y cognicion del consumidor que aborda los sentimientos y pensamientos que los
consumidores tienen sobre productos, servicios y marcas, b). Comportamiento del
consumidor que observa las acciones fisicas que los consumidores realizan en el
momento de la compra, uso y disposicion de los bienes o servicios comprados, c.)
Entorno del consumidor: aborda los factores externos que influyen en las decisiones de
compra y su comportamiento, y d). Estrategia de marketing, se enfoca en como las
empresas a través de los tres puntos anteriores pueden plantear la planeacion y

ejecucion de las estrategias de marketing (Peter, 2008).
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En la practica, los principios y conceptos clave del marketing estratégico
proporcionan a las empresas una guia fundamental para el desarrollo e implementacion
de estrategias efectivas que les permitan sobresalir en un mercado competitivo. La
segmentacion de mercado, por ejemplo, les permite a las empresas identificar y
comprender mejor las necesidades y preferencias de diferentes grupos de consumidores,
lo que a su vez facilita la personalizacion de las estrategias de marketing para satisfacer
estas demandas especificas. Del mismo modo, el posicionamiento y la diferenciacion
ayudan a las empresas a destacarse en la mente de los consumidores y a crear una
ventaja competitiva Unica en el mercado. Ademas, la orientacion al cliente es esencial
para garantizar que todas las acciones de marketing estén alineadas con las expectativas
y deseos del publico objetivo. Por dltimo, el andlisis del entorno competitivo permite a las
empresas anticipar y responder de manera proactiva a los cambios en el mercado,
identificando oportunidades de crecimiento y minimizando riesgos. En conjunto, estos
principios y conceptos clave del marketing estratégico forman el fundamento sobre el
cual las empresas pueden construir estrategias soélidas y exitosas que las posicionen
para el éxito a largo plazo. (Kotler P. &., Direccion de marketing (132 ed.), 2008) (Kotler

P. &., Direccion de marketing (142 ed.), 2012)

El estudio del marketing estratégico se enriquece con una variedad de teorias que
ofrecen diferentes perspectivas sobre como las empresas pueden desarrollar y ejecutar
estrategias efectivas para alcanzar sus objetivos comerciales. Estas teorias, propuestas
por destacados investigadores y académicos, proporcionan marcos conceptuales
fundamentales para comprender el entorno empresarial y guiar la toma de decisiones
estratégicas. A continuacion, se exploraran algunas de las teorias mas influyentes en el
campo del marketing estratégico y su contribucion al desarrollo de estrategias

empresariales exitosas.
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Se introduce dentro de estas teorias de Marketing, la teoria de la innovacién
disruptiva planteada para generar soluciones simples, con facil acceso y que sean
funcionales, que puedan emerger segmentos poco atendidos para transformar sector o
productos tradicionales ofreciendo propuestas con un valor menor usar nuevas
tecnologias y estrategias que permitan ser dinamicos y con acceso dinamico a los
usuarios, la arquitectura y sus disefios siempre estan en constante desarrollo, lo que lo
convierte en un sector emergente Yy podria trabajarse en cambiar los patrones del
mercado con las ventajas destacadas por Ducasse en innovacién y calidad de sus

productos. (Christensen, 2011).

En resumen, el estudio del marketing estratégico abarca una amplia gama de
teorias y modelos que proporcionan una base sélida para comprender y abordar los
desafios y oportunidades en el entorno empresarial actual. Desde la teoria de la ventaja
competitiva de Porter hasta el modelo de estrategia del océano azul de Kim vy
Mauborgne, cada enfoque ofrece perspectivas Unicas sobre como las empresas pueden
desarrollar estrategias efectivas para alcanzar el éxito a largo plazo. Al comprender y
aplicar estos principios y conceptos clave, las empresas pueden diferenciarse, adaptarse

y prosperar en un mercado cada vez mas competitivo y dindmico.

Marketing de Contenidos

Teniendo en cuenta el propésito fundamental del marketing de contenidos es
atraer, involucrar y retener a una audiencia especifica mediante la creacion y distribucién
de contenido valioso, de importancia relativa y que sea consistente. La diferencia
principal con el marketing tradicional es que el marketing de contenidos busca ofrecer
informacién util y dindmica para ofrecer repuesta a sus necesidades de acuerdo con el

publico seleccionado.
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El marketing de contenidos se propone atraer trafico que son la generacion de visitas al
sitio web o plataformas de las empresas, captar la informacién de contacto de los
clientes, aumentar el conocimiento de las marcas, mejorar el posicionamiento, construir
relacionamiento de interaccidén con los clientes y finalmente que estas acciones se vean
en el aumento de las ventas. (Pulizzi, 2012) menciona enfaticamente como uno de sus
aportes principales que el marketing de contenidos debe servir de herramienta para que
las empresas se vuelvan proveedores de informacion para sus clientes, creando
contenido de valor y de aprendizaje continuo que resuelva sus necesidades y genere

fidelizacion con la empresa.

De acuerdo con la teoria de los Modelos del Buyer's Journey, este modelo lo que
describe es viaje del comprador, proceso que inicia cuando se identifica una necesidad o
problema hasta que se toma la decision de compra y se vuelve cliente. Estos modelos le
brindan al marketing informacién sobre el comportamiento del consumidor y la creacién
de estratégicas mas competitivas y de llegada mas cercana a los clientes. El modelo mas
comun es el que tiene tres etapas; a. Conciencia (Awareness) que es cuando el
comprador identifica la necesidad y trata de entender el origen de su necesidad y su
problema, b. Consideracion (Consideration) en esta etapa el comprador define
claramente su oportunidad y la posible solucién, evalla marca y opciones de productos, y
por ultimo la decisién, es cuando el comprador elije una solucién y realiza la compra.
Cuando integramos este modelo con el marketing de contenido para la etapa de
conciencia se debe generar informacién que atraiga a la audiencia y se eduque sobre su
necesidad, para la segunda etapa que es la consideracion se proponen desarrollar
actividades dentro de los sitios web, plataformas, capacitaciones, webinars, que le
muestre a los compradores como el productos o servicio ofrecido puede resolver la

oportunidad o necesidad, y para la etapa de decisién las empresas deben apalancarse
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en los casos de éxito del uso de sus productos o servicios, y todos los atributos de

calidad y valor agregado que puedan entregarle a los clientes.

Canales de distribucion

Segun el libro (Sarmiento, 2017), un canal de distribucibn o logistica de
distribuciones es una estructura estratégica compuesta por una red de intermediarios que
colaboran en la distribucion eficiente de productos desde el fabricante hasta el
consumidor final. O una forma mas sencilla de explicarla seria decir que es la forma de
hace que un producto llegue desde su punto de origen hasta el consumidor final, La
importancia comercial de estos canales es su capacidad para facilitar el flujo constante
de bienes en la cadena de suministro, asegurando que los productos lleguen al mercado
objetivo oportuna y eficaz. Ademas de garantizar la entrega puntual de productos, los
canales de distribucion son fundamentales para optimizar la disponibilidad y accesibilidad
de los productos para los consumidores finales, lo que contribuye significativamente al
éxito y la competitividad de las empresas en el mercado especificamente para el sector
de las Ferreterias y Construccion, los canales de Distribucion tienen un protagonismo
especial ya que conectan a los fabricantes de estos herrajes con los consumidores
finales, que incluye también a Disefiadores, constructores, arquitectos y todo el sector

mobiliario.

Los profesionales del marketing suelen priorizar los eslabones posteriores de la
cadena de suministro, especialmente aquellos mas orientados al cliente, como
mayoristas y minoristas, ya que estos actian como vinculos cruciales entre las empresas
y su audiencia objetivo. Aunque los socios de la cadena pueden participar en diferentes
niveles, es el disefio Unico de la cadena de suministro de cada empresa lo que permite

ofrecer un valor superior a los clientes. La eficacia de la cadena de suministro y los
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canales de distribucion no solo afecta el éxito de una empresa individual, sino también su

capacidad para competir con otros actores del mercado. (Sarmiento, 2017)

(Molinillo Jiménez, 2014), hace una importante mencion sobre la importancia de la
distribucién dentro del marketing , la distribucion comercial es un conector clave entre la
oferta y la demanda y tiene una directa implicacion sobre la globalizacion de los
mercados, y las multivariables con las que se pueden generar canales de distribucién con
una incidencia representativa en la generacion del producto interno bruto, creacién de
empleos y fermentacion de incremento de necesidad de servicios en todos los sectores,
la creacion de alianzas con distribuidores locales y nacionales de acuerdo al segmento
de mercado estudiado, como a través de los canales de distribucion se puede mejorar la

visibilidad de la marca y llegar a mas nichos de mercado.

Canales de Distribucion

e Distribucién directa: Implica la venta de productos directamente del fabricante al
consumidor final, sin intermediarios. Este canal puede incluir ventas en linea,
tiendas propias o ventas directas a través de representantes de ventas.

e Distribucion indirecta: En este caso, los productos pasan a través de uno o
varios intermediarios antes de llegar al consumidor final. Los intermediarios
pueden ser mayoristas, minoristas, distribuidores, agentes, entre otros.

e Distribucién multicanal: Se refiere al uso de multiples canales de distribucion
para llegar al mercado objetivo. Esto puede incluir una combinacién de ventas
directas, ventas al por mayor, ventas en linea, distribucion a través de minoristas,
entre otros.

e Distribucién inversa: Este canal se centra en la gestion de devoluciones,

reciclaje o reventa de productos usados. Es comun en industrias como la
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tecnologia, la moda y la electronica. (Jiménez, 2014)
e Distribucién Digital: Este canal centra su operacion en venta a través de

canales digitales en la web. Acceso a través de Plataformas.

llustracion 3 Canales de Distribucion aplicados al sector de construccion y mobiliario.

Canaldes de Distribucidn Aplicados al Sector de Construccion y
Mobiliario E{’
P
PP

Canad Multicanal
O 4 °

#— =

Canal Digital [ -’

Canai Dwrecto

&

Nota. Elaboracién propia.

Después de conocer que es la distribucién y los canes de distribucion, se debe
entender que no todas las compafiias manejan un mismo modelo de distribucion,
esto depende de sus objetivos de distribucion como compariia. Al establecer los
objetivos de distribucidén, es crucial tomar decisiones que tengan en cuenta las
implicaciones a largo plazo. Es fundamental que el fabricante proceda con precaucion
para evitar errores que pueden ser dificiles de rectificar en el corto plazo, lo que
podria resultar en costos financieros, pérdida de tiempo y dafios a la reputacion, entre
otros problemas. Segun Diaz y Anaya, citados en Molinillo (2014), los objetivos que la
empresa debe considerar en su estrategia de distribucion incluyen: (Diaz del Rio
Jaudenes, 2012), (Anaya Séanchez, 2012) determinar los objetivos de ventas

identificando los volimenes de ventas en unidades y valor, determinar el objetivo de
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los beneficios, estableciendo las metas de la rentabilidad de los canales de ventas,
determinar la cobertura geogréfica , el objetivo en cuanto a imagen y posicionamiento
con el finde alinear este objetivo con la percepcion que se espera de la marca y de
los productos, y el mas importante que es después de trabajar en todos los objetivos
anteriormente mencionados desarrollar y trabajar en los objetivos de medicién de
satisfaccion de los clientes para que sientan un nivel de servicio de acuerdo a las

condiciones ofertadas y prometidas con el producto.

En cuanto a las formas de distribucion, se destacan dos tipos de mercados: el
consumidor final y los intermediarios que revenden los productos. Estos ultimos, como
distribuidores y minoristas, facilitan la disponibilidad de productos, agregando valor al
ofrecer variedad de uso. Existen diversas estrategias de distribucién, entre ellas la
entrega directa desde la fabrica, desde la linea de produccion o mediante un sistema de
depdsito. Segun Richard Lewis, la distribucion fisica es esencial de la funcién de

marketing, ya que esté relacionada con la generacion y satisfaccion de la demanda.

Estrategias de Distribucion:

El sector mobiliario y de construccibn se caracteriza porque tiene una
dependencia alta en los canales de distribucion que definen, para poder integrar el flujo
de Inventario con el stock requerido por cada referencia, el tiempo de reposicion de
inventario y el canal por el cual llegan al consumidor o interesado final. Dentro de las
estrategias de distribucion que podrian aplicarse a este reto de implementar esta
estrategia de comercializar para incrementar las ventas de la Linea Segmenta en

Ducasse, podemos mencionar las siguientes:

e Distribucién Selectiva: Que consiste en elegir un nimero de clientes donde se

quiere llegar y verificar que estos estén alineados con el concepto de marca
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establecido. (Kotler P. &., 2018)

e Distribucidén Intensiva: Maximizar la presencia de los productos en los puntos de
venta y comercializacion, reforzar el (Eslava Sarmiento, 2017)

e Distribucion Colaborativa en la cadena de suministro: Establecer modelos
colaborativos colaborativa, en los cuales se puede compartir informacién y
coordinar actividades que pueden apoyar en la prevision de la demanda,
planificacion de la demanda y desarrollar u eficiente stock de inventario y de
reposicion de este. El enfoque estd definido para alinear los actores entre la
produccién y el consumo aumentando la eficiencia del canal de distribuciéon
disminuyendo costos e impactando la percepcion del servicio ante los clientes.

(Calderén, 2014)

Modelos sobre |a seleccion de canales de distribucion

e Modelo de Buckley

Este modelo se enfoca principalmente, en la seleccién de canales internacionales;
propone que la seleccion de canales de distribuciébn depende de varios factores,
incluyendo las caracteristicas del producto, las caracteristicas del mercado, las
capacidades de la empresa y el entorno competitivo, el modelo sugiere que los canales
que se elijan estén enfocados en costos, control y la identificacibn de los riesgos
asociados. Este modelo es util para las empresas que tiene un proyecto de expandirse
internacionalmente, permite la flexibilidad en las fases de la distribuciéon y es prioritario
mencionar que la asociacion a los riesgos identificados en la Distribucién minimiza los
errores en la toma de decisiones. ElI modelo esta muy limitado a la expansion

internacional. (Buckley, 1989)
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¢ Modelo de Stern y El-Washal: (Modelo de canales de Marketing)

Este modelo propone que la seleccion de canales de distribucién se analice como
sistemas organizados y dinamicos, se centre es la gestion estratégica de los canales de
distribucion, este modelo sugiere que la seleccion de los canales debe basarse en la
eficiencia, el poder y el conflicto entre los participantes del canal seleccionado. También
se consideran dos dimensiones clave: a. La intensidad de la distribucién y b). La
amplitud de la distribucién. La intensidad de la distribucion se refiere al nimero de
intermediarios utilizados en cada area geografica. La amplitud de la distribucion se refiere

al numero de areas geograficas en las que se distribuye el producto.

e Modelo de Kotler:

Este modelo propone que la seleccién de canales de distribucion se basa de
acuerdo con los objetivos de marketing de la empresa. El modelo enfoca la seleccién en
cuanto a los parametros de cobertura del mercado, control y los gastos. EI Modelo de
Kotler plantea que los canales de distribucion no son simplemente una forma de llegar al
consumidor final sino se pueden usar como una herramienta estratégica que influya
directamente en el nivel y satisfaccién del cliente y como medir la competitividad de la

Empresa. (Kotler P. &., Direccion de marketing (142 ed.), 2012)

v' Factores del Modelo Kotler
a. Tipo de producto: Este es un factor calve en la definicion de los canales de
distribuciéon, depende si es un producto de alto volumen, especializado, de valor
garantizar un nivel de controla adecuado y poder hacer seguimiento al servicio al
cliente y mejorar la perspectiva del cliente frente al producto.

b. Comportamiento del Comprador: Después de definir el tipo de producto se
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debe revisar que comportamiento presenta el comprador de este tipo de producto,
porque esta influenciado, si tiene un nivel de especializacion requerido, si existe
una necesidad de asesoria sobre el producto, y si se puede optar por soluciones
personalizadas para la venta del producto.

c. Caracteristicas del Mercado: Que tipo de mercado requiere el producto y de qué
forma se tiene acceso al producto para lograr captar clientes y segmentos del

mercado que maximicen el producto seleccionado.

El Modelo de Kotler es un modelo aplicable en este tipo de Mercado porque se
alinea con los objetivos de Marketing y comerciales de las empresas, enfocados en
buscar soluciones para las necesidades identificadas en los clientes y como el canal de

distribucién definido se puede adaptar de forma flexible y &gil al mercado seleccionado.

Canales de venta

Los canales de venta son las opciones o alternativas que tiene una empresa para
llegar a sus clientes finales con el objetivo de comercializar sus productos o servicios. La
seleccion de los canales de venta apropiados desempefia un papel fundamental en la
estrategia comercial de una empresa. Segun lo discutido en el libro (Molinillo Jiménez,
2014) 'Distribucién Comercial Aplicada’, los canales de venta son diversos y pueden
incluir la venta directa, la venta al por mayor, la venta minorista, la venta en linea y la
venta a través de distribuidores. Cada canal presenta ventajas y desafios Unicos, y la
eleccion del canal adecuado depende de factores como el tipo de producto o servicio
ofrecido, el mercado objetivo y la estrategia global de la empresa. Es fundamental que
las empresas analicen cuidadosamente sus opciones de canal y seleccionen aquellas
gue les permitan alcanzar sus objetivos comerciales de manera efectiva, llegando asi a

su publico objetivo de la manera mas eficiente y rentable posible.
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Venta directa: Implica la venta de productos o servicios directamente del
fabricante al cliente final, sin intermediarios. Esto puede incluir ventas en linea a
través de un sitio web propio, ventas por teléfono, ventas en persona en tiendas
de la empresa o ventas a través de representantes de ventas.

Venta al por mayor: En este canal, los productos se venden a granel a otros
negocios o minoristas, que luego los venden al cliente final. Los mayoristas
pueden ser intermediarios clave en la distribucién de productos en grandes
cantidades a minoristas o distribuidores.

Venta minorista: Este canal implica la venta de productos directamente a los
consumidores finales a través de tiendas fisicas, tiendas en linea o cualquier otro
punto de venta al por menor. Los minoristas pueden ser independientes o formar
parte de una cadena de tiendas.

Venta en linea: Con el crecimiento del comercio electrénico, la venta en linea se
ha convertido en un canal importante para muchas empresas. Esto implica la
venta de productos a través de un sitio web o plataforma de comercio electrénico,
llegando a clientes de todo el mundo.

Venta a través de distribuidores: Algunas empresas eligen vender sus
productos a través de distribuidores, que luego los venden a los clientes finales.
Esto puede ser beneficioso para llegar a nuevos mercados o segmentos de

clientes que de otra manera serian inaccesibles. (Molinillo Jiménez, 2014)

De acuerdo con el planteamiento de (Rackham, 1988), y su teoria de las

ventas, en la cual estudio un volumen superior a 30.000 comunicaciones entre

Clientes y vendedores, no se debe gestionar un cierre de ventas en la entrega del

producto, sino propone un tipo de venta consultiva, un tipo de venta que requiere otro
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tipo de relacionamiento comercial, un relacionamiento donde prime el asesoramiento
y acompafiamiento técnico, para entender especificamente la necesidad del cliente,
y con esta informacion brindarle una solucién que pueda dar solucién a la necesidad
identificada en el Cliente y de esta forma construir un relacionamiento de confianza
técnica, esta relacion favorece la duracién de la relacién porque se basa en el valor
gue no se factura pero va incluida en el precio de venta y genera la diferenciacion con

otro tipo de ventas.

(Rackham, 1988), plantea el modelo SPIN, que significa S; Situacion que
es la parte donde se trabaja en la recoleccion de la informacién del Cliente, P;
Problema, de acuerdo con la informacion obtenida se detectan las necesidades del
cliente, I; Implicacién que es entender cual es el impacto del problema identificado en
el negocio del cliente y N; necesidad de solucidn, lo cual le permite al vendedor

presentar una solucion al problema planteado.

