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Resumen

Esta investigacion tiene como fin disefiar la implementacion de un plan de marketing digital para

la empresa Muebles Espinosa con el fin de posicionar la empresa en un nuevo mercado digital.

Con el paso de los afios, la era digital ha venido tomando fuerza en todos los ambitos de la vida
cotidiana, por tal razén, también se ha convertido en una herramienta muy util para hacer
negocios y la explicacion es porque, es posible reducir tiempos y costo en actividades
comerciales como: pagar, comprar, cotizar y encontrar, tanto para las organizaciones como para

consumidores.

Palabras Clave: Marketing digital, mercado, posicionamiento, innovacion, clientes actualidad.

Abstract

This research aims to design the implementation of a digital marketing plan for the company

Muebles Espinosa in order to position the company in a new digital market.

Over the years, the digital age has been gaining strength in all areas of life. Daily, for this reason,
it has also become a very useful tool for doing business And the explanation is because it is
possible to reduce time and cost in commercial activities such as: Pay, buy, quote and find, both

for organizations and for consumers.

Key words: market, positioning, innovation, customers
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1 Fundamentacién

1.1 Introduccion

Muebles Espinosa nace en el afio 1983, como una empresa en la creacién de muebles, pero para

el afio 2010 se empez0 a realizar cocinas integrales e incursionar en la obra civil.

Es una empresa que lleva varios afios en el mercado y no ha generado ninguna accion en procesos
de mercadeo, pues ha incursionado en la industria a través de la trasmision de experiencias, que
brinda el cliente actual. No obstante, el mundo esta cambiando y los consumidores han ido
transformando sus necesidades, lo que significa, que es necesario reinventar la manera en la que

se llega al nuevo mercado objetivo.

El mercado mobiliario en Colombia ha venido tomando fuerza debido a que es un mercado que
va de la mano con el sector de inmobiliario el cual ha venido presentando un buen desempefio en
los Gltimos afos, gracias a que, durante los Gltimos mandatos se ha priorizado los subsidios a la
compra de vivienda sobre todo para la poblacién joven; de hecho, para el afio 2021, el Ministerio
de Vivienda lanza un nuevo subsidio para la compra de vivienda llamado “jévenes propietarios”,

el cual tiene como finalidad incentivar la compra de vivienda para jovenes entre 18 y 29 afos.

Teniendo en cuenta esto, el nuevo mercado del sector mobiliario se encuentra en la poblacion
joven, la cual, utiliza la tecnologia e internet como herramienta principal para buscar, comprar y

pagar los productos y servicios que necesitan.
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Un plan marketing digital es entendido como “un conjunto de actividades que una empresa o
persona ejecuta en internet con el objeto de atraer nuevos negocios y desarrollar una identidad de
marca” (Peralta), dichas actividades son llevadas a cabo a través de herramientas tecnologicas
que permiten impulsar el reconocimiento una empresa, incrementando el nimero de personas que
pueden llegar a interesarse por un producto o servicio. A través del uso de la tecnologia, es
posible brindar valor agregado por medio de mayor acompafiamiento en el proceso compra,

rompiendo cualquier barrera de espacio y tiempo.

Desde la comodidad de su hogar, cualquier consumidor puede obtener cualquier informacion
acerca de cualquier producto o servicio del mercado, por lo que cualquier organizacion que se

encuentra fuera de este canal se encuentra fuera del alcance nuevos negocios.

Se espera que la implementacion de un plan de marketing brinde el impulso necesario el impulso
necesario para mejorar el panorama actual de la empresa, permitiendo generar mayor

acercamiento a la poblacion joven, siendo este el nuevo mercado objetivo.
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1.2 Justificacion

Esta investigacion propone crear un plan de marketing digital, buscando posicionar a Muebles
Espinosa en un nuevo mercado que se ha movilizado a las plataformas digitales, el mercado
joven. Este proyecto, es llevado a cabo gracias a que la empresa no ha implementado ninguin
proceso de marketing, pasarela de pagos, catalogo en linea, ni ninguna herramienta digital en su
oferta de valor. Es por ello que, se busca establecer una relacion entre las herramientas digitales
y la oferta de valor que entrega actualmente la empresa por medio de un plan de marketing
digital. Asi, es posible tener un mejor reconocimiento de marca, lo que permite llegar a mas

personas y generar mayor nimero de negocios.