Estrategia (Concepto):

El término “estrategia” proviene de la antigua palabra griega strategos que
originalmente se refiere al “arte del general”. La estrategia tiene fuertes origenes
militares, el libro mas antiguo escrito sobre estrategia es El arte de la Guerra, que data
aproximadamente de afio 500 a.C. y proviene de los trabajos de una estrategia militar
llamado Sun Tzu, del cual la ensefianza mas valiosa es conocerse a si mismo, conocer a
su oponente, pelear cien batallas y obtener cien victorias. La aplicacion de los principios
de la estrategia militar a los negocios, conocida como administracion estratégica o

estrategia es un fendmeno desarrollado a partir de 1.960. (Peng, 2015)
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Estrategia Organizacional

Segun (Tarzijdn M., 2008), la historia de la evolucion y la evaluacion del
pensamiento estratégico se divide en cuatro etapas; la primera es la Planificacion
Financiera (1920),esta fase prioriza su interés en la realizacién de los presupuestos que
Se reqguieren en una organizacion y centraba su atencién en las areas de mercadeo,
produccion y finanzas, la segunda etapa consiste en realizar la planificacion financiera
de largo plazo (1950), y se basa en la prediccién de posibles escenarios futuros con la
informacién y variables financieras, la tercera etapa se caracteriza por tener una vision
mas global de la estrategia unificando todas las area empresariales, las caracteristicas
fundamentales de la tercer a etapa es que la empresa se visualiza desde una manera
global, el analisis del mercado y los competidores que enfrenta. La cuarta etapa del
pensamiento estratégico se enfoca en el aprendizaje organizacional y el andlisis en el
entorno de los negocios. Esta etapa nos induce a realizar el andlisis de la empresa desde
su entorno con el FODA (Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas), haciendo
una evaluacion del punto de preparacion de la empresa y cudl seria su nivel de
competencia en el mercado. Los autores mas representativos en esta cuarta etapa son:
Peter Drucker, Kenneth Andrews (autor de la Matriz FODA: Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades, Amenazas) Igor Ansoff, Alfred Chandler y Michael Porter, quienes mas

adelante se estudiaran en detalle.

De acuerdo con el articulo (Castellanos, 2014) Gaynor, Chandler define la
estrategia como la definicion de objetivos y metas a largo plazo y la asignacion de
recursos para su ejecucion y cumplimiento, y la estructura es la organizacién que se
genera para la administracion de las actividades que surgen de las estrategias
planteadas. Es decir, la “Estructura de la Organizacién sigue a la estrategia”, De acuerdo

con Henry Mintzberg sobre los afios 70, la estrategia se define como el patron que
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integra las diferentes metas de las Organizaciones y establece la secuencia de las

acciones a realizar (Labarca, 2008)

(Collis, 2007) definen la estrategia corporativa enfocandola en las decisiones
claves sobre el alcance de la empresa y como esta lograra una ventaja competitiva en las
diversas negociaciones y actividades en las que participa, su enfoque se centraliza en
maximizar el valor de la empresa para los accionistas a través de la gestidn estratégica a

través de las unidades de negocio de la empresa.

La estrategia corporativa es el conjunto de acciones o ruta que fija una empresay
sus directivos para lograr sus objetivos, superar a los competidores y lograr una
rentabilidad superior, el objetivo de una estrategia bien elaborado es afianzar el
sostenimiento del éxito a largo plazo, de acuerdo con (Thompson, 2023)para la lograr la
estrategia corporativa, la direccion debe comprometerse con las siguientes acciones a la

hora de competir:

o Definir el posicionamiento de la empresa en el mercado.
e Atraery retener a los clientes.

e Competir de manera eficaz con los rivales.

e Alcanzar los objetivos de rendimiento establecidos.

e Aprovechar las oportunidades de crecimiento disponibles.

e Adaptase agilmente a los cambiantes condiciones econémicas y del mercado.

Las empresas deben elegir con quien, y de qué forma competir, con qué recursos
y de qué tipo cuenta, y las capacidades y enfoques que empleen para sacar adelante su

estrategia y tener ventajas sobre su competencia.
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Estrategia Competitiva

Para fines de este Marco te6rico nos vamos a referir a las estrategias competitivas
genéricas, son las acciones y decisiones que llevan a cabo en las empresas para
posicionar de manera favorable su mercado objetivo y ganar ventaja sobre los
competidores. Los factores que distingue una estrategia competitiva de otra se definen
como 1). El objetivo de mercado de una empresa es amplio y estrecho, 2), La empresa
estd buscando una ventaja competitiva que le permita reducir costos o diferenciarse del
competidor, con estos dos factores y de acuerdo con (Thompson, 2023)dan lugar a

cuatro opciones de estrategia competitiva.

llustracion 4 Estrategias Competitivas genéricas

Tipo de Ventaja
Competitiva que se busca

Costo mas bajo Oiferenciacion

g Estrategia amplia
E Una moestra de .‘jo Costo
z representativa de
o Compradores
e
=
§ Estrategia de
g Mejor Costo
um wstrecho
segmento de :
compraderes | O m
Nichos de mercadal ol m“
bajo costo

Nota: Elaboracion Propia (Version ampliada de una clasificacion de tres
estrategias que se analizan en Michel Porter. Competitive Strategy (Nueva York: Free

Press, 1980).

o Estrategia amplia de bajo costo: El objetivo es conseguir costos de compra
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inferiores a los de la competencia para atraer via precio de venta a mayor
cantidad de compradores.

e Estrategia amplia de diferenciacion: Ofrecer dentro del portafolio de servicios
una diferenciacién de productos y servicios con una oferta de valor y atributos que
amplien sus compradores.

e Estrategia enfocada de bajo costo: Enfocarse en un segmento de mercado mas
pequefio o especifico y centrarse en ofrecer una satisfaccién y necesidad mayor a
un costo menor que impacte a sus competidores.

e Estrategia enfocada de diferenciacion: Enfocarse en un segmento de mercado
mas pequefio o especifico y centrarse en ofrecer un producto especifico que
satisfaga sus gustos y requisitos mejor que su competencia.

e Estrategia de menor costo: Incorporar atributos de gran valor a sus
compradores, es decir ofrecer mas valor por su dinero ofertando productos de alta

gama con precios inferiores a los de sus competidores.

La formulacion de estrategias a nivel corporativo y la importancia de la
satisfaccion del cliente a través de la segmentacion del mercado se presentan como
fases en el sostenimiento del negocio destacando la necesidad de adaptabilidad y

agilidad en un entorno competitivo en constante evolucion.

Lateoria de las Cinco Fuerzas de Porter

La teoria de las cinco fuerzas de Porter es un modelo desarrollado por el profesor
Michael Porter que se utiliza para analizar la competencia en un sector industrial y
evaluar la atractividad de un mercado especifico. Las cinco fuerzas que componen este

modelo son (Porter, Las cinco fuerzas que dan forma a la estrategia., 2008):

e Rivalidad entre competidores existentes: Hace referencia al nivel de
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competencia entre las empresas que operar un mismo segmento. Factores como
el nimero de competidores, la tasa de crecimiento de la industria y la
diferenciacion de productos influyen en esta fuerza.

e Poder de negociacion de los proveedores: Se refiere al grado de influencia que
tienen los proveedores sobre las empresas en términos de precios, calidad y
disponibilidad de productos o servicios. El poder de negociacion no debe estar en
manos de los proveedores porque se pone en riesgo la rentabilidad de las
Empresas.

e Poder de negociacién de los compradores: Es el grado de influencia que
tienen los clientes sobre las empresas en términos de precios, calidad y
condiciones de compra. Cuanto mayor sea el poder de negociacion de los
compradores, menor sera la rentabilidad de las empresas.

e Amenaza de productos o servicios sustitutos: Se refiere a la posibilidad de
que los clientes opten por productos o servicios alternativos que puedan
satisfacer sus necesidades de manera similar. La presencia de productos
sustitutos puede limitar la rentabilidad de las empresas en un sector determinado.

¢ Amenaza de nuevos competidores: Se refiere a la posibilidad de que nuevas
empresas entren en el mercado y compitan con las empresas existentes. La
amenaza de nuevos competidores puede afectar la rentabilidad de las empresas

al aumentar la competencia y reducir los margenes de beneficio.

Al analizar estas cinco fuerzas, las empresas pueden identificar las oportunidades
y amenazas en su entorno competitivo y desarrollar estrategias para mantenerse

competitivas y rentables en el mercado.
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(Kim, 2004)En su publicacién “Blue Ocean Strategy” hacen especial al término
de los océanos azules en el &mbito empresarial, las descripciones de los océanos azules
denotan todas las industrias de lo que no existen, el mercado desconocido que no se ha
contaminado por la competencia, también son las nuevas realidades emergentes de
nuevos territorios industriales, en los océanos azules la demanda se crea en lugar de
disputarse. Hay dos formas de crear océanos azules dentro de las empresas, 1). La
primera es crear empresas totalmente nuevas y la 2) Que en la mayoria de los casos los
océanos azules se crean dentro de los océanos rojos (Mercados que ya existen y tiene
suficiente demanda y se lucha por la proporcion de mercado), con uno de los principales
retos para la Direccion de las Compaiiias y es lograr identificar las estrategias del océano

rojo y las azules.

Con los diferentes casos de éxito que se encuentran de los océanos azules
podemos encontrar una muy clara dentro del marco de exposicion y es la de “ La
busqueda simultanea de diferenciacion y bajo costo”, al reducir los costos y
simultaneamente aumentar el valor para los compradores una empresa puede dar un
salto hacia la eficiencia y estrategia comercial adecuada en cuanto a la sostenibilidad e
incremento de ingresos y satisfaccion de sus Clientes, La estrategia del océano azul se
logra sélo cuando todo el sistema de utilidad, precio y actividades de costos de una
empresa esta adecuadamente alineado. Es este enfoque de sistema completo el que
hace que la creacion de océanos azules sea una estrategia sostenible. La estrategia del
océano azul integra la gama de actividades funcionales y operativas de una empresa.

(Kim, 2004)
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Estrategia comercial

La estrategia comercial se define como el plan o conjunto de medidas disefiadas
por una organizacion para alcanzar sus metas y objetivos comerciales. Esta estrategia se
basa en la identificacibn de oportunidades y amenazas del mercado, asi como en el
analisis de fortalezas y debilidades de la empresa. La estrategia comercial establece el
enfoque y las acciones que se deben llevar a cabo para captar y mantener a los clientes,
generar ingresos y obtener una ventaja competitiva sostenible en el mercado. (Silva,

2020)

(Valdivia, 2018), consideran dentro de su articulo “La estrategia comercial y su
planificacion: diez pasos para definir nuestros objetivos” que una estrategia comercial
bien disefiada es fundamental para el éxito de una empresa, ya que se centra en la
satisfaccion del cliente y en el logro de objetivos claros. A nivel académico, la
planificacidon estratégica comercial proporcionar un marco estructurado para identificar
oportunidades de crecimiento, alinear a la organizacién con la estrategia definida y
fomentar la participacion de todos los miembros. Un liderazgo comercial efectivo, que
brinde apoyo, conocimiento y motivacion a los equipos de ventas, es esencial para
implementar con éxito la estrategia y crear un entorno de trabajo colaborativo y orientado
a resultados empresariales sostenibles. La combinacién de una estrategia comercial
sélida y un liderazgo comprometido puede marcar la diferencia en el desempefio y la

competitividad de una empresa en el mercado actual.

Consumidor y su comportamiento
Comportamiento del consumidor abarca todas las decisiones que las personas

toman sobre comprar los productos, servicios, experiencias y actividades.
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Los ambitos del comportamiento del consumidor que se muestra a continuacion
con un modelo para enteren en varios pasos la estructura y cémo podemos llegar a
entender al consumidor en estos cuatro ambitos: 1) Nucleo psicoldgico, 2) Proceso toma
de decisiones, 3) Cultura del consumidor, 4) Resultados del comportamiento del

consumidor. (Hoyer, 2018).

llustracion 5 Modelo de dimensiones del comportamiento del consumidor
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Nota: Elaboracion Propia adaptado del libro comportamiento del consumidor

(Hoyer, 2018).

Los métodos de investigacion para evaluar el comportamiento del consumidor
pueden ser cuantitativos y cualitativos de informaciones primarias o secundarias. Las
fuentes primarias son aquellas que se utilizan instrumentos de recoleccion de informacion

mediante encuestas, grupos focales, experimentos etc.



ESTRATEGIA DE COMERCIALIZACION PARA LINEA SEGMENTA DE 53
DUCASSE COLOMBIA

Cada instrumento de recoleccion primario tiene una caracteristica en la
construccion del formulario o la guia estructurada y observacion entre otros, algunos se
basan en lo que dicen y otros en los que hacen los consumidores. Se pueden realizar
técnicas combinadas cualitativas y cuantitativas donde podemos ver y realizar una
investigacion mas exhaustiva del comportamiento del consumidor, a contindan

mostraremos un breve resumen de instrumentos de recoleccién. (Hoyer, 2018).

llustracion 6 Instrumentos de investigacién primaria

INSTRUMENTOS

CUANTITATIVOS
Focus Group
Entrevistas en profundidad
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y neurociencia

INSTRUMENTOS
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Nota: Elaboracion Propia (Instrumentos de investigacion primaria.

El comportamiento del consumidor se origina en el concepto de marketing, que se
basa en satisfacer las necesidades de los consumidores, crear valor y retener clientes.
Las empresas deben producir bienes que los consumidores ya hayan demostrado que
desean adquirir, la mezcla de marketing incluye producto, precio, distribucion y
promocion. La segmentacion del mercado, la focalizacion y el posicionamiento son
fundamentales para convertir consumidores en clientes, implicando la division del

mercado en grupos con necesidades comunes (Schiffman, 2018)
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llustracion 7 Modelo de toma de decisiones del consumidor

MEZCLA DE
MARKETING

Products, Promaocide,

Precio, Distribucidn

ENTRADA FUENTES DE
COMUNICACION
Reconocimiento de necesidad
Toma de decision
PROCESO Blsqueda de Informacién

previa a la compra

Evaluacion de alternativas de
compra

Nota: Elaboracién Propia (Modelo de toma de decisiones del consumidor).

Experiencia de cliente
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La experiencia del cliente o Customer Experience Manager, es el responsable de

garantizar los procesos y estrategias que estan disefiadas para brindar el mejor servicio

al cliente, encargados de fortalecer la experiencia desde el momento de la compra y

después de la compra en cualquier momento de verdad.

La satisfaccion del cliente debe estar relacionada con toda la empresa donde

podamos administrar la experiencia del cliente, debe ser medible en el tiempo y generar

indicadores de mejora para el respectivo seguimiento. (Castillejo, 2023)

llustracion 8 Principios de la experiencia al cliente
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Nota: Elaboracion Propia adaptado de Como medir la experiencia del cliente y del

empleado: Un enfoque integral (Castillejo, 2023).

Administracién de las relaciones con el cliente (CMR)

La gestion de la relacién con los clientes se centra en comprender a cada cliente
como un individuo Unico en lugar de considerarlos como parte de un grupo homogéneo.
Por esta razén, las actividades de marketing deben personalizarse para atender las
necesidades y preferencias especificas de cada cliente. La gestion de la relacién con los
clientes es una estrategia empresarial disefiada para mejorar la rentabilidad, los ingresos

y el nivel de satisfaccion del cliente mediante la optimizacion de los servicios ofrecidos

Revisemos el siguiente Modelo de Flujo simple del sistema de relaciones con el

Cliente Fuente especificada no valida.

llustracion 9 Modelo de flujo simple del sistema de relaciones con el cliente
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Nota: Elaboracion Propia adaptado del Modelo de flujo simple del sistema de relaciones

con el cliente Charles W. Lamb, Joseph f. Hair Jr. Y Carl McDaniel.

Articulacién aplicada del Marco de referencia a la Linea Segmenta en Ducasse

Colombia

Los subcapitulos anteriores describieron los conceptos teoricos claves del marketing
estratégico y de contenido, canales de distribucion, estrategia, comportamiento del
consumidor y experiencia del cliente y la administracion de las relaciones con los
clientes, ahora debemos revisar como estos conceptos se relacionan con la problemética
presentada en la comercializacion de la linea segmenta. Para lo cual presentamos el

siguiente diagrama:

llustracion 10 Articulacion marco de referencia con la linea Segmenta Ducasse
Colombia
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Disefio Metodoldgico

Dentro de este capitulo, presentaremos la estructura y el enfoque metodoldgico de
nuestra investigacion sobre el disefio y plan de trabajo para desarrollar las estrategias de
comercializacion para la linea segmenta de Ducasse Colombia que profundizaran en los
mercados ya abordados por Ducasse generando una reconocimiento en el portafolio,
visibilizar la marca ante los segmentos y usuarios y ene generar promover el crecimiento del
posicionamiento dentro del sector de construccidon y mobiliario, Se detallara el tipo de
investigacion adoptada, justificando la eleccion de un enfoque aplicado y descriptivo.
Posteriormente, se explorara el andlisis externo mediante herramientas que se expusieron
en el marco de referenciacién, como son el analisis externo a través de Pestel y de las
Cinco Fuerzas de Porter, con el propésito de evaluar las variables externas que afectan a la
organizacién. Seguidamente, se realizard un analisis interno a través de la herramienta
DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas). Se llevara a cabo la fase de
analisis cualitativa mediante la aplicacion de un Instrumentos disefiado para los expertos
dentro de Ducasse para conocer a fondo sus perspectivas y generar las posibles hipotesis
desde el andlisis de las respuestas, luego se realizara la fase cuantitativa disefiando un
instrumento para los Clientes que han tienen o ha tenido una compra con Ducasse
Finalmente, se procedera a la identificacion de variables clave que influiran en el desarrollo
de la estrategia comercial. Este enfoque integral nos permitird disefiar recomendaciones
practicas y orientadas a resultados para mejorar la competitividad de Ducasse Colombia en

el mercado.
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Tipo de Investigacién

Para la investigacion sobre el planteamiento de las estrategias de comercializacion
para la linea segmenta de Ducasse Colombia, hemos definidos alienar nuestra
investigacion hacia un enfoque de investigacion aplicada y descriptiva. Esta eleccion se
basa en la necesidad de disefiar unas estrategias comerciales concretas y especificas para
mejorar las ventas posicionando la marca en el mercado y diferenciar efectivamente la linea
segmenta de sus competidores en el mercado nacional. La investigacion aplicada nos
permitira abordar directamente los desafios y oportunidades identificados en el analisis
previo del mercado y los procesos internos de la empresa, el enfoque descriptivo nos
permitira comprender en detalle la situacion actual de la linea segmenta, asi como
identificar patrones y tendencias que puedan guiar el disefio de la estrategia comercial. Esta
combinacién de enfoques nos brindara una base sélida para desarrollar recomendaciones
practicas y orientadas a resultados que contribuyan al éxito de Ducasse Colombia en el

mercado de muebles y construccion.

Analisis Externo

Para llevar a cabo el analisis externo en el contexto de la estrategia de
comercializacion para la linea segmenta de Ducasse Colombia, se empleardn dos
herramientas que permitiran evaluar las variables externas que afectan a la organizacion.
En este sentido, se utilizaran la herramienta de PESTEL y la herramienta a través del
analisis de Cinco Fuerzas Porter. El andlisis PESTEL proporcionara una comprension
exhaustiva de los factores politicos, econémicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y
legales que impactan en el entorno operativo de la empresa. Por otro lado, el analisis de
Cinco Fuerzas Porter permitird identificar las fuerzas competitivas en la industria del

mobiliario y la construccion, incluyendo la rivalidad entre competidores, la amenaza de
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nuevos entrantes, el poder de negociacion de los clientes y proveedores, y la amenaza de
productos sustitutos. Estas herramientas combinadas permitirdn una evaluacién completa
del contexto externo de Ducasse Colombia, proporcionando informacion de valor para la

formulacion de las estrategias comerciales.

Analisis Interno

Para llevar a cabo el andlisis interno y comprender las causas que han originado el
problema identificado, se realizara un andlisis por medio de la DOFA (Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas)., para comprender la situacion actual de la
empresa y su capacidad de respuesta frente a los desafios del entorno, se realiza un
andlisis interno que permite identificar los recursos, capacidades, ventajas competitivas y

limitaciones presentes en Ducasse Industrial Colombia.

Adicional al andlisis DOFA, se implementar4 una metodologia cuantitativa con una
técnica de encuesta, esta encuesta se disefidé con base en las variables identificadas en el
marco tedrico y se formularon cinco preguntas por cada variable. La encuesta se utilizd
como herramienta para recopilar datos sobre diferentes aspectos internos de Ducasse
Colombia relacionados con la linea segmenta, como la eficiencia de los procesos, la
satisfaccion del cliente, la calidad del producto, entre otros. Para la recoleccién de datos, se
empled una escala Likert de 5 posiciones: Esta escala consiste en una serie de
afirmaciones ante las cuales los encuestados indican su nivel de acuerdo o desacuerdo en
una escala ordinal que generalmente incluye las siguientes opciones: Totalmente en
desacuerdo, En desacuerdo, Neutro, De acuerdo y Totalmente de acuerdo, que permitira a
los encuestados expresar su grado de conformidad con cada afirmacion propuesta. El uso

de esta metodologia proporcionara informacion valiosa sobre los aspectos internos de la
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organizacion, facilitando la identificacion de las oportunidades de mejora y la formulacion de

estrategias efectivas para la linea segmenta de Ducasse Colombia.

Y como tercer andlisis, se implementara una metodologia cualitativa con una técnica
de entrevista a profundidad, estas entrevistas en profundidad se disefiaron para entender el
proceso interno de la organizacion del canal de atencion y estrategias que nos ayuden a
entender los hallazgos mas importantes y relevantes de la organizacion. El uso de esta
metodologia nos ayuda a entender més a fondo los aspectos internos y los dolores mas
importantes en la organizacion, esto con el fin de poder tomar acciones de mejora en los

procesos de la linea segmenta de Ducasse Colombia.

Metodologia Cuantitativa

Con este instrumento de mediciébn queremos entender y profundizar los aspectos
mas relevantes que nos ayuden a tener un escenario mas claro y efectivo. El instrumento

de medicién cuantitativa tiene las siguientes caracteristicas:

a. Poblacion de Interés:

De acuerdo con la poblacion de interés son empresas juridicas y naturales de todas
las regiones del pais, pertenecientes a todos los niveles socioeconémicos y que estén

ubicadas en zonas urbanas y rurales del pais.

b. Método de muestreo

Segun el disefio muestral definido, se implementara el método de muestreo aleatorio
simple (M.A.S.) sin reemplazamiento.

M.A.S.:

e Se seleccionara aleatoriamente y sin repeticién, un conjunto de n elementos dentro

de los N del universo;
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e Todos los elementos tienen igual probabilidad de ser seleccionados para el primero
seleccionado 1/n;
e Parael segundo 1/(N-1) ......

e Todas las muestras tienen igual probabilidad de seleccién: 1/ |T|

n= 72 Npq / e2 (N-1)+ z2 pPq

n: Tamafo de la muestra

N: Tamario total de la poblacion

Z: Valor de la distribucién normal para un nivel de confianza.
P: Proporcién esperada de éxito

E: Margen de Error

Tabla 4 Parametros del disefio muestral aplicado en el estudio

Descripcion Caracteristicas
Tipo de Muestreo Probabilistico
Universo 271
Nivel de Confianza 95%
Margen de Error 5%
Muestra 159

Nota: Elaboracion propia con base en los datos proporcionados por Ducasse Colombia
S.A.S, adaptado del método de muestreo aleatorio simple (M.A.S.) sin reemplazamiento.
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Tabla 5 Disefio metodolégico detallado para la recolecciéon de datos

ITEMS DESCRIPCION

Ciudades Nivel nacional (Ciudades principales e intermedias)

e Publico objetivo: Empresas (Juridicas y naturales)
e Informarte idoneo: jefe de compras, gerente,
administrador o cualquier empleado de alto nivel con

conocimiento del tema dentro de cada empresa.

Target
e Condicidn especial: Empresas que sean clientes de
Ducasse Colombia y que realicen compras de algin
portafolio de la organizacion.
o Encuestas Telefbnicas.
Teéecnica
Un Unico cuestionario, con duracion méxima de 20
Duracién

minutos.

Para el levantamiento de las encuestas se utilizar4 Google
Herramienta de
Recoleccion Forms.

Nota: Elaboracién propia con base en los datos proporcionados por Ducasse Colombia
S.AS.

Para el estudio de la poblacion y la muestra, se focalizard en los clientes del
portafolio de Ducasse Colombia, donde se llevaran a cabo las encuestas para obtener
informacién relevante sobre las variables escogidas (Percepcion, competencia, tendencias,
condiciones econOmicas, calidad, servicio y eficiencia de procesos) sobre la
comercializacion de la linea segmenta. La poblacién objeto estara compuesta por el nimero
total de compradores de cualquier producto del portafolio en cualquier ciudad o municipio

del territorio nacional. Para la seleccion de la muestra, se aplicara un muestreo
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probabilistico simple, considerando la disponibilidad y accesibilidad de las personas que
estén en la base de datos suministrada por Ducasse Colombia. Se buscara obtener un
minimo de ciento cincuenta y nueve (159) encuestas telefGnicas para garantizar la
representatividad de los datos recopilados. Ademas, se elaborara una ficha técnica que
detallard el perfil de los encuestados y los criterios de la muestra, que aseguré la

coherencia y validez del estudio.

Este enfoque permitira obtener informacion significativa sobre las variables
determinadas y poder tener un panorama segun la calificacion por parte del cliente para

poder realizar una estrategia que este mas enfocada a resolver y mejorar procesos internos.

Identificacion de variables

La identificacién de variables es un paso fundamental en cualquier investigacion, ya
gue permite definir claramente los elementos que seran analizados para alcanzar los
objetivos propuestos. En el caso de nuestra investigacion sobre las estrategias de
comercializaciéon de la linea segmenta de Ducasse Colombia, estas variables nos
proporcionan una vision detallada de los diversos factores que influyen en el desempefio y
la efectividad de esta estrategia en el mercado que estd evaluando. Estas variables,
seleccionadas detalladamente en base al marco tedrico establecido, nos permiten abordar
de manera integral los objetivos especificos de nuestro estudio. A continuacién, se presenta
una tabla que resume las variables identificadas, junto con una descripcion detallada de

cada una.

Tabla 6 Variables identificadas para tener en cuenta en el Instrumento de recoleccién
Cuantitativa

Variable Descripcion
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La percepcion que tienen los clientes sobre la
- , marca Ducasse su linea de productos
1. Percepcidn del cliente y P
segmenta.
La presencia y acciones de los competidores de

2. Competencia en el mercado  Ducasse en el mercado.

Las tendencias actuales en el sector del

3. Tendencias del sector o
mobiliario.

El estado general de la economia y su impacto en
i A el comportamiento de compra de los

4. Condiciones econémicas

consumidores.

La calidad percibida de los herrajes y productos

, de la linea segmenta de Ducasse en

5. Calidad del producto 9
comparacion con la competencia.

6. Servicio al cliente La calidad del servicio ofrecido por Ducasse
Colombia en términos de atencion, respuesta y
resolucion de problemas.

7. Eficiencia de procesos La eficiencia y efectividad de los procesos

internos de Ducasse Colombia en la gestién de la

linea segmenta.

Nota: Elaboracion propia con base en los datos analizados y proporcionados para Ducasse
Colombia S.A.S.

Para la fiabilidad de los datos usamos Alfa de Cronbach por el tipo de respuestas
donde era por escala de la siguiente manera Totalmente en Desacuerdo, En Desacuerdo,

Neutral, De Acuerdo y Totalmente de Acuerdo, se realizd la confiablidad por el programa R
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Studio (estadistico) y el resultado fue del 95% en confiabilidad del cuestionario a utilizar.

Adjuntamos en anexo completo de todo el reporte.

Metodologia Cualitativa

Con este instrumento de medicion se lograra entender a profundidad aspectos
relevantes internos de la organizacién que nos ayuden a tener escenarios mas claros. El

instrumento de medicidn cualitativo tiene las siguientes caracteristicas:

a. Poblacion de Interés

De acuerdo con la poblacion de interés son colaborares de la organizacion que estan
en el proceso de comercializacion, operacién, logistica y cualquier otro cargo que conocer

los procesos internos de la linea segmenta de Ducasse Colombia.

Tabla 7 Poblacién de interés para la muestra del Instrumento Cualitativo

Muestra

Colaboradores Ducasse Cantidad 5

Nota: Elaboracién propia

Tabla 8 Ficha técnica del Instrumento Cualitativo

ITEMS DESCRIPCION

Ciudades Bogota

e Puablico objetivo: Colaboradores

e Informarte idoneo: jefe Administrativa, directores,
Target

Gerentes o cualquier empleado de alto nivel con

conocimiento en la empresa Ducasse Colombia.
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e Condicion especial: Son colabores internos que
tengan conocimiento del canal de atencién y logistico
de la linea Segmenta.

Entrevistas a profundidad.

Técnica Dinamica de participacion individual realizada en
momento concertado a conveniencia del participante.

Duracion Duracion promedio de 35 minutos.

Herramienta de Cuestionario estructurado.

Recoleccion

Nota: Elaboracién propia

Para el estudio de la poblacion y la muestra, se focalizara en el area comercial,
operativa, administrativa y logistica de Ducasse Colombia, donde se llevaran a cabo las
entrevistas en profundidad para obtener informacién relevante sobre el canal de atencion y
la estrategia de comercializacién de la linea segmenta. La poblacién objetivo estara
compuesta por el niumero total de colaboradores dentro de la ciudad Bogota D.C. Se busca
obtener un minimo de cinco (5) entrevistas en profundidad que garantizan obtener una
vision interna de los colaboradores de los procesos internos de la linea segmenta de

Ducasse Colombia.
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Diagnéstico Organizacional

De acuerdo con la metodologia establecida, realizaremos un analisis de los factores
internos y externos de Ducasse Colombia, en el cual se analizara la capacidad de Ducasse
para enfrentar los retos del entorno, con las herramientas propuestas se desarrollara un
diagnéstico organizacional que permita conocer e identificar los factores claves, con el cudl
nuestro propoésito es obtener una vision mas especifica con la cual se alineen las
soluciones que le permitan a la organizacion Ducasse, ampliar su presencia en el mercado,
a través de las estrategias planteadas para que sean coherentes con la situacion actual del

mercado y de la organizacién en general.

En concordancia con el Marco tedrico establecido, se emplearan para el andlisis
interno y externo tres herramientas metodol6gicas que permiten tener una visién general.
Se usara el PESTEL, para identificar las variables del entorno macro, variables que pueden
afectar los resultados y sostenibilidad de la Compafiia. Seguidamente aplicaremos la
herramienta de las Cinco fuerzas de Porter el cual nos permite tener un analisis del sector
teniendo una postura muy especifica del mercado respectivo, este analisis contribuira con la
informacién en cuanto a poder comprender el nivel de rivalidad competitiva en el sector de
herrajes en Colombia, y entender las presiones que motivan los proveedores, los clientes,
los productos sustitutos y los nuevos entrantes. Para el entorno interno se utilizara la
herramienta del DOFA con el que podremos identificar las capacidades de la organizacion,
y disentirlas contra las amenazas y oportunidades del entorno para de esta forma identificar
los elementos estratégicos con los cuales Ducasse incrementaria sus ventas a nivel

nacional en la Linea de Segmenta.
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La Integracion de estas tres herramientas metodoldgicas permitird construir una
estructura que exterioriza el entorno en que opera Ducasse, con el fin de impulsar el

crecimiento y la sostenibilidad e Ducasse a mediano y largo plazo.

Analisis Externo

Para realizar este andlisis, se consultaron varias y diversas fuentes de informacién
gue nos mostraron datos relevantes del sector. Esta informacién nos permite identificar
factores externos que nos deje ver el entorno de varios aspectos de su sector y modelos de

estrategias.

Al analizar los datos exhaustivamente del entorno, podremos tener una vision mas
clara de los desafios y oportunidades que puede llegar a enfrentar Ducasse Colombia. Esto

nos garantizara un planteamiento mas realista y acorde con la realidad del entorno.

Macroentorno — PESTEL

De acuerdo con la matriz PESTEL, se identificaron los factores del macroentorno
para analizar los aspectos politicos, economicos, sociales, tecnoldgicos, ecolégicos vy
legales que afectan al sector educativo. Es primordial realizar esta herramienta para
comprender como estos aspectos influyen en el desempefio de Ducasse Colombia. A
continuacion, se detalla cada uno de los aspectos y la relevancia que tiene en Ducasse
Colombia S.A.S, a los factores se les asigno una puntuacion de 1 a 5, segun la informacion

presentada:

Alto (5): El factor tiene un impacto significativo en el sector y la institucién debe

considerar estrategias para mitigar o aprovecharlo.

Medio (3): El factor tiene un impacto moderado en el sector y la institucion debe estar

atenta a su evolucion y tomar medidas si es necesario.
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Bajo (1): El factor tiene un impacto minimo en el sector y la institucion no necesita

tomar medidas especificas en respuesta a él.

Teniendo en cuenta la puntuacion anterior, presentamos la Tabla No. 9 con los
resultados obtenidos de las Matriz de PESTEL. Realizaremos un analisis de las areas que
como resultado de la puntuacion requieren una intervencién de oportunidad de mejoro de

forma prioritaria.

Tabla 9 Evaluacion de factores Matriz PESTEL

Variable No Factor Analisis Impacto

Colombia es un mercado que
presenta una estabilidad
institucional, lo cual permite que
empresas extranjeras tengan
operacién en el pais, ademas, el

Estabilidad tratado de libre comercio entre Chile
institucional y y Colombia que esta vigente desde

) . : 5
tratados de el 2009, permite las importaciones
libre comercio sin aranceles, permitiendo llegar
mas competitivos a el mercado
colombiano. (este tratado de libre
comercio permite importaciones sin
aranceles a los productos
fabricados en las fabricas de chile)
POLITICO 1 El entorno politico puede
verse afectado por cambios en las
politicas publicas relacionadas con
el sector construccion y vivienda. El
Enfoque gobierno colombiano ha impulsado
9 programas como Mi Casa Ya, lo
gubernament ) . . i
= cual dinamiza el sector inmobiliario
al en vivienda 2
. y de remodelacion, aunque estos
social y su . . 5
. planes se enfocan mas en vivienda
impacto en . 3 : .
otros de interés social, menos afin a las
mercas objetivo de Segmenta, esto
segmentos

puede traer consecuencias
negativas para la compra o
remodelacion de proyectos estrato
alto por la incertidumbre que se
genera relacionado a este tema.
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ECONOMICO

2

Devaluacion
del peso
colombiano e
incremento en
los costos de
importacién

Inflacion,
tasas de
interés y
segmentacion
del poder
adquisitivo

Desaceleracio
n del sector
construccion
en Colombia

LINEA SEGMENTA DE

La economia colombiana ha
mostrado sefiales de recuperacion
postpandemia, sin embargo, sigue
siendo vulnerable a fendmenos
como la devaluacion del peso
colombiano frente al ddlar, lo cual
puede incrementar los costos de
importacion, transporte y
comercializacion de productos como
Segmenta, que no se fabrican
localmente.

Asimismo, la inflacién y las
altas tasas de interés en Colombia
han limitado el poder adquisitivo del
consumidor y han reducido el
acceso a créditos de consumo y
remodelacion. No obstante, el
segmento al que apunta Segmenta
—profesionales del disefo,
constructoras premium Yy hogares
con mayor poder adquisitivo—
presenta una mayor resiliencia
econdémica, lo cual sostiene la
demanda por soluciones
especializadas y de alto valor
percibido.

La economia colombiana ha
mostrado sefiales de recuperacion,
post- pandemia, pero el sector
construcciéon no ha  podido
recuperarse y mes a mes viene
presentando decrecimiento, la Unica
linea de la construccion que ha
presentado crecimiento son los
apartamentos VIP, (apartamentos
de interés prioritario). esto limita el
mercado al que puede llegar el
mercado de Ducasse.
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SOCIAL

Tendencia al
disefio de
espacios

pequefios y
multifuncional
es

Migracién
hacia estilos
de vida con

mMAas conexion

a espacios

verdes y

mayor
versatilidad
en el hogar

LINEA SEGMENTA DE

En el ambito social, se
identifican cambios significativos en
los estilos de vida que favorecen la
demanda de productos como
Segmenta. Por  ejemplo, el
crecimiento de ciudades verticales y
apartamentos de menor tamafo ha
generado una necesidad creciente
de optimizar los espacios interiores,
promoviendo el uso de sistemas
correderos, divisiones moviles y
mobiliario multifuncional.

En el ambito social también
estd jugando un papel muy
importante, donde las personas
estan migrando a vivir en espacios
verdes, estos nuevos espacios
hacen parte de su vida cotidiana, la
linea segmente al permitir dividir
espacios ofrece versatilidad y una
vision mas limpia.

72

TECNOLOGICO

Mayor uso de
redes sociales
y marketing
digital

El avance de las
herramientas digitales en el sector
de la arquitectura y el disefio ha
creado nuevas oportunidades de
especificacion 'y venta para
Segmenta. Plataformas de disefio
3D, realidad aumentada y software
BIM permiten una mayor integracion
de productos en proyectos desde la
etapa de planificacion.

AMBIENTAL

Normas sobre
eficiencia
energética en
edificaciones

Aumento en
las exigencias
de
sostenibilidad

responsabilid
ad ambiental

La eficiencia en el uso del
espacio que ofrece Segmenta no
solo es funcional, sino que también
puede contribuir a una reduccion en
el uso de materiales y en el impacto
ambiental de los  proyectos
arquitectonicos.

Ducasse como empresa
industrial pueden verse influida por
exigencias en materia de
sostenibilidad, tanto en los procesos
productivos como en el tipo de
materiales utilizados. es por esto
por lo que debe comunicar
adecuadamente el compromiso
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ambiental y la durabilidad de los
productos ya que puede convertirse
un diferencial con la competencia y
un factor de ganancia.

Aunque el Tratado de Libre
Comercio entre Colombia y Chile
. facilita el ingreso de productos de
Normativas .
de Ducasse sin aranpel, las normas
aduaneras colombianas exigen el 5
cumplimiento de requisitos, estos
requisitos se deben cumplir para no
incurrir en gastos adicionales como
los aranceles.

LEGAL .
construccion y

certificaciones

Nota: Elaboracion propia con base en el modelo PESTEL (Aguilar, 1967)Esta matriz
identifica factores politicos, econémicos, socioculturales, tecnolégicos, ecoldgicos y legales
de Ducasse Colombia S.A.S.

Después de realizar el andlisis del entorno del sector, realizamos un analisis de
las amenazas y oportunidades que tiene Ducasse frente a el sector colombiano, en este
andlisis se tomd la variable PESTEL, el factor identificado, categorizamos si es una
oportunidad o amenaza, como afecta a Ducasse el factor mencionado y este factor

como corresponde a la estrategia que se esta planeando para la empresa.

Tabla 10 Evaluacion de variables externas segun modelo PESTEL

Variable Factor ¢Oportunidad Cbémo afecta a Cémo responde a
Pestel identificado 0 amenaza? Ducasse la estrategia
Estabilidad Facilita la operacion
institucional y Oportunidad internacional con casa ~ Permite mantener
TLC con chile matriz y reduce costos  precios competitivos
arancelarios en la linea segmenta
Politico
Menos apoyo en Las estrategias se
Enfoque proyectos estrato alto o enfocan en sectores
gubernamental Amenaza premium y institucionales y
enVISy ViP remodelaciones, foco premium que no

del mercando objetivo dependen de
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de segmenta subsidios

Devaluacion del

Las estrategias
buscan reforzar el

peso Amenaza Incrementa el costo de valor percibido y
colombiano productos importados y optimizar canales de
reduce margenes venta
Se diversifica hacia
Desaceleracion Reduce el volumen de remodelacién y
Econémico del sector Amenaza nuevos proyectos en los canales alternativos
construccion gue se puede como carpinteros o
especificar disefiadores
Disminuye el poder La comunicacion se
Inflacion y adquisitivo general, pero enfoca en
o Amenaza -
restriccion de Parcial el mercado objetivo de segmentos con
crédito Segmenta tiene mayor mayor capacidad de
resiliencia compra
La estrategia de
Tendencia a Centros de
espacios , Aumenta la demanda de Experiencia muestra
~ Oportunidad . ) .
pequefios y soluciones como cémo funcionan
multifuncionales puertas corredizas y estas soluciones en
divisiones moviles espacios reales
Social
Segmenta se
Blsqueda de posiciona como una
vida en : Los nuevos estilos de solucion estética y
: Oportunidad , .
espacios vida requieren productos adaptable para
verdes flexibles, limpios y nuevos estilos de
funcionales vivienda
Crecimiento del Mejora la forma de Estrategia de
marketing comunicar valor y marketing digital
Tecnoloégico digital y Oportunidad  especificar productos sin aprovecha contenido
herramientas necesidad de punto visual, campafias y
3D fisico colaboraciones
Permite posicionar la La comunicacion
Aumento de durabilidad y estratégica resalta la
exigencias de Oportunidad funcionalidad de eficiencia en uso de
sostenibilidad segmenta como valor materiales y larga
Ambiental ambiental vida util
Normativas y Si no se cumple con las La e;nsp;rgj;;jebe
requisitos Amenaza eé:,ga\e[\TCIaS del TLCy cumplimiento legal
aduaneros , puede haber

en importaciones y

sobrecostos .
evitar errores
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logisticos

Nota: Elaboracién propia

El andlisis PESTEL aplicado a Ducasse Colombia permitié identificar los
principales factures del entorno que influyen en la implementacién de la estrategia
comercial para la linea segmenta, a través de las dimensiones, politica, econémicos,
social, tecnolégica ambiental y legal. Se obtuvieron hallazgos relevantes que orientan la

toma de decisiones estratégicas.

En el componente politico, se evidencian condiciones favorables como la
estabilidad institucional del pais y la existencia del Tratado de Libre Comercio con Chile,
qgue facilita las importaciones sin aranceles. Sin embargo, también se identific6 una
amenaza en la orientacién gubernamental hacia la vivienda de interés social, lo cual

limita el desarrollo de proyectos en el segmento objetivo de Segmenta.