Gracias a la revolucion digital, la mayoria de las ventas son realizadas via online, lo que implica
que, quien no haga parte del mundo digital esté dejando a un lado un mercado significativo.
Actualmente, los consumidores prefieren realizar sus compras a través del mercado online, pues

se han implementado nuevas costumbres y vivir.

El internet nos ha facilitado la vida, es asi que “las empresas han aprendido que para triunfar a
veces no es necesario crear algo nuevo y simplemente se puede lograr renovando una idea o
producto” (ALVAREZ). Asi que, para Muebles Espinosa dicha renovacion se estara llevando a

cabo por medio de una nueva oferta de valor a través de plataformas digitales.

En referencia al proceso publicitario, se ha dejado a un lado la tarjeteria, las vallas publicitarias

fisicas, la entrega de volantes y se ha tomado la tecnologia como herramienta clave para la
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divulgacion de informacion. Esto ha tomado importancia, debido a que “incluyen una mayor
interconexion, mas facil la comunicacidn, y la exposicién de la informacién que en el pasado
podria haber sido mas facilmente reprimidas por los regimenes totalitarios” (Galindo, 2019), esta
facilidad de procesos ha llamado la atencién del mundo entero, llegando al punto donde es

indispensable su uso a diario.

El uso de herramientas tecnolégicas, es de vital importancia para el crecimiento de las empresas,
es por eso que el gobierno ha realizado estrategias para estimular su uso y culturizar su
importancia. En el caso especifico de Colombia, se lleva a cabo el proyecto MiPymeDigital, la
cual “busca incrementar el acceso, uso y apropiacion de Internet en las MiPyme colombianas
para aplicar las TIC en sus procesos de negocio, con el fin de incrementar su competitividad y
productividad en el actual mercado globalizado, contribuyendo al cierre de la brecha digital entre
las empresas” (MinTic, 2018). Por consiguiente, la implementacion del marketing digital

potencializa el mercado colombiano.
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Figura 1 Pymes beneficiadas por el proyecto Mipyme Digital

PYMES beneficiadas a traves del proyecto | Fecha de inicio del proyecto: 2012

FOBLACICN ESTIMADA ANO 2017

| FECHA DE CORTE
40.291.609

31/12/2015

TOTAL BENEFICIADOS

INVERSION PRIVADA Y MINTIC

34.354
| INVERSION PRIVADA
30.39% INVERSION PRIVADA
24,227

MILLOMES DE PESOS

INVERSION MINTIC T e
69.61% s as

MILLOMES DE PESOS

MISYRAE BEMEFICIADAS EMN CONVOCATORIAS POR ENTIDAD TERRITORIAL

6 mil am 10 mil

4 mil

| |

Fuente: MinTic 2015

Nota: Porcentaje de inversion y namero de pymes beneficiadas para la ejecucion del proyecto

mipyme.

Para el 2017, casi 35 millones de pymes fueron beneficiadas con este proyecto, el cual fue
subsidiado un 69,61% por parte del sector publico y 30,39% por parte del sector privado. El
departamento con mas pymes beneficiadas fue Antioquia seguido de Bogota, por su parte, el

departamento con menor numero de pymes beneficiadas fue Norte de Santander y Tolima, debido

a la naturaleza del mercado en cada region.
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Estos proyectos, se han seguido promoviendo a lo largo de los afios, por lo que para 2021 se
lanzan los centros de transformacion digital empresarial, los cuales son “una estrategia de
MiInTIC, MINCIT e iNNpulsa Colombia en alianza con las principales camaras de comercio y
gremios empresariales, cajas de compensacion e instituciones de educacion superior que tiene
como objetivo acompafiar a las mipyme en su proceso de transformacion digital mediante la
apropiacion tactica de tecnologias como una estrategia de largo plazo, que les ayudara a mejorar

su productividad y competitividad.” (Centros de transformacion digital empresarial, 2021).