Desde la dimension econdémica, se identifican tres factores de riesgo: la
devaluacion del peso colombiano, el incremento de los costos de importacion y la
desaceleracién del sector construccion. Estas condiciones econdémicas afectan
directamente la operacién de Ducasse, ya que el producto no se fabrica localmente y
depende de la dindmica del mercado inmobiliario. A pesar de esto, el analisis muestra
gue el publico objetivo de la linea Segmenta (hogares de estrato medio-alto, arquitectos
y disefiadores) presenta una mayor resiliencia frente a estos efectos, manteniendo su

interés por productos especializados.

En el entorno social, se destacan oportunidades claras, como la tendencia a vivir

en espacios mas pequefios y en contacto con la naturaleza. Estas nuevas formas de
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habitar favorecen la demanda de soluciones como las que ofrece Segmenta, centradas

en la optimizacién del espacio interior y la versatilidad del disefio.

La dimension tecnolégica muestra un panorama favorable, gracias al crecimiento
del uso de redes sociales, herramientas de disefio digital, que abren nuevas formas de
llegar al cliente profesional e institucional. Esto representa una oportunidad para

fortalecer el marketing digital y la comunicacion de valor de la linea.

En el aspecto ambiental, el andlisis resalta la importancia creciente de la
sostenibilidad en proyectos de arquitectura y construccion. Las soluciones de
Segmenta, al optimizar el espacio y reducir la necesidad de materiales adicionales,
pueden posicionarse como productos funcionales y responsables con el medio

ambiente.

Finalmente, en el ambiente legal, se identificé la necesidad de cumplir con todos
los requisitos normativos en materia de importacioén y certificacion, en especial para
aprovechar correctamente los beneficios del tratado de libre comercio y evitar costos

imprevistos.

En general, el andlisis PESTEL evidencia que, aunque existen amenazas
externas significativas, el entorno colombiano ofrece también multiples oportunidades
que pueden ser aprovechadas con una estrategia clara, focalizada y flexible. Estos
hallazgos validan la pertinencia de las estrategias propuestas en esta tesis y refuerzan

la necesidad de un enfoque adaptativo frente a los cambios del entorno.

Meso entorno — Cinco fuerzas de Porter

Como parte del Andlisis externo del entorno de la Linea Segmenta de Ducasse

Colombia, se adoptado el Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter. Con esta herramienta se
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identificaran las dinAmicas del sector en cuanto a competencia, rivalidad, precios, costos y

amenaza de nuevos productos o productos sustitutos.

Aunque la linea de Segmenta tiene unos competidores importantes en el Mercado, el
posicionamiento y la calidad de los productos ofrecidos en el portafolio de la Linea
Segmenta le ofrece ventajas que pueden estar alienadas con la estrategia competitiva de

generar una propuesta disruptiva en el segmento de herrajes.

Este analisis sera una herramienta para la necesidad de implementar la formulacion
de estrategias de comercializacion que sean enfocadas en visibilizar la linea con los valores
agregados en cuanto a calidad y percepcion de servicio, fidelizar Clientes actuales con
profundizacion de mercado, abordar y concretar nichos de mercado de valor que

contribuyan con el desarrollo de las estrategias planteadas.

A continuacion, el andlisis de las fuerzas de Porter con el factor de ponderacion de la
Intensidad con la cual se debe afrontar cada fuerza y asignacion de porcentaje de acuerdo

con el impacto en la estrategia de comercializacion definida.

Poder de negociacién con proveedores: Nivel Alto

Porcentaje de Relevancia de este factor dentro de las Fuerzas de Porter: 20%

Ducasse Colombia S.A.S, por ser una filial de Ducasse Industrial ubicada en Chile
tiene una dependencia ya forjada a los proveedores internacionales por la volatilidad del
cambio que estos proveedores manejan y presenten en sus materias primas y en cuanto al
tipo de transporte que usaran para la llegada de estos insumos al pais, realmente en
Colombia su poder de negociacién mas importante lo realiza con los operadores logisticos

para enlazar la cadena de la salida de los pedidos y la entrega a los Clientes.
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Con estas condiciones Ducasse queda condicionada a los precios establecidos
desde chile para los costos de las exportaciones generadas desde la oficina principal, y con
poca movilidad para incrementar su rentabilidad o poder ofrecer negaciones por volimenes
en cuanto a cantidades de unidades vendidas de los Clientes. Con estos factores Ducasse
Colombia S.A.S debe fortalecer su capacidad de negociacién con las empresas de logistica
y centros de acopio a nivel nacional para logra tarifas diferenciales y sobre todo condiciones
en la cadena d distribucién que le permitan al cliente percibir la oportunidad y calidad en el

proceso de distribucion y entrega.

Teniendo en cuanta las limitaciones en cuanto a negociacién con proveedores, si
debe generar un plan de contingencias desde Colombia donde se estipule los planes de
contingencia, si hubiese un desabastecimiento de los insumos y materiales para los
herrajes que se distribuyen en Colombia, se podria fomentar y formalizar alianzas con
algunas de las empresas europeas que ofrecen sus productos en Colombia para generar un
proceso de produccion donde se pueda usar la marca de Ducasse, Linea Segmenta con las
mismas condiciones de calidad, innovacion y tecnologia desarrollada por Ducasse

Industrial.

Poder de negociacién de los Compradores: Nivel Alto

Porcentaje de Relevancia de este factor dentro de las Fuerzas de Porter: 20%

Actualmente en la Industria de herrajes en Colombia, los Clientes por sus
competencias académicas o su formacién en especialista por su experiencia son clientes
informados y capacitados técnicamente sobe los herrajes, su instalacién y su verificacion,
Estos clientes como arquitectos, disefiadores, constructoras, instaladores certificados, piden
que los proveedores generen un valor que ya esta implicito en el precio de venta, se

requiere de un espacio virtual o presencial donde los Clientes quieren hacer las
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simulaciones de los productos para poder definir si se adopta 0 no a los proyectos que esta
llevando en cada una de sus especialidades, el servicio postventa y la relacion de calidad vs
precio se vuelvan factores de primordial negociaciéon entre los compradores de la Linea
Segmenta, Los Clientes por su competencia técnica y especializacion en este sector,
aunado a las variables actuales del mercado que son principalmente la incertidumbre en el
desarrollo que proyectos, la actualizacion constante de las nuevas tendencias en el
mobiliario se requiere una capacidad de respuesta operativa eficiente y que alinee con un
precio justo en el mercado, esto final es muy importante porque cuando la venta se requiere
para apoya procesos de los arquitectos a las constructoras de licitacién aunque la calidad y
la experiencia nos deriva un porcentaje importante en la calificacion de la evaluacion, el
precio de venta siempre es el factor determinante con los tiempos de ejecucion del

proyecto.
Poder de amenaza de nuevos competidores: Nivel Medio Alto
Porcentaje de Relevancia de este factor dentro de las Fuerzas de Porter: 15%

Ducasse es una de las empresas mas jévenes con presencia en Colombia para el
mercado de los Herrajes, llego a Colombia a mediados del afio 2.018 y aunque aun no
cuenta con el mismo alto posicionamiento de su marca como los lideres de este mercado,
se destaca frente a los nuevos competidores no solo porque cuenta con un reconocimiento
de una marca con presencia en aproximadamente 30 paises, sino también porque los
clientes destacan la calidad y la durabilidad de sus productos, productos con disefio
estético y funcional que ofrece soluciones a los Clientes que buscan tendencias
arquitecténicas  contemporaneas, Ducasse en todas las lineas del portafolio tiene
fortalecimiento en su musculo financiero ofreciendo a sus clientes una condicion de pago de

crédito que genera una ventaja ante sus competidores que genera una fidelizaciéon con sus
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clientes que le permite a través de distribuidores especializados profundizar el mercado y
ofrecer mas productos incrementando su posicionamiento en el mercado, Esta postura
actual de Ducasse a nivel general y en cada una de sus lineas aunque lo tiene en un lugar
sobresaliente también lo puedo exponer a encontrarse en el camino con marcas
emergentes que no requieren estructura de infraestructura y que ofrecen costos menores
sacrificando precio y rentabilidad, la industria de los herrajes en Colombia como los demas
sectores del comercio en Colombia se enfrente a los productos de origen asiatico que

pueden priorizar los costos por encima de la calidad y durabilidad,

Este mercado por la evolucion del sector mobiliario y los picos mencionados en el
sector de la Construccion, por los canales de distribucién pueden generar un ingreso agil y
de cierta forma facil al mercado a través de plataformas de e-commerce, ferias nacionales o
internacionales o creacion de alianzas entre distribuidores especializados con cobertura en
los paises de interés, es importante resaltar que Colombia por su ubicacién geografica tiene
una ventaja y atraccion para los paises europeos y asiaticos, Colombia cuenta con dos
puertos de nacionalizacién de productos por el mar caribe y mar pacifico, lo cual favorece la
importacién desde Asia y Europa y se pueden generar exportaciones hacia Centroamérica y
Suramérica de forma mas eficiente por el tiempo y costo del transporte y nacionalizacién de
productos. La entrada de nuevos competidores desde estos paises (Paises asiaticos a
través de la Alianza por el pacifico) es una amenaza importante para Ducasse teniendo en
cuenta que también tienen beneficios arancelarios y cuentan con acuerdos comerciales con

la Unién Europea entre otros.
Amenaza de productos sustitutos: Nivel Medio

Porcentaje de Relevancia de este factor dentro de las Fuerzas de Porter: 15%
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El resultado que se encontr6 en la revision de esta fuerza es que los productos
sustitutos no deben cumplir con las mismas condiciones y ventajas en cuanto a calidad e
innovacion, sino también pueden sustituirse por productos de menor costo o productos no
especializados, por eso es importante en enfocarse realmente en cual es el segmento de
mercado que quiere abordar Ducasse con su linea segmenta, proyectos de vivienda y de
construccion comercial de alto costo, sector hotelero o mobiliario corporativo de alta gama,
no obstante no pude dejar de lado ter un precio competitivo y de acuerdo a las condiciones
del producto que ofrece. Este andlisis considera que la Linea segmenta debe seguir

enfocadndose en la Innovacion en el disefio y la funcionalidad que les brinda a sus herrajes.

Rivalidad entre los competidores: Nivel Alto

Porcentaje de Relevancia de este factor dentro de las Fuerzas de Porter: 30%

El mercado de herrajes en Colombia es un mercado que tiene bastante demanda y
competitividad, Ducasse Colombia S.A.S se enfrenta en el mercado con competidores que
han consolidado su marca en el mercado nacional y tienen una mejora continua enfocada
en canales de distribucion, estrategias de marketing, y su servicio postventa. Empresas
como Blum de Austria, Hettich y Hafele de Alemania, hoy lideran por su calidad, tecnologia,
recordacion de marca y la presencia de marcas asiaticas como Samet y Gigol que compiten
a través de dos estrategias; entrega inmediata y precio, adicional a los productos de origen
colombiana que se clasifican como un hechizo o de trabajo de origen manual. Mencionado
lo anterior segmenta debe generar un factor diferenciador por sus mismas cualidades de
innovacion y durabilidad peor debe desarrollar las estrategas presentadas para generar
promocién y recordacion de marca y empezar a quitar puntos del mercado ya ganaba por

las marcas mencionadas anteriormente.
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Una vez realizado el analisis externo con estas dos herramientas, fue posible tener
un panorama mas claro de los principales desafios y oportunidades que enfrenta la
comercializacion de la Linea Segmenta en Colombia. El contexto econdmico, la
competencia creciente, las tendencias hacia espacios mas funcionales y las exigencias del
consumidor actual, entre otros factores, muestran que la empresa debe adaptarse
constantemente para seguir siendo competitiva desarrollando un diferenciador dentro de
sus competidores y trabajando en estrategias que visibilicen a corto plazo la recordacion de

la marca.

Analisis Interno

Matriz - DOFA

Se realiza el andlisis interno de la empresa Ducasse Industrial Colombia, utilizando
la matriz DOFA como herramienta de andlisis situacional, este instrumento permite
identificar los factores internos y externos que afectan el desempefio de la organizacion,

agrupandolos en fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

El analisis DOFA (también conocido como FODA) facilita una vision integral del
entorno empresarial, ya que le permite a las empresas o procesos evaluar cual es la
posiciébn competitiva actual de la empresa y establecer lineas estratégicas de trabajo. A
través de esta matriz se busca identificar y resaltar las capacidades internas que pueden
ser potenciadas (fortalezas), asi como las areas que requieren mejoras (debilidades).
Igualmente, se analizan las condiciones externas del mercado que representan
posibilidades de crecimiento (oportunidades) y los factores del entorno que podrian poner

en riesgo los objetivos organizacionales (amenazas).
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En el caso de Ducasse Industrial Colombia, este analisis se enfoca en identificar los
aspectos clave que inciden en su operacion actual y su potencial de crecimiento en el
mercado colombiano, considerando tanto su estructura interna como las dinamicas del

sector ferretero, arquitectonico y de disefio en el que participa.

A continuacién, se presenta el analisis interno de la empresa, seguido del andlisis
externo, y finalmente, se exponen las posibles estrategias derivadas de la interaccion entre

estos factores.

Tabla 11 Matriz DOFA

Factores internos de la empresa

Factores externos de la empresa

Debilidades (-)

D1 - Falta de presencia fisica de exhibidores
en varios puntos clave del pais

D2 - Falta de indicadores y herramientas
digitales para seguimiento comercial o
gestion de clientes

D3 - Bajo desarrollo del canal de distribucion

en algunas regiones.

D4 - Limitado conocimiento de marca en
segmentos mas masivos (clientes finales o
carpinteros)

D5 - Falta de promocién del portafolio de la

empresa en redes sociales

Amenazas (-)

Al - Inestabilidad del mercado
colombiano
A2 - Volatilidad del délar que puede

afectar precios de venta

A3 - Competencia creciente en precios y
portafolio por parte de marcas locales o
chinas

A4 - Cambios regulatorios o tributarios
gue afectan al sector construccion y
ferreteria

A5 - Posibles retrasos logisticos que

impactan servicio al cliente.
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Fortaleza (+) Oportunidades (+)

F1 — Respaldo de una marca con mas de 60 01 - Expansion del mercado ferretero y
afios de experiencia de disefio interior

F2 — Versatilidad de soluciones: adaptable a 02 - Posibilidad de alianzas estratégicas

retail, proyectos arquitectdnicos, con clientes tipo retail, carpinterias y
carpinterias, etc. arquitectos

F3 — Apoyo técnico y acompafiamiento en 03 - Mayor interés por productos
especificacion importados o de mayor calidad.

F4 — Fabrica con la mas alta tecnologia en 04 - Posibilidad de alianzas estratégicas
desarrollo e innovacion en centro de experiencia

F5 — Cobertura internacional
F6 — Portafolio amplio que cubre soluciones
para carpinteria, arquitectura y ferreteria.

F7 — Buena percepcion del cliente

Nota: Elaboracién propia con base en los analisis internos y externos aplicados.

Matriz DOFA Cruzada

Las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenaza identificadas el DOFA
presentado inicialmente, permite que cuando sean cruzadas, se logren establecer
estrategias que puedan trabajar y mejorar las debilidades y amenazas, y que
simultaneamente se aprovechen y robustezcan las fortalezas y oportunidades, dando como
resultado a este andlisis una ruta del plan de trabajo que se propondrd, y de esta forma dar

atencion a los principales dolores de la linea segmenta de Ducasse.
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Tabla 12 Matriz DOFA cruzada

Fortalezas + Oportunidades

Debilidades + Oportunidades

Estrategias ofensivas

Estrategia adaptativa

o Estrategia o Estrategia
Utilizar el respaldo de la
marca Yy la cobertura Disefiar una estrategia de
internacional para marketing digital con
establecer alianzas enfoque en redes sociales y
Ol estratégicas con O1 ferreterias, destacando el
carpinterias que buscan valor diferencial del portafolio
productos de calidad (02, (D5 + O1).
03).
Promocionar la
versatilidad del portafolio Instalar  exhibidores  en
en sectores en puntos estratégicos del pais,
crecimiento como el mediante  acuerdos con
O2 disefio interior y el canal O2 aliados comerciales que
arquitectonico, buscan diferenciarse (D1 +
destacando  soluciones 02 + 04).
modulares (F2 + O1).
Potenciar el apoyo
técnico y la especificacion
para consolidar centros
de experiencia o vitrinas
03 t
de demostracion con
clientes estratégicos (F3
+ 04).
Fortaleza + Amenazas Debilidades + Amenazas
Estrategia defensiva Estrategia de supervivencia
A Estrategia E Estrategia
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Apoyarse en la
innovacién y calidad del
producto (F4) para resistir

Fortalecer la logistica
y cobertura del canal de
distribuciébn  para  reducir
riesgos frente a retrasos y

Al la competencia de E1 . .
marcas mas econdmicas competencia en regiones
(A3) mal atendidas (D3 + A5 +
' A3).

Utilizar la buena Capacitar al canal en
percepcion del cliente y el posicionamiento de marca y
soporte  técnico como valor agregado para

A2  elemento de fidelizacion E2  combatir el desconocimiento
frente a la inestabilidad y competir con marcas
del mercado (F3 + Al). locales (D4 + A3).

Fortalecer el Implementar un plan
posicionamiento de de comunicacion digital que
productos con calidad mitigue la baja presencia de

A3 internacional para o la marca frente a un entorno

justificar precios ante la
volatilidad del délar (F5 +
A2).

regulatorio  cambiante vy
sensible a precios (D5 +
Ad).

86

Nota: Elaboracién propia con base en la matriz DOFA presentada en la tabla anterior.

Esta matriz nos indica que es necesario implementar estrategias que permitan
desarrollar las fortalezas de la empresa y mitigar los riesgos frente a los competidores.
Para identificar cuales de las estrategias identificadas en la matriz nos implican mayor

impacto, proponemos la siguiente evaluacién y ponderacion.

Tabla 13 Ponderacion de estrategias a desarrollar

Nivel de Impacto  Nivel de Impacto Presupuesto PRIORIDA
Estrategia Externo Interno D
Baj Medi Alt Baj Medi Alt Baj Medi Alt
o} 0 o o o] 0 o] o] o]
Creacion de
Centros de
Experiencia X X X Alta

o showroom
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Estrategias

de

Comunicacio X X X Alta
n y

Marketing

Estrategia X X X Media
educativa

Estrategia de
alianzas
estratégicas

X X X Media

Nota: elaboracién propia con base en el analisis DOFA cruzada.

De acuerdo con el andlisis anterior, se consideran estrategias de prioridad alta:
Creacion de centros de experiencia y/o showroom que basados en (Amit, 2021) nos
menciona que actualmente en las tendencias de relacionamiento con el mercado objetivo se
debe competir por atencién, y que los espacios fisicos que las empresas dispongan deben
poder transformarse en plataformas que generen engagement (nivel de interaccién que los
usuarios tienen con el contenido de una marca) Yy recordacion de la marca, que genere un
sentimiento dentro de la personas que interactien con ellas, y la Estrategia de
comunicacion y marketing, esto ultimo confirmando los andlisis planteado en (Castillo,
2021), el cual en general nos demuestra el impacto positivo que presentan las ventas
cuando se tiene una estrategia de marketing efectiva, y como desde el desarrollo de las 7P
(producto, precio, Lugar, promocién, proceso, personas y evidencia fisica), se gestionan las
estrategias de marketing y como se muestra la evolucion de las ventas en este tipo de
compafiias que de acuerdo al volumen de ventas presentado por Ducasse en Colombia, se
puede emular su gestion, las areas de enfoque nos sugiere este estudio y las cuales
revisaremos para incluirlas en la propuesta de las estrategias son la innovacion de
productos que podemos usarla en nuestra tesis como innovacion en la forma de

promocionar los productos incluidos en el portafolio de la Linea Segmenta y que tipo de
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campafas promocionales son efectivas para incrementar la compra de los productos y ,a
interaccion de los clientes objetivo con la linea. Las estrategias catalogadas como prioridad

media fueron estrategias educativas y estrategias de alianzas estratégicas.

Como resultado del analisis anterior, las estrategias del plan a proponer son:

1. Creacién de centros de experiencia o showroom.

2. Estrategia de comunicacion y marketing.

Procesamiento estadistico de datos

Cuando revisamos los resultados de las encuestas disefiadas para medir la
percepcion de los Clientes en cuanto a calidad de los productos, atencion del servicio al
cliente, distribucion y oportunidad de entrega y competitividad de precios versus su
competencia en el Mercado Colombiano; la percepcion de los Clientes hacia Ducasse y
sobre la Linea segmenta en buena pero enfrenta retos en términos de visibilidad y
diferenciacion dentro del portafolio de productos similares en el mercado colombiano.
Ducasse tiene un dolor importante de indole comercial que es que no cuenta con un canal
de atencion al Cliente y no ha innovado en cuanto a herramientas digitales y presenciales
gue generen experiencias con los grupos de interés y posibles compradores, en este sector
es muy importante que los grupos de interés (Arquitectos, disefiadores, empresas
mobiliarias, empresa de ventas de estos insumos) tenga la experiencia de hacer
diagnéstico, hacer observaciones, hacer ensambles, es muy importante para incrementar
las ventas de la linea segmenta que toda la propuesta comercial y de marketing sea muy

visual y de recordacion, lo cual se hace con experiencias definidas para este fin.

a. Anélisis de las Respuestas del Instrumento disefiado para los Clientes de

Ducasse
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Tabla 14 Ficha Técnica Instrumento de recoleccion cuantitativa resultados

Factor

Detalle de Caracteristica

Universo

Marco Muestral

Mujeres y hombres mayores de edad, que

compran  productos del portafolio  Ducasse
Colombia.

Base de datos suministrados por Ducasse
Colombia que incluya numero de telefénico,

ciudad, esta base esta actualizada al 2024.

Tamafo de la Muestra

159

Margen de error observado

El margen de error del 5% para una confianza del

95%.

Técnica de recoleccion de datos

Encuestas Telefénicas en empresas con

cuestionario estructurado

Fecha de realizacién de campo

Del 25 enero al 18 febrero de 2025

Area / Cubrimiento:

Apartado, Armenia, Barrancabermeja, Barranquilla,
Bogota D.C., Bucaramanga, Cali, Cartagena, Chia,
Cérdoba, Chucuta,

Dosquebradas, Envigado,

Armenia, Florencia, Garzon, Ibagué, La Ceja,
Manizales, Marinilla, Medellin, Mocoa, Mosquera,

Neiva, Ocafia, Pereira, Quindio, Rionegro, Santa

Marta, Sogamoso, Soledad y Zipaquira.

NUmero de encuestadores

2

Preguntas que realizaron

Ver cuestionario Anexos

Nota: Elaboracién propia
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1. Datos Demograficos

Segun las respuestas por ciudad tenemos un 32,07% en Bogotd, 18,23% en
Medellin, 6,2% en Cali, 5,03% en Barranquilla y 5,03 en Bucaramanga, esto nos muestra

una gran cantidad de nuestros clientes en las 5 principales ciudades de Colombia.

Tabla 15 Numero de respuestas por ciudad

Giudad Respuestas
Bogota 51
Medellin 29
Cali 10
Barranquilla 8
Bucaramanga 8
Armenia 5
Dosquebradas 5
Cartagena 4

Nota: Elaboracion propia

2. Resultados Instrumento Cuantitativo realizado como encuesta a los Clientes de
Ducasse Colombia S.A.S

a. Percepcion Cliente preguntas No. 1, 2, 3, 4, 5:

En la mayoria de las respuestas en la opcién de totalmente de acuerdo, su puntacién
es entre 71,69% y 83.64%, Los Clientes perciben que los productos de la Empresa Ducasse

son de alta calidad y que la marca es confiable.

Tabla 16 Respuestas de percepcion del Cliente en el Instrumento Cuantitativo
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Pregunta Totalmente en En Neutro De Totalmente
g Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo de Acuerdo

¢Los  productos

de la marca

Ducasse 1,25% - - 15,09% 83,64%
Colombia son de

alta calidad?

PAR:) marca

Ducasse es 1,25% - 0,62% 21,38% 76,72%
confiable?

¢sLa variedad de
productos
ofrecidos por
Ducasse?

PAR: marca
Ducasse es 1,25% 0,62% 3. 77% 20,75% 73,58%
innovadora?

¢ Recomendaria
los Productos de
Ducasse a otros
clientes?

1.25% 5,03% 3.14% 18,86% 71,69%

125% - e 15,09% 83,64%

Nota: Elaboracion Propia

b. Competencia en el mercado preguntas No. 6,7, 8,9,10:

En las respuestas tenemos un alto porcentaje de Totalmente en Desacuerdo y en
Desacuerdo con un promedio del 54.19% donde podemos decir que somos una empresa
competitiva en el mercado, adicionalmente tenemos un porcentaje neutral que equivale al
30,16% donde podemos reflejar que todavia hay espacios para mejorar y posicionar mejor a

la organizacion frente a su competencia.

Tabla 17 Respuestas de percepcion competencia del mercado Instrumento Cuantitativo

Pregunta Totalmente en En Neutro De Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo de Acuerdo

PAR:

competencia

ofrece 13,83% 36,47% 4,59% 10,69% 4,40%

productos  de
calidad
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comparable a
los de
Ducasse?

¢Los precios de
la competencia

son mas bajos 11,94% 32,70% 32.07% 18,23% 5,03%
que los de

Ducasse?

PAR:)

competencia

tiene ~una 12,57% 47,16%  27,04%  10,06% 3,14%
presencia

significativa en

el mercado?

PAR:

competencia

ofrece un

servicio al 21,38% 38,99% 27,04% 8,80% 3,77%
cliente igual o

mejor que el de

Ducasse?

JlLa

competencia

tiene una 18,23% 37,73% 30,18%  10,69% 3,14%
amplia gama de

productos

disponibles?

Nota: Elaboracion Propia

c. Tendencias del sector Preguntas No. 11,12,13,14,15:

En las respuestas en general, los datos muestran una tendencia positiva sobre el
crecimiento y las oportunidades en el sector de la construccién, especialmente en lo que

respecta a la demanda de productos, nuevas tecnologias y disefios, con un promedio total

del 87,78% de los encuestados esta de acuerdo y totalmente de acuerdo.

Por otra parte, segun los resultados la competencia estd aumentando, eso quiere

decir o sefialar que las empresas estan respondiendo a un entorno dinamico.

Tabla 18 Respuestas de percepcion competencia del mercado Instrumento Cuantitativo
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Pregunta Totalmente en En Neutro De Totalmente
Desacuerdo  Desacuerdo Acuerdo de Acuerdo

El  sector de la

construccion esta

experimentando un 1,25% 3,14% 503% 30,81% 59,74%

crecimiento

significativo?

¢Hay una creciente

demanda de

productos 062% e 943% 31,44%  58,49%

innovadores en el

sector de la

construccion?

sLas nuevas

tecnologias estan

impactando 0,62% 0,62% 14,46%  30,81% 53,45%

positivamente en el

sector de la

construccion?

;Las tendencias de

disefio estan

cambiando 0,62% 125%  10,69% 3459%  52,83%

rapidamente en el

sector de la

construccion?

¢sLa competencia en

el sector de la 062% - 12,57% 30,81%  55,97%

construccion esta

aumentando?

Nota: Elaboracion Propia

d. Condiciones Econdmicas Pregunta No. 16, 17, 18, 19, 20:

Segun los resultados los consumidores parecen ser consciente de como la situacion

economica Yy la incertidumbre impactan en las decisiones de compra, con una tendencia a

ser cauteloso debido a los factores econémicos.

Se tiene un nivel de confianza en calidad y precios de los productos de Ducasse con

un porcentaje de 84,9% indicando que los precios son adecuados de la marca.

Hay un nivel significativo de confianza en la calidad y precios de los productos de

Ducasse, con la mayoria de las respuestas indicando que los precios son adecuados.
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Tabla 19 Respuestas de condiciones Econdmicas Instrumento Cuantitativo
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Pregunta Totalmente en En Neutro De Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo de Acuerdo
JLa situacion
econdmica actual
influye  en mi
decisién de 8,80% 20,12% 16,35% 33,33% 21,38%
compra de
productos de
Ducasse?
¢ Coémo
organizacion me
siento - seguro en 1,25% 5,03% 13,83%  34,59% 45,28%
cuanto a mi
estabilidad
econdmica futura?
¢Considera  que
los precios de
Ducasse son
adecuados en 1,25% 2,51% 11,32% 35,22% 49,68%
relacion con la
calidad de sus
productos?
JLa situacién
econémica actual
afecta mi
disposicibn  para 6,28% 23,27% 23,27% 25,78% 21,38%
gastar en
productos  como
los de Ducasse?
¢;Como
organizacién la
incertidumbre
ﬁconom'ca me 7,54% 20,75% 18,86%  29,55% 23,27%
ace mas
cauteloso/a al
momento de
comprar?

Nota: Elaboracién Propia

e. Calidad de Producto Pregunta No. 21,22,23,24,25:
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Segun los encuestados las percepciones sobre los productos de la linea segmentan

de Ducasse Colombia en su mayoria son positivas especialmente en calidad, durabilidad y

precio.

Tabla 20 Respuestas de Calidad de los Productos Instrumento Cuantitativo

Pregunta Totalmente en En Neutro De Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo de Acuerdo

¢Los productos de la

linea segmenta de

Ducasse cumplen 0,62% - 1,25% 27,67% 70,44%

con mis expectativas

de calidad?

¢;La durabilidad de

los productos de la

linea segmenta de 0,62% - 1,25% 25,78% 72,32%

Ducasse es

satisfactoria?

¢La linea segmenta

de Ducasse ofrece

una amplia variedad 0,62% 3,77% 2,51% 33,33% 59,74

de opciones  de

productos?

¢Los productos de la

linea segmenta de

Ducasse son 0,62% - 0,62% 31,44% 67,29%

visiblemente

atractivos?

¢Considero que el

precio de los

productos de la linea

segmenta de 0,62%  ----- 1,25% 33,33% 64,77%

Ducasse esta

justificado  por su
calidad?

Nota: Elaboracion Propia

f. Servicio al Cliente Pregunta No. 26, 27, 28, 29, 30:

Aunque la mayoria de los Clientes estan satisfechos con el servicio al cliente, esta

mayoria arroja una posibilidad de un 35,85%, que no esta completamente satisfecho y que
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existe una oportunidad de mejora en términos de especializaciéon del canal de atencién y en

la oportunidad de la respuesta hacia los Clientes.

Tabla 21 Respuestas de Servicio al Cliente del Instrumento Cuantitativo

Pregunta

Totalmente en
Desacuerdo

En

Desacuerdo

Neutro

De
Acuerdo

Totalmente
de Acuerdo

¢, Cémo organizaciéon
estoy satisfecho/a
con la atencion al
cliente que recibi de
Ducasse Colombia?
¢Ducasse Colombia
responde de manera
efectiva a las
consultas y
solicitudes de sus
clientes?

¢,Coémo organizacion
me siento valorado/a
como cliente por
Ducasse Colombia?
¢El personal de
Ducasse  Colombia
es amable y
servicial?

¢Las  politicas de
devolucion y garantia
de Ducasse
Colombia son claras
y justas?

0,62%

0,62%

0,62%

0,62%

0,62%

1,25%

1,25%

0,62%

0,62%

3,14%

33,96%

32,07%

23,89%

24,52%

23,27%

64,15%

66,03%

74,84%

74,21%

72,95%

Nota: Elaboracién Propia

g. Procesos Internos Preguntas No. 31, 32, 33, 34, 35:

Con una puntuacion similar que esta como techo, la respuesta P35:El 69,18%, esta

de acuerdo en que las politicas internas contribuyen a mantener la calidad, las respuestas

obtenidas en la pregunta P31: El 52.83% esta "Totalmente de acuerdo" en que los procesos

internos son eficientes, lo que deriva en el andlisis en que entre un 30%- 35% del total de

los Clientes de Ducasse no estdn muy satisfechos con los procesos internos de la
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Compariia Ducasse, lo que de acuerdo con las respuestas nos emite a trabajar en la
eficiencia de los flujos de trabajo para la agilidad en la que se dé respuesta a la informacion

y procesos internos.

Tabla 22 Respuestas de Procesos internos del Instrumento Cuantitativo

Prequnta Totalmente en En Neutro De Totalmente
g Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo de Acuerdo

¢Los procesos
internos de Ducasse
Colombia son
eficientes en la
gestion de la linea
segmenta?

0,62% - 1,88% 44,65% 52,83%

¢El tiempo de entrega

de Ducasse Colombia

en la entrega de 0,62% - 1,88% 33,33% 64,15%
pedidos de la linea

segmenta?

JLa comunicacion

interna en Ducasse

Colombia facilita la

resolucion de 0,62% - 0,62% 30,18% 65,40%
problemas

relacionados con la

linea segmenta?

¢ Los
procedimientos de
productos de la linea
segmenta de Ducasse
son efectivos y bien
coordinados?

0,62% - 4,40% 28,30% 66,66%

¢cLas politicas
y normativas internas
de Ducasse Colombia
contribuyen o] 0,62% - 3,14% 27,04% 69,18%
mantener la calidad y
consistencia de la
linea segmenta?

Nota: Elaboracién Propia
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Procesamientos estadisticos de datos del Instrumento disefiado para los Expertos

dentro de la Compairiia Ducasse, especificamente para la Linea Segmenta

Tabla 23 Ficha Técnica Cualitativa

Detalle

Caracteristica

Universo

Tamario de la Muestra

Técnica de recoleccion de datos

Fecha de realizacién de campo
Area / Cubrimiento:
Modelador

Preguntas que realizaron

Mujeres 'y hombres mayores de edad,
colaboradores Ducasse Colombia

5

Entrevista en profundidad con una duracion de 35
Minutos.

Del 24 al 28 febrero de 2025

Bogota D.C

1

Ver guia estructurada anexo

Nota: Elaboracién Propia

a. Nube de Palabras

[lustracion 11 Nube de Palabra Instrumento Cualitativa
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Nota: Elaboracién Propia con la herramienta https://atlasti.com/

Andlisis de las Palabras mas destacadas (mayor tamafio y frecuencia):

Clientes, producto, referencias, arquitectos, linea, proyectos, pedidos, instalacion,
mayor, tiempos. Estas palabras nos indican que el tema central de la entrevista gira
en torno a la relacion con clientes, la gestion de productos y referencias, asi como
tiempos de entrega e instalacion.

Disefiadores, estrategia, comercial, optimizacion, stock, mercado, calidad,
disponibilidad, capacidad, logistica. Estas palabras nos sugieren que se discuten
aspectos estratégicos y operativos relacionados con la comercializacion,

abastecimiento y posicionamiento de los productos.

b. Red de andlisis de Instrumento cualitativo


https://atlasti.com/
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llustracion 12 Red de andlisis de Instrumento cualitativo Canal de atencién
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Nota: Elaboracién Propia con la herramienta https://atlasti.com/

El mapa conceptual ofrece una vision clara del Canal de Atencién, destacando sus
beneficios en (Seguridad, Calidad, Disefio y Personalizacién), areas de mejora y desafios.
Se identifican oportunidades clave en la capacitacion a instaladores, catalogos interactivos
centros de experiencia, manuales y guias del servicio, mientras que los retos apuntan a la
estandarizacion, optimizacion de costos y variedad en acabados y colores. Es un analisis
que permite visualizar los puntos criticos en la gestion del canal de atencién al cliente y de
esta forma poder actuar para tomar decisiones concretas y de facil mediciébn que nos
ayuden a darle prioridad mejoras a las oportunidades que generaron mayor importancia en

el analisis.

llustracion 13 Red de analisis de Instrumento cualitativo Estrategias


https://atlasti.com/
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Nota: Elaboraciéon Propia con la herramienta https://atlasti.com/

La anterior Red o mapa conceptual ofrece una vision clara de las estrategias
organizacionales, destacando la importancia del conocimiento del producto, la digitalizacion,
la capacitacion y la optimizacion del abastecimiento, donde podemos encontrar grandes
oportunidades de mejora. La combinacion de estrategias de marketing, formaciéon y
eficiencia operativa refleja un enfoque integral para mejorar el desempefo y la percepcion

de la empresa en el mercado.

Estrategias como talleres para instaladores, programas de instaladores
especializados, venta consultiva y plataforma digital indican una fuerte apuesta por la
especializacién y la modernizacién del proceso de ventas, donde podamos resaltar la

innovacioén de los productos y como esto nos ayuda a impulsar la marca.

e Estrategia reconocimiento del mercado y redes sociales con contenido educativo

estan relacionados con el fortalecimiento de la marca y el posicionamiento en la


https://atlasti.com/
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industria, dando a conocer nuestros productos y que nuestro segmento de mercado

pueda percibir los beneficios de la linea.

Las entrevistas desarrolladas con el equipo de cinco expertos nos permitieron
identificar aspectos criticos en los procesos del canal de atenciéon de Ducasse Colombia.

Los cuales describiremos a continuacion:

Analisis de los Resultados

a. Situacion Actual

La percepcion de los clientes sobre la organizacién y su linea segmenta es muy
positiva, destacando la calidad, innovacién y confiablidad de los productos. Sin embargo,
hay unos retos importantes que se deben tener en cuenta en temas de visibilidad, canales
de distribuciéon, comunicacién interna, procesos de comunicacion hacia los clientes,
planeacion de la demanda y tiempos de importacién, plan de capacitaciones hacia los
clientes objetivos, formas de aumentar la interacciébn y comunicacion hacia el mercado

objetivo en general.

De acuerdo con (Kotler P. &., 2021), en su actualizacion del afio 2021 nos enfoca
hacia contextos mas actualizados sobre estrategias posicionamiento, gestibn de marca,
marketing relacional, y canales de distribucién entre otros, sefiala principalmente que entre
las ventas en los mercados B2B, la estructura y metodologias con las que hacemos los
canales de atencién al cliente esto repercute directamente en la percepcion que los clientes
tienen de las empresas, de acuerdo a las observaciones de los expertos y sus diferentes
visiones desde las areas que lideran se puede concluir que no hay una integracién o
sinergia en las areas desde planeacion financiera quien es quien emite el presupuesto de

acuerdo a la evaluaciéon comercial y mercado objetivo entregada por el area comercial, el
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area de operaciones quien deberia asociar la emision e presupuesto a unidades y emitir el
plan de compra para garantizar los mejores costos y los tiempos de llegada de acuerdo a la
temporalidad de las ventas, el proceso comercial quien administra y gestiona la venta hasta
el area de logistica que disefia las rutas y define los canales y tipos de distribucion. (Eslava
Sarmiento, 2017), esto Ultimo basados en las respuesta puntual de que un pedido ha tenido
una entrega hasta de 30 dias. Dentro de las observaciones de los expertos también se
evidenciaron que de acuerdo con su experiencia falta variedad en algunos acabados de la
linea y la no capacitacion a instaladores que repercuten en dificultades a la hora de la
instalacion. Dentro de los andlisis realizados a las respuestas de los expertos se concluye
gue Ducasse presenta ausencia de integracion y sinergia entre las &reas funcionales de la
empresa (planeacion financiera, operaciones, comercial, logistica), lo que dificulta una
gestion coordinada de la linea afectando todo el proceso de comercializacién desde la
planificacion de la demanda hasta la entrega al cliente, esta descoordinacion deterioro aun

mas las debilidades identificadas con el mercado.

b. Fortalezas

Entre las fortalezas que se destacan de Ducasse Colombia como lo hemos
mencionado en el documento, se refleja la alta calidad percibida de los productos, la
confianza en la marca, el disefio personalizado, la presencia e innovacién en los productos
de la linea y la disponibilidad repuestos lo que confirma las respuestas del instrumento
cuantitativo que confirman la satisfactoria satisfaccion que los clientes perciben de la marca.

Y esto le brinda a la marca oportunidades de crecimiento.