Figura 2 Empresas beneficiadas por los centros de transformacion digital

Centros de Transformacion Digital Empresarial 09/08/2024
Acompafamiento a Empresas para la Transformacioén Digital Fecha de Actualizacion
Poblacion Estimada a 2020 nversion Total Mintic Inversion Total Contrapartida Mimero de Empleados Fecha Corte
Pyme
40.279.229 §7.139 §2.692 108,770 2021-07-31
Millones de Pesos Millanes de Pesos -
Empresas por Estado de Transformacién Tipo de Empresas
2039
425 50l
1045 ER 7 Pequeda I 1426
1.784 —3., =
116 3 Madiana | 410
809
0 5.000 10.000 15.000 20.000 o 10.000 20.000 30.000 40.000
Mdrnera de Empresas N7 Ca Nimere de Empresas
Inversion por Afic Empresas por Centro
@ INVERSION TOTAL MINTIC @ INVERSION TOTAL CONTRAPARTIDA e

$3710 S4mi ManagUa. | » 3
. A &,
53 mil A A
= L]
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Nota: Tipo de empresa y nimero de empresas beneficiadas por el proyecto. Ademas del valor

total de la inversién para llevarla a cabo.

A manera de contraste, se evidencia una caida en inversién y nimero de empresas intervenidas,
entre el proyecto del 2017 y el proyecto del 2020, esto se debe a que para el 2020 el mundo se
estaba enfrentando a una recesion econémica debido a el virus COVID 19 y los recursos
disponibles eran inferiores a los disponibles en el 2017. Asi que es claro, que, a pesar de la
coyuntura presentada, la transformacion digital es un proceso de prioridad para el gobierno

colombiano y el mundo empresarial.

1.3 Descripcion del proyecto

Disefiard una propuesta de un plan de marketing digital para la empresa Muebles Espinosa, con el
fin de, posicionarse en el mercado joven digital, proporcionando ofertas de valor agregado como:
mayor seguridad, acompafiamiento a los clientes, facilidad en medios de comunicacién, pago y

disefio.

Para el desarrollo de la investigacion, se llevara a cabo un estudio de analisis del interior de la
empresa Muebles Espinosa, para saber cual es su relacion con el mundo digital y cudl seria su

capacidad adaptativa en el mundo digital. No obstante, también se realizara un andlisis externo
con el fin de entender como se comporta el sector mobiliario en Colombia y cuél es su

posicionamiento en el comercio electrdnico.
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Una vez hecho este estudio, se procedera a identificar cuéles son los objetivos actuales de
Muebles Espinosa, para posterior a ello, alinearlos con los objetivos del plan de marketing

digital, bajo el concepto de objetivos SMART (medibles, alcanzables, realistas y temporales).

En base a ello, se establecera una guia que ayudara a definir cual sera el mercado objetivo, de qué
manera se llegard a él y qué tipo de informacion se brindaré con el fin de generarle interés en la
empresa Muebles Espinosa. Esto daré informacion clave para establecer qué tipo de estrategia

sera idonea para establecer el posicionamiento deseado.

Una vez claro el tipo de informacion, se ordenara el calendario de contenidos guiado por analitica
de Google que permitird conocer cuales son los momentos clave para la publicacion de

informacion, ademas de cudles seran las herramientas de medicion de resultados.

1.4 Componente innovador

La implementacion del marketing digital, con el fin de generar un valor agregado para la empresa
permitiendo que llegue a nuevos mercados. Esta investigacion se encuentra guiada bajo la linea

de innovacion de mercadotecnia.
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1.5 Definicion del problema

Gracias a la era digital, las empresas se ven en la necesidad de reinventarse, dado que, las nuevas
generaciones han ido cambiando sus prioridades, formas de comunicarse, entre otros aspectos; asi

que las organizaciones deben mantenerse vigente frente a las tendencias mundiales.