Las principales oportunidades de mejora evidenciadas se concentran en la ausencia
de un canal de atencion especializado, falencias y falta de planeacién en la gestion de

inventarios y procesos logisticos, y falta de estrategias para fortalecer planes que involucren
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a marketing y comunicacién. También se evidencian desafios internos en eficiencia
operativa y respuesta comercial, los cuales derivan en la apreciacion que tienen los clientes
en la experiencia de canal de atencion al cliente y el desarrollo de la linea Segmenta en el
mercado, factores que de acuerdo con el modelo de las 7P en Marketing mix, afectan el
crecimiento de la linea actuando como una barrera de ingreso a mercados nuevo, es
importante recalcar en que en un mercado como el del herrajes es importante la calidad,
pero también es importante que el cliente pueda tener experiencias que generen emociones
en la interaccion con el producto, que teniendo en cuenta que es un proceso que tiene un
nivel de dificultad técnico, se realicen capacitaciones que mitiguen las posibles falencias en
la instalacion de los productos, y servicio postventa y de soporte de la instalacion para cerra
el proceso de ventas a satisfaccion con el cliente. A continuacion, un detalle de las

oportunidades de mejora encontradas:

1. Debilidades en Canales de Atencion y Experiencia del Cliente:

Hallazgos: A través de los instrumentos definidos se evidencia la ausencia de un canal de
atencion especializado para segmentos clave de la linea segmenta, se observa como
patrén en las respuestas la falta capacitacion y soporte técnico en la preventa y postventa a
los arquitectos, disefiadores e instaladores y la ausencia de estrategias de comunicacién y

marketing:

a. Capacitacion al Personal

Los expertos mencionaron en varias de las preguntas, que se debe estructurar un
cronograma de capacitacion para clientes potenciales del sector de herrajes en Colombia,
para lo cual mencionaron a disefiadores, arquitectos e instaladores, y plantearon crear
pensum de cursos que puedan certificarse ante el sector y contribuyan con su programa de

formacion, lo cual motivaria a la compra y generaria una percepcion de servicio hacia el
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cliente con mayor satisfaccion, una necesidad que de acuerdo con el modelo propuesto por
(Rackham, 1988), el tipo de venta realizada por Ducasse de los productos de la Linea
segmenta es un tipo de venta de productos especializados que requiere soporte técnico
para asegurar la fidelizacion de los clientes que efectian la compra, hacer estas
capacitaciones y brindar este tipo de soporte especializado genera relaciones a largo plazo

y resultaria en afianzar el relacionamiento con disefiadores, arquitectos e instaladores.

b. Estrategias de comunicacidon y Marketing

Dentro de las observaciones, se encontr6 que coinciden los expertos es que falta
definir estrategias claras y concretas de comunicacion que lleguen de forma &agil a los
posibles cliente y segmentos de mercado de interés, trabajar en las redes sociales, en la
creacion de centros de experiencia, en las capacitaciones especializadas a los disefiadores,
arquitectos e instaladores que profundice el conocimiento de los procesos y productos de

Ducasse, especificamente en la linea segmenta.

Fomentar las alianzas estratégicas y programas con Instaladores y con empresas del
sector que puedan promover los productos, el eso, y puedan a través de experiencias con el

mercado objetivo y puedan identificar la diferencia con los otros productos del mercado.

Implicaciones Estratégicas:

Estos hallazgos evidencian que las préacticas comerciales realizadas por Ducasse
Colombia cuando se realizé el instrumento es inadecuado para lograr capitalizar los
atributos del producto mencionados dentro de las fortalezas, se debe generar una
propuesta de valor que integre los atributos del producto, el servicio, la formacién y a
generacién de experiencia o emociones con la linea segmenta. Se requiere generara una

nueva definicién del canal para alinearse con las estrategias planteadas en un enfoque mas
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de servicio, formacion, experiencia y relacionamiento. Estas implicaciones estratégicas
dieron como resultado la importancia de la creacion de los centros de experiencia y la
definicion de estrategias de comunicacién para mejorar la visibilidad y el relacionamiento

con los compradores del mercado.

Indicadores Clave para el desarrollo de las implicaciones estratégicas:

Nivel de satisfaccion de los profesionales objetivo; arquitectos, disefiadores e

instaladores.

e Impacto de las capacitaciones en los profesionales objetivo en el resultado en
ventas

¢ Medicion de visitas o vistas por clientes potenciales que muestras interés en los
productos comparado con el porcentaje de ventas efectuadas por estos clientes
potenciales.

e Net Promoter Score (NPS) entre segmentos clave, métrica usada para medir la

lealtad de los clientes (Antiguos y los generados por el uso de las estrategias

planteadas), se mide a través de una escala para conocer cual es la probabilidad de

la recomendacion de 0 a 100

2. Ineficiencias en Procesos Internos y Planificacién:

Hallazgos: Se identificaron falencias en los procesos de la planeacién de la demanda,
gestion de inventarios, en la definicién de los tipos de canales de distribucion y en procesos
internos de la empresa. Cuando se realizaron las entrevistas con los expertos, Ducasse no
contaba con una planeacion adecuada de la demanda, lo que deriva en que la previsiéon de
las unidades de la Linea segmenta no se desarrolle de acuerdo con un plan definido y

afecte los tiempos de ingreso al pais, de nacionalizacién y de stock de inventarios para la
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entrega de los productos o para la presentacion del portafolio a grupos de Interés. Esta
ineficiencia en la planeacién de la demanda ocasiona costos altos de importacién porque
adicionalmente no hay coordinaciéon con el agente aduanero, no permite contar con un
costo real por un periodo determinado de tiempo que pueda demostrar incremento en la
rentabilidad de los Clientes y aumente los pedidos lo cual impacta directamente la cifra de

facturacion.

a. Actualizacién continua de los stocks de Inventarios en transito y

disponibles

Los expertos mencionaron que no existe un sistema integrado que permita tener
visibilidad en tiempo real del inventario disponible para importacion y entrega. Esto genera

retrasos en el alistamiento de los pedidos y afecta su oportunidad de entrega.

Aungue los encuestados no perciben los tiempos largos de entrega con un 97,48%
favorable hacia la organizacion, vemos que estos tiempos pueden ser mas favorables hacia
el cliente para no generarle un desabastecimiento de producto en puntos de venta donde

podemos dar oportunidad a que busquen otras marcas.

b. Canales de Distribucion

Se evidencia que actualmente cuentan con la definicion de un proceso logistico de
entregas, pero no es un procesos estructurado para generar valor a los Clientes y
demostrar una diferencia con los demas competidores del mercado, se tiene ausencia de
las definiciones de tipo de distribucién y un canal de acuerdo con la estrategia comercial
definida, no solo para abordar el tiempo de entrega de los pedidos, sino las cantidades, la

mejora en la respuesta hacia los clientes y un canal de informacién a tiempo que permita a
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la empresa y a los clientes conocer en tiempo real el estado de sus pedidos y procesos de

entrega.
c. Procesos internos

Se observa con el analisis de las entrevistas que también existen procesos internos

que estan afectando de forma negativa el desarrollo de la Linea segmenta en Colombia:

a. Tiempo de respuesta en las cotizaciones

b. Diversificacion del portafolio de productos

c. Se debe plantear a mediano plazo, crear un disefio de rutas para la distribucion de los
herrajes que sea afin con los tipos de clientes, oportunidad de entrega requerida de
acuerdo a las condiciones de negociacion, esta ruta deberia hacer sinergia con el
sistema actual de inventarios que le permita hacer seguimiento en linea para conocer
unidades disponibles y trazabilidad de estados de pedidos y observaciones de los

clientes en el recibo de sus pedidos.

Implicaciones Estratégicas: Se concluye que la mejora de los procesos internos de la
empresa es una condicién de forma estructural para lograr el cumplimiento de los objetivos

propuestos en el desarrollo de las estrategias planteadas.
Indicadores Clave para el desarrollo de las implicaciones estratégicas:

e Dias de inventario de los productos de la linea segmenta: Definicion de stock
minimo de acuerdo con tiempos de importacion y proceso de nacionalizacion.

¢ Indicador de Oportunidad de entrega de pedidos: se mide con el nimero de Pedidos
Entregados a Tiempo / Niamero Total de Pedidos Enviados) * 100.

e Oportunidad en atencion a solicitudes de los clientes: Se mide con el Niumero de

solicitudes de los clientes incluye cotizaciones respondidas oportunamente de
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acuerdo con la politica de canal de atencion de clientes/ Namero de solicitudes de

los clientes incluye cotizaciones * 100.
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Plan de Trabajo Propuesto

A partir de los resultados que se obtuvieron en los andlisis interno y externos
realizados, la medicién de los instrumentos cuantitativos y cualitativos, se disefié una ruta
de trabajo para la Compafia Ducasse Colombia S.A.S en la Linea Segmenta. El objetivo de
estas estrategias de comercializacion es incrementar las ventas de esta linea en el
portafolio de Ducasse, incrementando su participacion en el mercado de herrajes en
Colombia, las estrategias planteadas se enfocan en aumentar la visibilidad (Kotler P. &.,
2021), como lo mencionan estos autores para generar propuesta de valor y diferenciadoras
que posicionen la marca en el territorio nacional, abordando segmentos del mercado que no
se han podido consolidar en Ducasse, generar satisfaccion en los clientes como
Disefiadores, arquitectos, constructoras, instaladores certificados en cuando a la
experiencia de hacer una simulacién de los productos de la linea y como sera el resultado
final luego de instalado el herraje de la marca segmenta. Las estrategias de

comercializacion incluyen objetivos, acciones, indicadores, y costos de implementacion.

El plan de trabajo para desarrollar y proponer la implementacién y ejecucién de las
estrategias comerciales y que estas puedan integrarse para permitir el desarrollo de los

objetivos propuestos en esta investigacion, son las siguientes:

a. Creacion de centros de experiencia o showroom

b. Estrategias de Comunicacion y Marketing

Detalle del plan de trabajo generado para desarrollo de las estrategias de

comercializacion de la Linea Segmenta de Ducasse Colombia S.A.S:
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a. Creacion de Centros de Experiencia o showroom

e Objetivo de la estrategia

De acuerdo con (Amit, 2021), en mercados que ya estan siendo abordados por
muchas marcas y de forma en la cual el precio esta teniendo su mayor protagonismo deben
haber factores disruptivo que generen una diferenciacion, las marcas deben competidor por
atencion, y los centros de experiencia que estamos proponiendo permitirdn atraer la
atencion y conectar emocionalmente a los clientes objetivos con los atributos de los
productos ofrecidos, Robustecer el posicionamiento de la linea Segmenta de Ducasse en
el mercado colombiano mediante la implementacion de Centros de Experiencia en alianza
con empresas lideres del sector, nos referimos a alianzas porque la teoria ha evidenciado
los multiples beneficios y desafios que las alianzas y su seguimiento pueden aportar a
propuestas como la que estamos generando (Galeote Mufioz, 2014), uno de los principales
beneficios que se obtendran con la realizacién de alianzas es que podran compartirse con
los recurso o usar ya recursos con los que cuentas las marcas seleccionadas para
implementar los centro de experiencia y de esta forma acceder a mercados objetivos es
importante aclara que este articulo también menciona los riesgos que puedan presentarse
sino se hace una propuesta muy especifica que incluya los detalles organizacionales,
legales y financieros principalmente, esta propuesta de generar alianzas le aporta a la
estrategia conocimientos especializados y una ampliacion en los contactos a muy corto
plazo. que permitan a los clientes simular una experiencia que genere sentimientos y
produzca sensaciones reales de la interaccion producto, facilitando la decision de compra y

mejorando la recordacién de la marca.
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e Descripcion general

Los Centros de Experiencia o showrooms son espacios fisicos disefiados para
mostrar productos de manera interactiva, permitiendo que los clientes los conozcan,
prueben y visualicen en contextos reales. Esta estrategia permitird a Ducasse fortalecer el
posicionamiento de la linea Segmenta mediante alianzas con 14 showrooms en ciudades
estratégicas del pais. A través de estos espacios, se logrard mejorar la percepcion del
producto, aumentar la conversion de ventas y diferenciarse de la competencia, al ofrecer
una experiencia inmersiva con demostraciones en vivo, asesoria personalizada y contenido
técnico de acuerdo con la teoria de las ventas consultivas (Rackham, 1988).
Adicionalmente, se vinculard a integradores y transformadores del sector como aliados

clave en la ejecucion.

o Beneficios de los Centros de Experiencia

Los Centros de Experiencia permitiran a Ducasse aumentar la visibilidad y el
posicionamiento de la linea Segmenta, llegar de forma segmentada al mercado objetivo y
fortalecer la relacion con clientes clave mediante espacios disefiados para la demostracion,
capacitacion y formacién técnica. Ademas, facilitaran la adopcién y especificacion del
producto, ofreceran escenarios para eventos con arquitectos y disefladores, y actuaran
como complemento a ferias del sector, integrando lo fisico con lo digital para atender

diversas necesidades del mercado.

e Actividades Clave
e Seleccién y formalizacién de alianzas con showrooms.
¢ Disefio y montaje del espacio de exhibicion.

e Capacitacion del personal del showroom.
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e Lanzamiento y activacion mediante eventos.
e Seguimiento comercial y técnico trimestral.
¢ Registro de clientes capacitados y ventas derivadas.

e Recursos Requeridos

Mobiliario, producto y material POP para exhibicion.

Material digital.

Inversién en adecuacién de espacios.

Agenda de eventos, capacitaciones y visitas técnicas.

e Costos estimados de implementacion

Personal especializado (especificador técnico, asesor comercial).

113

Cada centro de experiencia requiere una inversion promedio de catorce millones de

pesos colombianos ($ 14.000.000 COP), distribuidos de la siguiente forma:

Tabla 24 Costos estimados de implementacién Estrategia No. 1. Expresado en pesos

colombianos
Costo bor No. De Total, COP,
Concepto P Centros de Centro de
centro (COP) L L
Experiencia Experiencia
1. Adecuacion del espacio y mobiliarios $ 6.000.000 14 $ 84.000.000
2. Suministro de producto para la $ 5.500.000 14 $ 77.000.000
exhibicion
3. Material pop y digital $ 1.500.000 14 $ 21.000.000
4. Activacion y lanzamiento $ 1.000.000 14 $ 14.000.000
TOTAL, COSTOS ESTIMADOS PARA ESTRATEGIA N° 1 14 $196.000.000

Nota: Elaboracién propia.
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Importante hay que mencionar que dentro de la estrategia se contempla que algunos
de los costos de implementacion de la estrategia podran ser compartidos por el aliado

dependiendo las condiciones del acuerdo comercial.

e Tiempo estimado de implementacién

La estrategia de Centros de Experiencia se implementara en un periodo de 9 meses,

dividido en tres fases principales:

Tabla 25 Tiempo estimado de Implementacion Estrategia de COMERCIALIZACION NoO. 1.

0. Fase Fepha Fegha Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov
Inicio Fin

Formalizacion
de alianza y
planificacion
técnica
Adecuaciones
de espacios,
capacitaciones
y montaje
Activaciones,
seguimiento,
eventos y
evaluacion

1/4/25  31/5/25

1/6/25 31/8/25

1/9/25 30/11/25

Nota: Elaboracién propia.

Cada fase diagramada en el cronograma anterior corresponde con a una necesidad
especifica dentro del proceso de implementacion y estd disefiada para asegurar el
cumplimiento progresivo de los objetivos estratégicos de la marca. El proceso inicia con la
seleccion y consolidacion de alianzas clave, seguido por la adecuacién técnica y logistica
de los centros de experiencia, y finaliza con actividades comerciales, técnicas y de

fidelizacion de productos y clientes.

e Indicadores de Exito (KPI)
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Se definieron Pis alineados con los objetivos de posicionamiento, fidelizacion y
conversion de ventas, que permitiran medir el avance y resultados de la estrategia de

Centros de Experiencia mediante metas cuantificables y una escala de evaluacion.

Tabla 26 Descripcion de Indicadores de Implementacion Estrategia de Comercializacion No.
1.

Indicador Meta Puntuacion (0-5)

5 si se activan todos, 3 si se activan

Centros de experiencia activados 14 centros . .
10 o mas, 1 si menos de 7

Incremento del sell-out trimestral 5 si supera el 20%, 3 si alcanza el

0,
en puntos intervenidos 20% 15%, 1 si esta por debajo del 10%
Arquitectos/disefiadores 150 5 si supera 150, 3 si entre 100-150, 1
capacitados personas  si menos de 100
Instaladores certificados 80 5 si supera 80, 3 si alcanza 60, 1 si
"Maestros Ducasse" instaladores menos de 40

Ticket promedio por proyecto en $5.000.000 5 si se supera, 3 si se alcanza, 1 si no
centros de experiencia activados ' ' se cumple

Nota: Elaboracién propia.

¢ Riesgo y mitigacién

La estrategia contempla posibles riesgos operativos y de gestion de alianzas. Para
cada uno se han establecido acciones de mitigacibn que permitiran anticiparse a los

impactos y asegurar la sostenibilidad y efectividad del proyecto.

Tabla 27 Tipos de riesgos y plan de mitigacibn de Implementacion Estrategia de
Comercializacion No. 1.
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Riesgo Mitigacion
Activaciones mensuales con
1. Bajo trafico en los showrooms eventos dirigidos a carpinteros y

arquitectos

Capacitacion y certificacion de

2. Mala instalacién de los productos instaladores ("Maestros Ducasse")

Contrato claro con roles,
3. Desalineacion con el aliado responsabilidades y objetivos
compartidos

Nota: Elaboracion propia.

Es importante mencionar que estas acciones de mitigacion, que son las activaciones
dirigidas y capacitacion a instaladores, buscan prevenir riesgos operativos y también
abordar directamente debilidades estructurales identificadas en el andlisis DOFA, tales

como la falta de presencia fisica (D1) y la necesidad de fortalecer el soporte técnico.

e Alcancey detalle por ciudad

Con el objetivo de seleccionar las ciudades donde se puedan desarrollar los centros
de experiencia y se logre respaldar el monto econémico y de recursos de la inversién con

datos del sector, hacemos las siguientes observaciones:

a. Bogota y Cundinamarca: Bogota como ciudad principal de Colombia y aunque los datos
del dltimo afo muestren una contraccion en el sector de la Construccion, tiene los
proyectos mas grandes en infraestructura hospitalaria, y es el centro de experiencia
para arquitectos y disefiadores, por lo cual es prioridad tener el centro de experiencia en
Bogota para que aborde los departamentos de Cundinamarca, Tunja, Tolima y Huila y
los adicionales que puedan congregarse. (Cundinamarca, 2023).

b. Medellin: Ciudad que se ha caracterizado por generar tendencias en ecosistemas de

innovacion para infraestructura en salud y viviendas de gama alta, en Medellin se
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destaca la aglomeracion y colaboracion que se encuentra en el gremio de arquitectos y
de los actores de la Construccién. (Cafiizales Ibarguen, 2.024).

c. Barranquilla y Santa Martha: Barranquilla especialmente con una proyeccién de
desarrolla en cuanto a proyectos de infraestructura de vivienda y salud. La seleccion de
la ciudad de Barranquilla se realiza principalmente por su ubicacion geogréfica, desde
esta ciudad se podran conectar las personas de los departamentos de Cérdoba,
atlantico, Sucre.

d. Eje Cafetero: Tiene un factor importante y es su qué logisticamente brinda cobertura al
Suroccidente del pais. Zona en auge por entro de turismo y tiene facultades en
universidades de disefio y arquitectura.

e. Bucaramanga: Cuenta con una expansion urbana que maneja tendencias de

sostenibilidad y disefio.

Tabla 28 Ciudades y Aliados estratégicos para la Implementacion Estrategia de
Comercializacién No. 1

Aliados estratégicos para desarrollar el montaje de los centros de experiencia

por ciudad
Bogota Medellin B/quilla B/manga Pereira
1. Belgravia 6.STO 9. Avanti 10.Ventanar 13. Su Espacio
Integral
2.Technoimport 7.Corvit 11.Encristal 14. Metales y
Maderas
3.Del Corte . .
Angarita 8.G-Glass 12. Quivanni

4.Allegro 5.G-glas

Nota: Elaboracion propia

llustracion 14 Ubicacion geografica de centros de experiencia.
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Nota. Elaboracion propia.

e Propuesta conceptual del disefio centro de experiencia.

Como complemento a la estrategia, se desarrollé un disefio conceptual del Centro de
Experiencia Ducasse para visualizar su implementacion en espacios aliados. Este espacio
esta organizado en zonas funcionales que permiten una experiencia completa del producto:
exhibiciéon activa de la linea Segmenta, atencién personalizada, capacitacién técnica y
apoyo digital interactivo. El disefio combina estética contemporanea y funcionalidad,

facilitando la conexién entre el cliente y las soluciones Ducasse.

llustracion 15 Disefio de Centro de experiencia
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Nota. Elaboracién propia.

e Evaluacion y seguimiento:

La evaluacién de la estrategia se realizar4 en dos niveles: operativa (trimestral) y
estratégica (al finalizar la implementacion). Ambas permitiran medir el cumplimiento de los
objetivos, analizar el desempefio frente a los KPI y tomar decisiones sobre posibles

expansiones futuras.

Tabla 29 Aspectos claves de evaluacion en la Implementacion Estrategia de
Comercializacién No. 1.