La implementacion del marketing digital, ha comprobado que agiliza el proceso de interaccion
con los clientes finales, por lo que quien se encuentre en el mundo digital estara al alcance de una
mayor cantidad de usuarios. Por otro lado, la analitica digital permite dividir el mercado segun las
preferencias de los internautas, logrando asi, ser mas asertivos en el proceso de interaccion con

los clientes, llegando puntualmente a personas interesadas en el sector.

La falta de uso de las herramientas de marketing digital, ha dejado a la empresa Muebles
Espinosa en un panorama muy aislado de la realidad social. Por lo que ha perdido mercado
potencial para impulsar el negocio, llevandolo a obtener utilidades bajas, desperdiciando el
potencial del mercado. Asi que, se propone la implementacion de un plan de marketing digital
con el objetivo que Muebles Espinosa se posicione en el mercado joven, siendo este como su

nuevo mercado objetivo.

Por lo tanto, conviene preguntarse: ¢;cOmo se puede elaborar una propuesta de marketing digital

para la empresa Muebles Espinosa?
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1.6 Arbol de problemas
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1.7 Objetivos del proyecto

1.7.1 Objetivo general:
Disefiar una propuesta de plan de marketing digital para la empresa Muebles Espinosa ubicada en

la ciudad de Bogot4, con el fin de posicionar a la empresa en un nuevo mercado.

1.7.2  Objetivos especificos:
1.7.2.1 Realizar un diagndéstico de mercado, por medio de un analisis macro y micro, para

conocer cual es el comportamiento y adaptabilidad en el comercio electronico.

1.7.2.2 Plantear tacticas de reconocimiento de marca por medio de estrategias de segmentacion

concentrada, para darse a conocer al mercado joven digital.

1.7.2.3 Proponer un nuevo servicio de asesoria digital, como parte del plan de marketing digital,

con el fin de generar valor agregado a los servicios ya prestados por Muebles Espinosa.
1.8 Alcance

Este estudio se llevara a cabo a lo largo 2 meses, en el cual se plantea la implementacion de un
plan de marketing digital en la empresa Muebles Espinosa con el objetivo de poderse posicionar

en un nuevo mercado.

: NIT 860.012.357-6
=% SEDE PRINCIPAL BOGOTA: Carrera 9. N.> 51 - 11/ PBX: (601) 587 87 97
MULTICAMPUS DE o I nte rn a C|D n a | :IQNET ©313 204 84 51 / contactenos@usantotomas.edu.co

ALTA CALIDAD 3
ceaTiFiED www.usantotomas.edu.co

=] MANAGEMENT

ACREDITACION e o . .
INSTITUCIONAL ~© Acreditacion Institucional

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1704




&5 SANTO [oMAS

— SEDE PRINCIPAL —

24

1.9 Diagrama de Gantt

ABRIL- JUNIO- SEPTIEMB
MAYO JULIO RE 2022 OCTUBR |NOVIEMBR

ACTIVIDADES 2020 2020 E 2022 E 2022

Introduccién

Justificacion

Tipo de innovacion

Problema

Objetivos

Analisis del Macro

Entorno

Analisis del Micro

Entorno

Entorno Misional

Entorno Estratégico

: NIT 860.012.357-6
y fICREDIACION .~ ° Acreditacion Institucional st SEDE PRINCIPAL BOGOTA: Carrera 9.2 N.2 51 - 11/ PBX: (601) 587 87 97