Objetivo
Evaluacion Periodo Responsables ]
Evaluacién Operativa  Abril- junio  Area comercial y Monitorear actividades, ventas
Primer trimestre 2025 marketing y capacitaciones iniciales
Evaluacién Operativa JL.J“O' Area comercial y Revisar avances en KPIs y
. septiembre . e
Segundo trimestre 2025 marketing detectar desviaciones
Evaluacién Operativa thubre- Area comercial y Evaluar resultados
: diciembre . .
Tercer trimestre 2025 marketing consolidados del proceso
Evaluacién Diciembre  Direccion comercial ~ Valorar impacto global y tomar
estratégica final 2025. y gerencia general decisiones de expansion

Nota: Elaboracién propia.
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b. Estrategias de Comunicacién y Marketing
e Objetivo

Fortalecer el posicionamiento de la linea Segmenta a través de una estrategia
integral de comunicacién y marketing digital, que aumente la visibilidad, genere
reconocimiento e interacciébn con la marca, y que el consumidor pueda tener una
experiencia desde la cognicién, el afecto y el comportamiento (Peter, 2008) con el

propésito de generar una recordacion de la marca y se refleje en la decisién de compra.

e Descripcion general

La linea Segmenta requiere una presencia digital sélida, con enfoque en soluciones
reales para el cliente y una estrategia de contenido que les brinde a sus clientes el factor
determinante en su proceso de compra. Esta estrategia busca consolidar a Ducasse como
una marca confiable e innovadora dentro del sector disefio y arquitectura, mediante
contenido de valor, publicidad segmentada, colaboraciones estratégicas y una clara

articulacion de las acciones con las etapas del Buyer's Journey.

e Fortalecimiento de redes sociales:

Objetivo: Utilizar Instagram como plataforma principal para fomentar la construccion una
comunidad activa de arquitectos, disefiadores e instaladores, y generar engagement (nivel
de interaccién que los usuarios tienen con el contenido de una marca), a través de
contenido visual y experiencias compartidas, influyendo en las etapas de conciencia y

consideracion del Buyer's Journey.
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Optimizar la cuenta de Instagram @ducasse.arq.co con contenido visual centrado en
soluciones, exhibiendo la estética y funcionalidad de la linea Segmenta en espacios
reales y proyectos de disefio.

Publicaciones frecuentes (semanales), que de acuerdo con los principios del
marketing de contenidos (Pulizzi, 2012), evidencien dentro del contenido generado
como los productos de la linea segmenta resuelven problemas de espacio y
organizacién con ideas innovadores, de calidad y estéticamente sobresalientes.
Reels (video corto) que sigan las mejores practicas de engagement marketing
(Newlin), y les presente a los compradores demostraciones dinAmicas de los
productos, las tendencias actuales del "antes y después" de espacios, y compartan
experiencias y sugerencias de instaladores certificados, con el fin de generar
credibilidad y cercania con la audiencia.

Interaccién activa con la comunidad de arquitectos y disefiadores a través de
instrumentos donde se fomente la comunicacion interactiva entre los usuarios para

construir relaciones.

Publicidad digital pagada y segmentada:

Objetivo: Incrementar el alcance de la marca y lograr dirigir el trafico cualificado a las

plataformas de Ducasse, impactando en las etapas de conciencia y consideracion, para

maximizar la eficiencia de los recursos generados en inversion publicitaria.

Campafas mensuales en Instagram y Facebook, dirigidas a segmentos especificos,
basados en la informacién de las ciudades identificadas como segmentos de interés,

y el comportamiento de los posibles compradores.
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e Segmentacion: arquitectos (por especialidad y estilo de disefio), disefiadores (por
tipo de proyectos), fabricantes de mobiliario, y usuarios finales con interés en la
remodelacion o construccion.

¢ Inversibn mensual en pauta con contenidos tipo carrusel, historias, testimonios y
videos, adaptados a cada segmento y objetivo de campafa (alcance, tréfico,

generacioén de vistas).

e Creacién de contenido educativo y técnico:

Objetivo: Que Ducasse se posicione como un actor de proveeduria confiable y genere
experiencias con satisfaccibn a los compradores, brindando a los profesionales
mencionados herramientas que generen el conocimiento necesario para utilizar los
productos de la linea Segmenta de manera 6ptima, influyendo en la etapa de consideracion

y decisién del Buyer's Journey.

Guias de instalacion y uso que expliqguen de forma clara los pasos para la
instalacion de los productos disminuyendo los errores que posiblemente se
presentaran de acuerdo con la experiencia en las ventas de Ducasse.

e Micro videos y tutoriales practicos que demuestren el funcionamiento y cémo sera el
resultado final de las instalaciones de la linea segmenta.

e Casos de éxito de proyectos implementados que le demuestren al mercado como la
linea segmenta ha generado éxito en proyectos de disefio y construccion, resaltando
los atributos de calidad y durabilidad ya mencionados por los clientes en la
percepcion de la linea.

e E-books descargables para arquitectos e instaladores, para que puedan generar

mayor conocimiento en la actualizacion de tendencias en el disefio de espacio y



ESTRATEGIA DE COMERCIALIZACION PARA LINEA SEGMENTA DE 123
DUCASSE COLOMBIA

como Ducasse desde la linea segmenta puede aportar y generar valor dentro de

este segmento.

e Colaboraciones con arquitectos e influenciadores del sector:

Objetivo: Ampliar la visualizacion de la marca y generar credibilidad a través de expertos y
profesionales reconocidos en el sector, influyendo en las etapas de conciencia,
consideracién y decision. Para abordar esta sub propuesta y de acuerdo con (Dyer, 2002),
el cual nos invita a analizar como las alianzas estratégicas se han posicionado como
herramientas esenciales para poder obtener resultados sostenibles, proponer alianzas con
influenciadores que tengan ya una medicion de llegada al gremio de los disefiadores,
arquitectos, marcas posicionadas en el mercado e instaladores nos permite tener un
alcance de mercados que no se han desarrollado con la estructura actual. En la seleccion
de estas colaboraciones se debe priorizar los valores y la estética de la linea Segmenta que
ya describimos que es una de las fortalezas de la marca y que genera una diferencia con
sus competidores, no se puede arriesgar lo ganado y los atributos actuales que los
productos por conseguir el fortalecimiento de otros objetivos, se proponer partir de las
fortalezas evidencias en los instrumentos de medicion y establecer las propuestas desde

estos resultados.

e Alianzas con arquitectos clave para que especifiguen productos Ducasse en sus
proyectos generando de contenido conjunto de reels (videos cortos), lives (videos en
Vivo), visitas a obra que demuestre el uso de los productos de la linea segmenta.

e Participacién en eventos digitales con influenciadores técnicos y de disefio con el fin
de compartir experiencias, conocimiento y cumplir con el objetivo de que se

incremente el reconocimiento de la marca en el sector.
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e Actividades clave:

e Auditoria y redisefio de redes sociales para definir identidad visual y el tono que sea
coherente con la marca.

¢ Planificacion mensual de contenidos que contenga la definicion de un cronograma
con fechas, acciones y objetivos de cada actividad.

e Produccién de material audiovisual y grafico que sea Util y representativo para la
audiencia.

e Ejecucion de pauta digital gestionando las campafas de Instagram y redes activas
para la linea, con el presupuesto requerido para maximizar la inversion.

¢ Identificacién y contacto con arquitectos e influenciadores definiendo los acuerdos
comerciales y los términos de colaboracion entre las partes.

e Seguimiento y evaluacion mensual de resultados analizando las métricas clave
como (alcance, engagement, trafico, leads (Clientes potenciales) y realizando
ajustes en la estrategia de acuerdo con los resultados obtenidos.

e Recursos necesarios:

La estrategia requiere recursos humanos, técnicos y financieros para producir
contenido de calidad, ejecutar camparias digitales segmentadas y consolidar alianzas clave.

Estos elementos son esenciales para alcanzar los objetivos planteados.

¢ Community manager (profesional encargado de gestionar y construir la comunidad
online de una marca) a través de una agencia de marketing digital

¢ Disefiador grafico y editor de video.

e Presupuesto mensual para pauta digital (estimado $ 2.000.000 COP).

¢ Incentivos comerciales para alianzas (kits, canjes o bonificaciones).
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e Tiempos de Implementacién:

La estrategia se desarrollara en tres fases que abarcan desde el diagndstico inicial

hasta la evaluacion de resultados, permitiendo una ejecucién estructurada, adaptable y

sostenida durante todo el afo.

Tabla 30 Tiempo estimado en la Implementacién Estrategia de Comercializacion No. 2

Fase Inicio Fin Objetivo
Dlag.n.ostllc'o digital y 1/04/2025 30/04/2025 ReV|§|on del estado” actual vy
planificacion disefio del plan de accion
c(::gﬁta‘e(:r:ci)(jr]odzlianzas Produccidn de materiales,

’ 1/05/2025 30/06/2025 lanzamiento de pilotos y cierre de
y pruebas de alianzas
campafa.
E{/ea?lljjglcci)gncontmua, Ejecucién de campafas,
nuacion y 1/07/2025 30/03/2026 medicion de resultados y ajustes
optimizacion mensuales
mensual.

Nota: Elaboracion propia

e Costos estimados de implementacion:

La estrategia requiere una inversion mensual para cubrir recursos clave y asegurar

una presencia digital constante, campafias efectivas y alianzas estratégicas. A continuacion,

se detallan los costos proyectados para su ejecucion durante 12 meses.

Tabla 31 Costos estimados de implementacion Estrategia No. 2. Expresado en pesos

colombianos
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Costo por centro

Concepto (COP) Total 12 meses COP
Pauta digital segmentada $ 2.000.000 $ 24.000.000
Incentivos a arquitectos/influencer $ 2.000.000 $ 24.000.000
Community Manager $ 1.500.000 $ 18.000.000
TOTAL, ESTIMADO ANUAL $ 66.000.000

Nota: Elaboracién propia

e Indicadores de Exito (KPI):

Se definieron KPIs alineados con los objetivos de visibilidad, posicionamiento,
generacion de leads y alianzas estratégicas, que permiten medir y ajustar el desempefio

digital mediante metas cuantificables y un sistema de puntuacion.

Tabla 32 Descripciéon de Indicadores de Implementacién Estrategia de Comercializacion No.
2.

Indicador Meta Puntuacién (0-5)

Incremento de seguidores en 5 si se supera, 3 si se alcanza, 1 si no se

5.000

Instagram cumple
Alcance mensual promedio 50.000 . . : A
X 5 si se supera, 3 si se mantiene, 1 si baja

(Instagram) usuarios
Arquitectos o influenciadores 10 5 si supera 10, 3 sillegaa 7, 1 si menos
activos en alianza de 5
Engagement (likes, +6% : : : .

: . 5 si supera, 3 si se mantiene, 1 si cae
comentarios, compartidos) mensual

Nota: Elaboracién Propia

e Riesgos y mitigacion:

La estrategia digital contempla riesgos relacionados con el alcance, las
colaboraciones y el contenido. Se han establecido acciones de mitigacion para anticiparse,

ajustar y asegurar el cumplimiento de los objetivos del plan.
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Tabla 33 Tipos de riesgos y plan de mitigacibn de Implementacion Estrategia de
Comercializacion No. 2.

Riesgo Mitigacion

Bajo rendimiento en redes Redisefio de estrategia y mejora del contenido

audiovisual
Influenciadores no generan Revision de perfiles y alineacién de expectativas con
impacto esperado contrato claro

Costo alto de pauta sin resultados Ajustes en segmentacion y pruebas A/B continuas

Es importante mencionar que estas acciones de mitigacion buscan prevenir riesgos
operativos y también abordar directamente debilidades estructurales identificadas en el
analisis DOFA, tales como la falta de presencia en redes (D2) y la necesidad de

implementar esta estrategia en los canales comerciales de Ducasse.

e Evaluacion y seguimiento:

La evaluacion se realizara mensualmente con corte trimestral. Se revisaran
indicadores de redes, resultados de pauta y seguimiento a alianzas. Los responsables
seran el equipo comercial y el gestor de comunidades, quienes presentaran informes con

ajustes sugeridos.

Tabla 34 Aspectos claves de evaluacibn en la Implementacién Estrategia de
Comercializacién No. 2

Criterio de Resultado Nivel de
<z Meta esperada L Responsable
evaluacion real cumplimiento
Crec!mlento de +5.000 seguidores Por Alto / Medio / Gestor De
seguidores en . !
en 12 meses completar Bajo Comunidades
redes
Alcance 50.000 usuarios Por Alto / Medio / Gestor De
mensual : . !
promedio/mes completar Bajo Comunidades

promedio
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Engagemgnt +6% mensual Por Alto / Medio / Gestor De
(interaccion) ° completar Bajo Comunidades
Numero de

alianzas activas . . Por Alto / Medio / Equ_o
con 10 alianzas activas . Comercial /
arquitectos/influ completar Bajo Marketing
enciadores

;:ﬁgfa dos por 200 leads Por Alto / Medio / CoErgg;Ei‘;l ,
pauta digital mensuales completar Bajo Marketing

Nota: Elaboracion propia

Andlisis financiero de las estrategias

o Estrategia de comercializacion No. 1

Para validar la viabilidad econémica de la Estrategia 1, se realiz6 un analisis
financiero utilizando los indicadores de Tasa Interna de Retorno (TIR) y Valor Presente Neto
(VPN). Este analisis considera la inversion inicial y los ingresos proyectados a 12 meses,

permitiendo medir el retorno esperado de la estrategia en el tiempo.

e Flujo de caja proyectado

Para este andlisis, se estimé una inversibn mensual en el mes 0 de Veinte ocho
millones de pesos colombianos ($ 28.000.000 COP) durante los primeros seis meses del
afo (mes 1 a mes 6), lo que suma una inversion total de ciento noventa y seis millones de
pesos colombianos ($ 196.000.000 COP). Los ingresos se proyectaron en funcion del
namero de Centros de Experiencia activos cada mes, desde Veinte millones de pesos
colombianos ($ 20.000.000 COP), en el primer mes hasta Ciento cuarenta millones de

pesos colombianos ($ 140.000.000 COP), mensuales a partir del séptimo mes.

El célculo del flujo de caja neto se calculé de la siguiente manera:
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Tabla 35 Flujo neto= Ingresos- Inversiébn mensual expresados en Pesos colombianos para
la Estrategia de Comercializacién No. 1.

Flujo de caja

No de Showroom

Mes Inversién Ingresos neto mens_uales
activos
0 28.000.000.00 0 -28.000.000 -
1 28.000.000,00 20.000.000,00 -8.000.000,00 2
2 28.000.000,00 40.000.000,00 12.000.000,00 4
3 28.000.000,00 60.000.000,00 32.000.000,00 6
4 28.000.000,00 80.000.000,00 52.000.000,00 8
5 28.000.000,00 100.000.000,00 72.000.000,00 10
6 28.000.000,00 120.000.000,00 92.000.000,00 12
7 140.000.000,00 140.000.000,00 14
8 140.000.000,00 140.000.000,00 14
9 140.000.000,00 140.000.000,00 14
10 140.000.000,00 140.000.000,00 14
1 140.000.000,00 140.000.000,00 14
12 140.000.000,00 140.000.000,00 14

$ 196.000.000

$ 1.260.000.000

$ 1.064.000.000

Nota: Elaboracién propia

v TIR:

La tasa interna de retorno se aplicé sobre los flujos netos del mes 0 al 12 y el

resultado fue una TIR mensual del 71.1%, lo cual indica que el proyecto es altamente

rentable.

v TIR Anualizada:

La tasa interna de retorno anualizada se calcul6 aplicando la siguiente formula sobre

la TIR mensual.
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TIR Anual= (1+TIR mensual)12-1

El resultado de la TIR anualizada de aproximadamente 628%, aunque este valor es
calculado matematicamente con la herramienta Excel. Lo interpretamos con precaucion

porque representa un crecimiento muy elevado.

v VPN:

Inicialmente tomamos como referencia la tasa de descuento que fue del 0,83%
mensual, (equivalente al 10% anual). Con la realizacién del célculo se obtuvo un Valor
Presente Neto de $ 954.512.944 COP. Esto representa el valor adicional generado por el
proyecto después de recuperar la inversion y descontar el valor del dinero en el tiempo.

La estrategia de Centros de Experiencia es altamente rentable y viable demuestra
gue la inversion inicial se recupera ampliamente en menos de un afio. Representa solidez

financiera para el desarrollo de la estrategia.

Estrategia de Comercializacion No. 2

v" Flujo de caja proyectado:

Para este andlisis, se estimé una inversion mensual de Cinco Millones quinientos mil
pesos colombianos ($ 5.500.000COP), durante los doce meses del afo, lo que suma una
inversion total de Sesenta y seis millones de pesos colombianos ($ 66.000.000 COP). Los
ingresos se proyectaron en funcién del niamero de ventas dirigidas por las redes sociales,
desde Veinte millones de pesos colombianos ($ 20.000.000 COP), en el primer mes hasta
Ciento cuarenta millones de pesos colombianos ($ 140.000.000 COP), mensuales a partir

del séptimo mes.
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v' El fujo de caja neto se calculé como:

Tabla 36 Flujo neto= Ingresos- Inversion mensual expresados en Pesos COLOMBIANOS
PARA la Estrategia de Comercializacion No. 2.

Mes Inversion Ingresos Flujo de caja neto
1 5.500.000,00 -5.500.000,00
2 5.500.000,00 -5.500.000,00
3 5.500.000,00 10.000.000,00 4.500.000,00
4 5.500.000,00 10.000.000,00 4.500.000,00
5 5.500.000,00 10.000.000,00 4.500.000,00
6 5.500.000,00 10.000.000,00 4.500.000,00
7 5.500.000,00 140.000.000,00 134.500.000,00
8 5.500.000,00 140.000.000,00 134.500.000,00
9 5.500.000,00 140.000.000,00 134.500.000,00
10 5.500.000,00 140.000.000,00 134.500.000,00
11 5.500.000,00 140.000.000,00 134.500.000,00
12 5.500.000,00 140.000.000,00 134.500.000,00

$66.000.000 $880.000.000 $814.000.000

Nota: Elaboracion propia

v TIR:

La tasa interna de retorno se aplicé sobre los flujos netos del mes 1 al 12 y el

resultado fue una TIR mensual del 33,09%, lo cual indica que el proyecto es rentable.

v" TIR Anualizada:

La tasa interna de retorno anualizada se calcul6 aplicando la siguiente formula sobre

la TIR mensual.

TIR Anual= (1+TIR mensual)12-1
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TIR anual = (1 + 0,8976) 12- 1 =2.179 0 2179% (valor tebrico)
v" VPN:
Utilizando la misma tasa de descuento del 0,83% mensual, se obtiene un VPN de $

752.608.131 COP, mostrando una generacién de valor econémico muy importante.

Aunque se proyecta un inicio sin ingresos, la estrategia logra una TIR mensual sélida
y un VPN positivo, lo que demuestra su viabilidad financiera. Esta estrategia no solo es
rentable, sino que también cumple una funcién clave en el posicionamiento de la linea

Segmenta y en la generacion de nuevos clientes para los canales de venta de la empresa.

Tabla 37 Andlisis comparativo de las dos estrategias

Indicador Estrategia 1 Estrategia 2
Inversion total $ 196.000.000,00 $ 66.000.000,00
Ingreso total proyectado $ 1.260.000.000,00 $ 880.000.000,00
Valor presente neto VPN $954.512.944 $ 752.608.131
Tasa interna de retorno TIR "71.1% Mensual"  "33.09% Mensual"

Nota: Elaboracién propia

Realizado el andlisis financiero para las dos estrategias se evidencia a través de las
cifras numéricas que las estrategias propuestas son rentables, y de acuerdo con la gestion
y ejecucion de la primera puede integrarse con la segunda para generar un impacto en el
reconocimiento de la linea Segmenta que se vea reflejada en No de unidades vendidas. La
primera estrategia afianza la venta del producto y la experiencia que relaciona el cliente con
estos herrajes, y la segunda estrategia fortalece el posicionamiento, la atraccion de nuevos
cliente, el reconocimiento y recordacién de la marca, enfocadas las dos hacia brindar un

crecimiento y sostenimiento de la linea en el mercado colombiano. -
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Este analisis financiero reafirma que puede hacerse una distribucion diferente de los
recursos asignados a marketing por la Compairiia, actualmente hacen participacién en las
ferias de los hogares y arquitectos en Colombia, lo cual no ha trasmitido el mensaje ni la
presencia que tiene como objetivo para la linea y ejecutar la que se proponen en esta tesis
para garantizar un mayor impacto en la facturacion de Ducasse Colombia y sostenibilidad

comercial.
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Conclusiones y Recomendaciones

A continuacion, se presentan las conclusiones de la intervencién desarrollada en la
empresa, asi como las recomendaciones para la implementacion del plan de intervencion

propuesto.

a. Conclusiones

La presente investigacion permitié identificar modelos y herramientas tedricas
aplicables a la linea segmenta, los modelos expuestos en las teorias de marketing, de
estrategia corporativa y competitiva, de canales de distribucion y comportamiento del
consumidor nos dieron un punto de partida hacia el desarrollo de las estrategias de
comercialicen y como podemos integrar la teoria con las necesidades del sector de

construccion y mobiliario en Colombia.