¥ MULTICAMPUS DE

www.usantotomas.edu.co

©313 204 84 51 / contactenos@usantotomas.edu.co
,,@ B Ao < Internacional ey

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1704



&5 SANTO [oMAS

— SEDE PRINCIPAL —

25

Diagndstico

Organizacional

Aplicacion de
Herramientas de

Diagndstico

Sensibilizacion y

Aceptacion del Cambio

Propuesta de Solucién

Referentes Tedricos

Descripcion de la

Solucion

Implementacion de la

Propuesta

Integracion a la
Arquitectura

Organizacional

5. Plan de Accién.

) : NIT 860.012.357-6
INGITUCIONAL .~ Acreditacion Institucional @ o SEDE PRINCIPAL BOGOTA: Carrera 0. .2 51 - 11/ PBX: (601) 567 87 97
R | :IQNET ©313 204 84 51 / contactenos@usantotomas.edu.co
iz " iaceine www.usantotomas.edu.co

SYSTEM

.- Internacional

ieontec

e VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1704




&5 SANTO [oMAS

— SEDE PRINCIPAL —

26

5.1. Balanced Score Card
5.2. Mapa Estratégico
5.3. Cronograma

5.4. Indicadores

5.5. Costos

Recomendaciones
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2 Analisis interno y externo

2.1 Andlisis macro entorno

2.1.1 Factor Politico
El gobierno pasado “Pacto por Colombia, Pacto por la equidad” liderado por Ivan Duque
Marquez, es un mandato que le apuesta al emprendimiento bajo el concepto de la economia
naranja “también es conocido como ‘Economia creativa’, esta basada en la generacion de riqueza
a través del “talento, la conectividad y la herencia cultural” de las regiones.” (El tiempo, 2018),
es decir, impulsar la industria por medio de la creatividad e intelecto humano. Dicho propdsito no
solo aplica para los nuevos mercados, sino es una invitacion para que las industrias antiguas

busquen incursionar a nuevas practicas que impulsen la competitividad.

Estos proyectos de Economia Creativa o Naranja, se llevaban a cabo bajo la Ley Naranja o Ley
de financiamiento, la cual busca preservar e impulsar la industria de lo intangible para promover
lo tangible, como lo son la creacion de empleos, nuevos proyectos innovadores de valor agregado
para la economia, desarrollo y crecimiento econémico; esto lo lleva a cabo bajo diferentes ayudas

segun (Grupo Bancolombia, 2018):

- Creacion de créditos para emprendedores

- Reduccidn de impuestos para emprendedores que generen puestos de empleo

- Consolidacién de la produccion colombiana
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- Programas de culturizacion para entender la importancia de emprender e innovar

- Formalizar empleos culturales y creativos.

Ademas, (Grupo Bancolombia, 2018) afirma que, gracias a este tipo de actividades, en el 2017 se
impulsé la economia colombiana a un crecimiento de 3,3 %, lo cual ha generado méas de un
millén de empleos. EI mismo panorama es visualizado en el 2019, segin (Correa, 2019) en este
afio la produccion industrial crecio en 3%, asegurando que se atribuye por la menor carga de
impuestos de la ley de financiamiento que han sido recursos trasladados a otro tipo de

inversiones.

Por otro lado, la industria de muebles ha sido beneficiada por herramientas como: “a partir de la
entrada en vigencia del TLC con Estados Unidos estos productos pagaran un arancel del 0%.”
(Procolombia, 2021), lo que indica una gran oportunidad de llevar productos colombianos al

exterior.

Por otro lado, “los Millennials se ha convertido en el grupo de consumo mas importante del
mercado y actualmente representan el 37% del mercado estadounidense de muebles. Este grupo
de edad se caracteriza por estar buscando constantemente productos personalizados y
diferenciadores.” (Procolombia, 2021), por lo que la industria de muebles, se ve en la necesidad
de reinventarse para poder encajar las nuevas generaciones; para ello, debe analizar y equiparse
para presentar propuestas de valor llamativas para este nuevo grupo de consumidores que tienen

necesidades y prioridades distintas al mercado tradicional.
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Por otra parte, el Gobierno actual de Gustavo Petro, plantea la eliminacion del modelo econémico
de economia naranja y propone la implementacion de un Plan de Tecnologia para la Vida, en el
cual, encajar cada uno de los rubros de la economia Colombiana en el ambito tecnol6gico
empezando por la capacitacion de los consumidores en todos los rangos de edad hasta culminar
en la ciberseguridad empresarial, esto a través de la “creacion de la Direccion de Medios de
Comunicacion en el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones”
(Bolivar),la cual segun (Bolivar), busca fortalecer los medios de comunicacion tradicionales,
mientras a su vez, garantiza el acceso a internet en todo el territorio nacional. Por el momento, el
empalme entre los dos gobiernos se encuentra en proceso Yy no se tiene claridad de como se

regulara el nuevo concepto de las economias creativas.

2.1.2 Factores economicos
Desde el 2020, la economia mundial ha venido fluctuando de manera inesperada debido a la

emergencia de salud publica causada por el virus COVID 19.

Como se puede evidenciar en la grafica, para el 2020 la economia mundial se detuvo por
completo, por lo que el consumo, los precios y la produccion, cayeron al punto donde el pib tuvo

un decrecimiento del -3,3%.
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Figura 3 Crecimiento del PIB % Anual

ETIQUETA

MUNDO'

Fuente: Banco mundial 2022

Nota: Crecimiento porcentual del producto interno bruto mundial.

Frente a este escenario, el mundo empezé a realizar politicas que permitieran movilizar la
economia hacia una fase expansiva. Asi que, por su parte, “La Reserva Federal actud con rapidez
cuando comenzd la pandemia de covid-19 en Estados Unidos en marzo del afio pasado,
reduciendo su tasa de interés de referencia a cero e intensificando las compras de activos para

inyectar liquidez en la economia” (France 24, 2021).
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Figura 4 Tasa de interés FED

TASA DE INTERES USA
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Fuente: Datos macro datos: construccion propia. 2022
Nota: Tasa de interés de Estados Unidos.

En Colombia, el panorama estuvo exactamente igual, se presentd una caida en el pib del -5,8%

para el 2020.
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Figura5 Crecimiento del PIB% Anual Nacional

PIB NACIONAL
20.0
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Fuente: BanRep Datos: construccion propia. 2022
Nota: Crecimiento porcentual del producto interno bruto de Colombia.

También, el Banco de la Republica, realizé bajas en la tasa de interés, pero nunca la llevé a 0
como Estados Unidos, su punto mas bajo fue en el 2021 del 1,91. Lo que quiere decir que
Colombia también quiso llevar a cabo una politica econdmica expansiva, con el fin de incentivar

el consumo.
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Figura 6 Tasa de interés Politica Monetaria en Colombia

TASA DE INTERES POLITICA MONETARIA
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Fuente: Banrep Datos: Construccion propia. 2022

Nota: Tasa de interés de Colombia

Tal como se esperaba, hubo una acelerada recuperacion econémica que trajo consigo un periodo
inflacionario, por lo que de nuevo se tuvieron que tomar medidas reestructurando la politica
monetaria a nivel internacional. Por consiguiente, la FED y BanRep empiezan a incrementar la

tasa de interés, buscando generar el efecto contrario.

Asi que, “Un afio y medio después del inicio de la pandemia de COVID-19 (coronavirus), la
economia mundial esta en condiciones de lograr en 2021 su recuperacién posterior a una recesion
mas solida en 80 afios, Pero se prevé que el repunte sera desigual entre los paises, ya que las
principales economias parecen estar listas para registrar un fuerte crecimiento, si bien muchas
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economias en desarrollo estan rezagadas.” (Banco Mundial, 2021) Como se puede ver, hubo una
recuperacion economica, teniendo un repunte del PIB en 5,8% a nivel mundial y 17,9% para

Colombia.

Por otro lado, el inicio de la guerra entre Ucrania y Rusia, s un acontecimiento internacional que
ha afectado principalmente a la inflacion, dado que “ Rusia y Ucrania son grandes productores, y
de los fertilizantes”, asi que “los precios del agro se incrementaran casi 20% ” (BECERRA,
2022), ademas, “el precio del petroleo se dispar6 y se ha mantenido en niveles altos, lo que
significa que Rusia ha aumentado sus ingresos por venta de este combustible fosil a pesar de la
caida de sus volumenes de exportacion.” (Race, 2022). Los impactos se ven representados en el

IPC de Colombia, el cual ha aumentado en 2,34% en el ltimo afo.