El desarrollo de esta tesis se encamino hacia el disefio de estrategias de
comercializacién para la linea Segmenta de Ducase Colombia en la cual de concluye
principalmente, que si bien cierto Ducasse tiene una percepcion de sus clientes muy
favorable por su calidad, durabilidad y respaldo de marca, los andlisis externos, internos y
situacionales realizados se evidencia que falta visibilidad de lal. marca y generar planes
que estén a la vanguardia de las tecnologias y espacios usados para la promocion de la
marca, en el sector de construccion y mobiliario. Ducasse Colombia genera una adaptar sus
modelos de comercializacion hacia el mercado colombiano, se identifica una necesidad
prioritaria de implementar los canales especializados, hacer la inversion en experiencia del
cliente y el desarrollo del marketing digital y de contenidos para maximizar su potencial ante
los clientes potenciales. Estas practicas constituyen un aprendizaje organizacional vy

comercial que aumenta el valor de las operaciones de Ducasse y que se puede extrapolar
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hacia todas las lineas del portafolio de Ducasse lo cual redundaria en incremento en ventas
a nivel nacional, Es importante que con la ejecucion de estas propuestas no se pierda de
vista el seguimiento y monitorizacion para seguir concentrados en la conexion vy
sentimientos generados con el cliente diferenciando el producto no solo por sus atributos

actuales.

b. Recomendaciones

Con base en las conclusiones anteriores, se formulan las siguientes

recomendaciones para Ducasse Colombia S.A.S:

1. Implementar las Estrategias Propuestas

Se recomienda adoptar e implementar las dos estrategias centrales disefiadas en

esta tesis con las cuales se abordarian por completo el objetivo general planteado.

Creacion de centros de experiencia o showroom

Desarrollar estos espacios en alianza con socios estratégicos para incrementar la
visualizacion de los productos de la linea, a las demostraciones interactivas de los
productos, la implementacién y desarrollo de las capacitaciones técnica y el engagement

directo con los clientes potenciales como arquitectos, disefiadores e instaladores.

Estrategias de Comunicacién y Marketing Digital:

Ejecutar le permitira a la linea crecer exponencialmente en las visualizaciones en las
redes corporativas. Se logrard posicionar la marca basados en las capacitaciones y
experiencia técnica, se construira una comunidad digital que genere interaccion y
potencialice la profundizacion del mercado y enriquecer la propuesta de valor con énfasis

en contenido de interés relevante y (til para los segmentos de mercado definidos.
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2. Realizar Validacién Previa con prueba piloto:

Se recomienda antes del despliegue en todos los canales realizar pruebas pilotos
de centros de experiencia en las ubicaciones seleccionadas y con menor riesgo de
incidencia para la marca si se presentan errores, es decir donde haya menor poblacién
objetivo. Dentro de estos planes piloto realizar sesiones enfocadas a los clientes
potenciales con los que se validaran y compartiran experiencias conceptos especificos y

evaluar la propuesta para maximizar la aceptacion y la efectividad de los centros.

3. Establecer un Sistema de Seguimiento Continuo y Préactico

Se recomienda con el propésito de hacer constante monitoreo y seguimiento, y que
las estrategias puedan irse adaptando a las tendencias del mercado y necesidades de los

clientes objetivos, realizar las siguientes actividades con efectos de monitoreo continuo:

Revisiones Periddicas de Indicadores Clave de Estrategias formuladas: Establecer una
periodicidad formal dentro del equipo de trabajo estratégico Gerencia, Marketing,
operaciones, Administrativa y comercial de Ducasse Colombia, donde se revisen los

indicadores de desempefio enmarcados en cada estrategia.

Monitoreo de Indicadores identificados en el andlisis de resultados basados en el
desarrollo de los Instrumentos cualitativos y Cuantitativo: Acompafiar la revision de los
indicadores clave de las estrategias con los indicadores asociados en las debilidades

encontradas en el diagnostico organizacional.

Generacion de Mecanismos de Retroalimentacion Continua: Implementar canales

formales de retroalimentacion para usuarios claves en el diagndstico para medir impacto de
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las estrategias disefiadas y ejecutadas con el fin de medir la percepcion del proceso en

general de la linea segmenta.

Crear la cultura organizacional de Uso de Data: Fomentar una cultura donde los datos
del seguimiento y la retroalimentacion se utilicen para la toma de decisiones, y que se
puedan realizar los ajustes de forma oportuna y planeada optimizando el desempefio de las

estrategias.

El desarrollo de estas recomendaciones le permitira a Ducasse Colombia enfocar la
linea segmenta brindandole otra perspectiva hacia el mercado fortaleciendo sus

capacidades comerciales y estratégicas dentro del sector de mercado de la linea.

Se hace énfasis en que con la medicion y monitorizacion de los indicadores no
solamente se mediran el impacto de las estrategias planteadas sino también permitira que
con la base de informacion obtenida que se puedan medir las tendencias del sector y de la

empresa para generar los planes de expansion o de penetracion y fidelizacion del mercado.
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Anexos

Anexo No. 1 Instrumento Encuesta cuantitativo

ENCUESTAS PRESENCIAL Y ONLINE

Buenos dias/tardes mi nombre es (nombre y apellido).

Somos un equipo de investigacion de la empresa Ducasse Colombia S.A.S,
dedicados a mejorar constantemente nuestros productos y servicios para satisfacer las
necesidades de nuestros clientes. En este contexto, estamos llevando a cabo una
encuesta para recopilar informacion valiosa sobre su percepcion y experiencia con
nuestra linea de productos segmenta.

Su opinion es fundamental para nosotros, ya que nos ayudara a identificar areas
de mejora y a disefiar estrategias comerciales mas efectivas.

La informacién recopilada serd tratada de manera confidencial y utilizada
Unicamente para fines de investigacion.

Le agradeceria que me dediqgue 20 minutos para responder unas preguntas.
¢, Puedo comenzar?

Para cualquier inquietud puede comunicarse con XXXXX al XXXXXXXX.

Nombre Completo:

Ciudad:
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Estrato:

Genero:

Masculino
Femenino
Bisexual
Homosexual
Otro

Edad:

18 -30
31-50
Mas de 50

¢ Cuantos afos lleva trabajando con Ducasse Colombia?:

¢, Cual es su cargo actual?

¢,Cual es su nivel de formacién académica?

Técnico
Pregrado
Posgrado
Otro

I. PREGUNTAS (DILIGENCIADO POR ENTREVISTADOR

A. PERCEPCION CLIENTE

Total En N D Tota
PREGUNTAS mente en e Imente de
Desacuerdo | eutral
Desacuerdo Acuerdo Acuerdo

P1. ¢Los productos
de la marca Ducasse son
de Alta Calidad?

P2. La marca
Ducasse es confiable
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P3. La variable de
productos ofrecidos por
Ducasse

P4. La marca
Ducasse es innovadora

P5. Recomendaria
los productos de Ducasse
a otros clientes

B. COMPETENCIA DE MERCADO

PREGUNTAS

Total
mente en
Desacuerdo

En
Desacuerdo

eutral

e

D

Acuerdo

Tota
Imente de
Acuerdo

P6. La
competencia ofrece
productos de calidad
comparable a los de
Ducasse

P7. Los precios de
la competencia son mas
bajos que los de Ducasse

P8. La
competencia tiene una
presencia significativa en
el mercado

P9. La
competencia ofrece un
servicio al cliente igual o
mejor que el de Ducasse

P10. La
competencia tiene una
amplia gama de productos
disponibles

C. TENDENCIAS DEL SECTOR

PREGUNTAS

Total
mente en
Desacuerdo

En
Desacuerdo

N
eutral

e

D

Acuerdo

Tota
Imente de
Acuerdo

P11. El sector de la
construccion esta
experimentado un
crecimiento significativo
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P12. Hay una
creciente demanda de
productos innovadores en
el sector de la
construccion

P13. Las nuevas
tecnologias estan
impactando positivamente
en el sector de Ila
construccion

P14. Las
tendencias de disefio
estan cambiando
rapidamente en el sector
de la construccion

P15. La
competencia en el sector
de la construccion esta
aumentando

D. CONDICIONES ECONOMICAS

PREGUNTAS

Total
mente en
Desacuerdo

En
Desacuerdo

eutral

e

Acuerdo

D

Tota
Imente de
Acuerdo

P16. La situacion
econémica actual influye
en mi decisién de compra
de productos de Ducasse

P17. Cbémo
organizacion me siento
seguro/a en cuanto a mi
estabilidad economica
futura.

P18. Considero
gue los precios de
Ducasse son adecuados
en relaciéon con la calidad
de sus productos

P19. La situacion
econdmica actual afecta
mi disposicion para gastar
en productos como los de
Ducasse

P20. Coémo
organizacion la
incertidumbre econémica
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me hace mas cauteloso/a
al momento de realizar
compras.

E. CALIDAD DE PRODUCTO

PREGUNTAS

Total
mente en
Desacuerdo

En
Desacuerdo

eutral

Acuerdo

Tota
Imente de
Acuerdo

P21. Los productos
de la linea segmentan de
Ducasse cumplen con mis
expectativas de calidad

P22. La durabilidad
de los productos de la
linea segmenta de
Ducasse es satisfactoria.

P23. La linea
segmenta de Ducasse
ofrece una amplia
variedad de opciones de
productos.

P24. Los productos
de la linea segmentan de
Ducasse son visualmente
atractivos.

P25. Considero
que el precio de los
productos de la linea
segmenta de Ducasse
esta justificado por su
calidad

F. SERVICIO AL CLIENTE

PREGUNTAS

Total
mente en
Desacuerdo

En
Desacuerdo

N
eutral

e

D

Acuerdo

Tota
Imente de
Acuerdo

P26.
organizacion
satisfecho/a
atencion al
recibi de
Colombia.

Cémo

estoy

con la
cliente que
Ducasse




ESTRATEGIA DE COMERCIALIZACION PARA LINEA SEGMENTA DE

DUCASSE COLOMBIA

146

P27. Ducasse
Colombia responde de
manera efectiva a las
consultas y solicitudes de
sus clientes

pP28. Como
organizacion me siento
valorado/a como cliente
por Ducasse Colombia

P29. El personal de
Ducasse Colombia es
amable y servicial

P30. Las politicas
de devolucion y garantia
de Ducasse Colombia son
claras y justas.

G. EFICIENCIA DE PROCESOS

PREGUNTAS

Total
mente en
Desacuerdo

En
Desacuerdo

eutral

Acuerdo

Tota
Imente de
Acuerdo

P31. Los procesos
internos  de Ducasse
Colombia son eficientes
en la gestién de la linea
segmenta

P32. EIl tiempo de
entrega de  Ducasse
Colombia en la entrega de
pedidos de la linea
segmenta

P33. La
comunicacion interna en
Ducasse Colombia facilita
la resolucion de
problemas relacionados
con la linea segmenta.

P34. Los
procedimientos de
productos de la linea
segmentan de Ducasse
son efectivos y bien
coordinados.

P35. Las politicas y
normativas internas de
Ducasse Colombia
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contribuyen a mantener la
calidad y consistencia de
la linea segmenta.

Il. DESPEDIDA

Esta informacién sera analizada y entregada al DUCASSE COLOMBIA S.A.S. sin
tener en cuenta sus datos personales.

Nuevamente quiero agradecerle su colaboracion en nombre del DUCASSE
COLOMBIA S.A.S. Estamos seguros de que sus respuestas ayudaran a mejorar nuestra
idea de negocio.

Muchas gracias por el tiempo dedicado. Tenga usted un(a) feliz
dia/tarde/noche.
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Anexo No. 2 Instrumento Entrevista cualitativo

1. PRESENTACION

®  Presentocion del participonte v explicacidn de la dindamica o realizar.

*  Mencionor: Confidencialidad. no hay respuestas corectas ni incorectas, signtase
libre de expresar su opinidn, la sesidn serd grobada en avdio / / pedir outorizacién.

»  Tiempo de duracion: 30 Minutos

*  Agrodecimiento

®  Presentocidn del entrevistado: Momibore, edad, familic, en qué frakbaja.

2. CANAL DE ATENCION

s:Conoces cual es el proceso del canal de atencién de la linea segmentot
:Glué proceso cree es el mas complicado de atender en la linea segmentat®
:GUE beneficios encuentra el cliente al comprar esta linea ssomenta®
2GS 52 podria mejorar s2gln su critenod

:Gué propuesta tiene para poder mejorar alge de la lineo segmenta®

zLos procesos intfernos son faciles de atender de la linea segmenta

L S A A

zla ogilidad desde que se genera el pedido al cliente final cuales son los fiempos

s=gun lo vivido®

3. ESTRATEGIA COMERCIAL
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3GUE |2 falta a la lineao segmenta en su opinidn®
sla publicidod esta bien dirgida al cliente finalg
:Gué piensa de lo estrategio comercial gue actualmentes tiene la linea segmenta®

zCambiario algo de la estrategia comercial de la linea segmenta actualmentet

¥ ¥ ¥ ¥ Y

24 qué poblacidn estd dingido esos productos de la linea ssegmentot

#*  :En los Olimos afos han visto lo evolucicn de este producto en lo orgonizocién

S tuviera la oportunidad de disefior su propia estrategia como lo hario?

Muchas gracias por el fiempo dedicado. Tenga usted un(a) feiz dioftarde/noche.



ESTRATEGIA DE COMERCIALIZACION PARA LINEA SEGMENTA DE 150
DUCASSE COLOMBIA

Anexo No. 3 Informe de Resultados Encuesta Ducasse Instrumento Cuantitativo

Encuests Ducasse

Dhurosse. Clodombiia

Dol HEm-02-00 - AR2S02-10

P1. Los productos de I marca Ducasse Colombla son de Alen
Calidad?

13
i
3 CaMicacion
S TotdmieTe an desacoe
§ Dw acuwrse
& TothTeere 3w 005
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P3, ;Tiene buena variedad de productos ofrecidos?
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P5. ;Recomendaria los productos de Ducasse Colombia a otros

clientes?
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P6. ;La competencia ofrece productos de calidad comparable a los
de Ducasse Colombia?
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P7. ;Los precios de la competencia son mas bajos que los de
Ducasse Colombia?
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P&. ;La competencia tiene una presencia significativa en el mer-
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P9. ;La competencia ofrece un servicio al cliente ignal o mejor que
la de Ducasse Colombia?
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P10. ;La competencia tiene una amplia gama de productos
disponibles?
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P11. ;El sector de la construccion esta experimentando un crec-
imiento significativo?
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P12. ;Hay una creciente demanda de productos innovadores en el
sector de la construccion?
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P13. ;Las nuevas tecnologias estan impactando positivamente en
A :
el sector de la construccién?
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P14. ;Las tendencias de diseno estan cambiando rapidamente en
el sector de la construccion?
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P15. ;La competencia en el sector de la construccion esta aumen-

tando?
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P16. ;La situacion econdmica actual influye en mi decision de com-
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pra de productos de Ducasse Colombia?
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P17, ; Como organizacidon me siento seguro/a en cuanto a mi esta-

hilidad econdmica futura?
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P18. ;Considero que los precios de Ducasse Colombia son adecua-
dos en relacion con la calidad de sus productos?
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P19. ;La situacion econdomica actual afecta mi disposicion para
i
gastar en productos como los de Ducasse Colombia?
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P20. ;Céomo organizacion la incertidumbre econdmica me hace mas
cauteloso/a al momento de realizar compras?
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P21. ;Los productos de la linea segmenta de Ducasse Colombia
cumplen con mis expectativas de calidad?
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P22, ;La durabilidad de los productos de la linea segmenta de
Ducasse Colombia es satisfactoria?
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ESTRATEGIA DE COMERCIALIZACION PARA LINEA SEGMENTA DE 161
DUCASSE COLOMBIA

P23, ;La linea segmenta de Ducasse Colombia ofrece una amplia
variedad de opciones de productos?
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P24. ;Los productos de la linea segmenta de Ducasse Colombia
son visualmente atractivos?
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P25. ;Considero que el precio de los productos de la linea segmenta
de Ducasse Colombia esta justificando por la calidad?
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P26. ;Cémo organizaciéon estoy satisfecho/a con la atencién al
cliente que recibi de Ducasse Colombia?
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P27. ;Ducasse Colombia responde de la manera mas efectiva a las
consultas y solicitudes de sus clientes?
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P28. ;Cdémo organizacion me siento valorado/a como cliente por
Ducasse Colombia?
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ESTRATEGIA DE COMERCIALIZACION PARA LINEA SEGMENTA DE
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P29. ; El personal de Ducase Colombia es amable y servicial?
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P30. ;Las politicas de devolucion y garantia de Ducasse Colombia
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P31. ;Los procesos internos de Ducasse Colombia son eficientes on
la gestion de la linea segmenta?
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P32. ;El tiempo de entrega de Ducasse Colombia de pedido de la
linea segmenta es oportuno?
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P33. ;La comunicacién interna en Ducasse Colombia facilita la
resolucion de problemas relacionados con la linea segmenta?
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P34. ;Los procedimientos de productos de la linea segmenta de
Ducasse Colombia son efectivos y bien coordinados?
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ESTRATEGIA DE COMERCIALIZACION PARA LINEA SEGMENTA DE
DUCASSE COLOMBIA

P35. ;Las politicas y normativas internas de Ducasse Colombia
contribuyen a mantener la calidad y consistencia de la linea seg-

menta?
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Anexo No. 4

Informe de resultados Cuantitativo

Andlisis Alfa de Cronbach

Rangos de alta de Cronbach

Fredy Hernandes

2025-01-28

Descargamos los paguetes y cargamos las librerias

library{paych)
library{readzl)

Cargamos la base de datos

datos <- read excel("C:/Users/FEPROCOL/Desktop/Base de Datos _ Prueba Pilote Encuesta(final).xlax")

Alfa de cronbach

alpha result <- psych::alpha(datos)
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ESTRATEGIA DE

COMERCIALIZACION PARA LINEA SEGMENTA DE 169

DUCASSE COLOMBIA
# In smc, smcE < 0 were set to .0
# In smc, socE < 0 were set to .0
# In smc, smcE < 0 were set to .0
# In smc, socE < 0 were set to .0
# In smc, smcE < 0 were set to .0
# In smc, socE < 0 were set to .0
# In smc, EmcE < 0 were set to .0
# In smc, smcs < 0 were set to .0
# In smc, EmcE < 0 were set to .0
# In smc, smcs < 0 were set to .0
# In smc, smcs < 0 were set to .0
# In smc, smcs < 0 were set to .0
# In smc, smcs < 0 were set to .0
# In smc, smcE < 0 were set to .0
# In smc, smcs < 0 were set to .0
print(alpha result)
iz
## Reliability analysis
## Call: paych::alpha(x - datos)
H
# raw_alpha std.alpha GE(smc) awverage r 5/N age mean 84 median T
H 0.95 0.95 0.98 0.59 51 0.0091 4 0.98 0.7
F
H 95% confidence boundaries
ki lower alpha upper
## Feldt 0.06 0.95 0.90
# Dubachek 0.06 0.98 1.00
L
# HReliability if an item is dropped:
L
# Pl. ;Loz productos de la marca [ucasse Colombia son de &lta Calidad?
# P2, ;La marca Iicasse Colombla es confiable?
# P3. ;Tiene buena variedad de productos ofrecidos?
# P2. ;La marca Icasse Colombla es inmovadora?
# Po. ;Recomendaria los productos de [Ducasse Colombia a otros clientes?
# PE. ;La competencia ofrece productos de calidad comparable a los de Ducasse Colombla?
# P7. ;Los precios de la competencla son mas bajos que los de Ducasse Colombia?
# P5. ;La competencia tiepe una presencia significativa en el mercado?
# P9. ;La competencia ofrece un servicioc al cliemte igpal o mejor que la de Ducasse Colombia®
# P10, ;La competencla tiene una amplia gama de productos disponibles?
# Pli. ;El sector de la construcciin esta experimentande un crecimlento significative?
# P2, ;Hay uwna creciente demanda de productos innovadores en el sector de la construccibm?
# Pl3. ;Lac nuevas tecnologias estan impactande positivamente en el sector de la comnstruccitn?
# Pla. ;las tendencias de disefic estin cambiando répidamente en el sector de la construcciém?
# P15, ;La competencla en el sector de la comstrucciin esta aumentando?
# Pi6. ;La situwacién econfmica actual influye en mi decisifn de compra de productes de Ducasse Colombi
# PIT. ;Chmo organizacidn me slento segurofa en cuanto a @l estabilidad econdmica futura?
# PIB. ;Considero gque los preciocs de Ducasse Colombia son adecuados en relacifn con la calidad de sus
# P10, ;La situacidn econfmica actual afecta mi1 disposicibn para gastar en productos como los de Duca:
# P20. ;Chmo organizacibn la incertidumbre econfmica me bace més cauteloso/a al momemto de realizar o
# P21. ;Los productos de la linea segmenta de Ducasse Colombla cumplen con mis expectativas de calidac
# P22. ;La durabilidad de los productos de la linea sepmenta de Ducasse Colombia es satisfactoria?