Figura 7 IPC Colombia.

IPC NACIONAL

9.00
8.00
7.00
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00

0.00
2018 2019 2020 2021 2022/08

e |PC NACIONAL 3.18 3.80 1.61 5.62 7.96

Fuente: Dane, Datos: construccion propia.2022

Nota: indice de precios al Consumidor de Colombia
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De la mano con el aumento de los precios nacionales esta el aumento de los precios del petroleo,

debido a que, el petroleo es el principal recurso para la industrializacién de diferentes productos

que se encuentran en el mercado.

Por tal razdn, el mundo esta trabajando en mitigar los impactos coyunturales a través de politicas

monetarias.
Figura 8 Petroleo brent

Futuros petréleo Brent 4 92,42 43,27 (+3,67%)

OO P PSR 1T ) RO T LT

2018 jul 2019 jul 2020 jul 2021 jul 2022 jul
Fuente: Investing 2022
Nota: Comportamiento del petrdleo brent en dolares

El contexto actual ha permitido que Colombia sea beneficiada en su balanza comercial, puesto
que los precios de exportacion han ido aumentando, permitiendo tener mayores ingresos al pais.

Como se ve representado, para el 2021 las exportaciones tuvieron un alza significativa, sin
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embargo, el valor de las importaciones ha caido sustancialmente y esto es gracias a que para el
2022 el valor del petrdleo ha presentado bajas debido a la baja demanda del mismo, puesto a que,
a nivel mundial los paises estan alineados hacia una politica monetaria restrictiva, reduciendo el

consumo e incentivando el ahorro.

Figura 9 Balanza comercial Colombia

BALANZA COMERCIAL

60,000
50,000
40,000
30,000 M
20,000
10,000
2018 2019 2020 2021 2022*
= EXPORTACIONES = 41,905 39,489 31,056 41,390 28,638
= |MPORTACIONES =~ 48,945 50,271 41,185 56,649 35,352
e EXPORTACIONES === |MIPORTACIONES

Fuente: construccion propia. Datos: Banrep 2022

Como se pudo analizar, el crecimiento econdmico mundial se encuentra fluctuando rapidamente
en el corto plazo, debido a los diferentes acontecimientos que han surgido en los Gltimos 3 afios
que generan incertidumbre en el mercado. Igualmente sucede con el sector mobiliario, el cual fue
presentando alzas significativas en el pib hasta el 2020. El afio 2020 muestra una caida
significativa del sector, debido a la recesién econdmica mundial, pero para el 2021 hay un

repunte del 28,3% gracias a la apertura econémica.
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Durante el proceso de dicha apertura, se llevo a cabo varios proyectos para incentivar el
consumo, directamente en el sector de vivienda se cre6 el subsidio complementario de vivienda,
como complemento a los subsidios de caja de compensacion y el subsidio mi casa ya para la
adquisicion de vivienda propia. Este tipo de subsidios gubernamentales, aportan al crecimiento
del mercado mobiliario en vista que el sector de la construccion tiene relacién directa con el
sector de muebles, debido a que a la hora de habitar un nuevo hogar es necesario amoblarlo para

su comodidad.

Figura 10 Pib sector mobiliario

80 PIB FABRICACION DE MUEBLES

60
40

20

2018 2019 20p 2021pr 2022pr

Fuentes: Construccion propia Datos: Dane 2022

Al igual que el pib mundial y nacional, el pib en el sector de muebles cay6 significativamente
para mitad del afio 2021 debido a las politicas monetarias restrictivas que estaba llevando a cabo

el banco de la republica para mitigar el consumo acelerado que se estaba llevando a cabo.

Como resultado de las politicas restrictivas mundiales, el peso colombiano se ha ido devaluando

con respecto al dolar, lo que encarece los productos intermedios provenientes del exterior
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haciendo que los precios en el sector mobiliario aumenten. Esto reduce el consumo por parte del

mercado en general, limitando las utilidades para los empresarios del sector.

Figura 11 Pib nacional, IPC nacional, IPC del sector mobiliario

20.00
15.00
10.00
== |PC MUEBLES
5.00
—_— py = |PC NACIONAL
N/
0.00 NS PIB NACIONAL
TASA DE INTERES POLITICA M
-5.00
-10.00
2018 2019 2020 2021 | 2022/08
== |PC MUEBLES 2.16 2.54 -0.96 4.34 11.93
=== |PC NACIONAL 3.18 3.80 161 5.62 7.96
PIB NACIONAL 7.3 7.3 -5.8 17.9
TASA DE INTERES POLITICAM ~ 4.35 4.25 2.87 1.91 5.58

Fuente: Construccion propia 2022

En la figura 11 se evidencia el resultado de las politicas restrictivas mundiales, el peso
colombiano se ha ido devaluando con respecto al dolar, lo que encarece los productos
intermedios provenientes del exterior haciendo que los precios en el sector mobiliario aumenten.
Esto reduce el consumo por parte del mercado en general, limitando las utilidades para los

empresarios del sector.
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2.1.3 Factores sociales
El mundo est4 atravesando un periodo de incertidumbre econdmica debido a todos los procesos
coyunturales que han sucedido en los Gltimos 3 afios, por ello, los consumidores se encuentran
menos receptivos a la hora de invertir en cualquier tipo de mercado. Eso se evidencia en la
encuesta al consumidor realizada por Fedesarrollo, donde a partir del afio 2020 las condiciones

econdmicas son cada vez peores, a pesar de ya haber superado en gran medida el confinamiento

social.

Este comportamiento social responde al inicio de la guerra entre rusia y ucrania, los rezagos de la
pandemia COVID 19, posicionamiento del nuevo presidente, el alza de los precios del petrdleo y
la gasolina. Todos y cada uno de estos aspectos llevan al consumidor a limitarse a la hora de

realizar algin tipo de inversion. Por esto, el indice de condiciones econdmicas se encuentra en-

30,2%.

Figura 12 Indice de expectativas del consumidor

Grafico 2. indice de Expectativas del Consumidor (IEC) e
indice de Condiciones Econémicas (ICE)
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Fuente: Encuesta de Opinidn del Consumidor (EOC) = Fedesarrollo.
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Fuente: Fedesarrollo 2022

En consecuencia, la industria de muebles se ve fuertemente afectada, pues como se habld
anteriormente depende del sector de la construccion, el cual también ha perdido interés por parte
de los consumidores. Como se evidencia en el grafico, entre el 2021 y 2022, la disposicion para
comprar vivienda cayo en -29,1% en lo que lleva corrido del afio 2022, lo que implica que, se
perderan clientes potenciales para la compra de muebles como bien duradero para nuevos

hogares.

Figura 13 Disposicion a comprar vivienda por ciudades

Cuadro 4. Disposicion a comprar vivienda por ciudades

2021

Ciudad. Balance %

Agosto Julio
Bogota -4,0 -34,7 -37.6
Medellin 7.3 -48,0 -17,2
Cali 13,8 39,9 -20,3
Barranquilla 9,5 -10,3 -0,8
Bucaramanga -7,6 -14,7 -40,9
Total -5,1 -35,3 -29,1

Fuente: Encuesta de Opinidn del Consumidor (EQOC) - Fedesarrolla

Fuente: Fedesarrollo 2022

Del mismo modo, para el sector de los muebles y electrodomésticos, el interés por parte de los

consumidores presenta una caida del -44,9, mucho menor a la expectativa de compra de vivienda.
Lo que quiere decir que, los colombianos estan viendo como prioridad otro tipo de mercados para
la inversion de sus recursos, esto responde a la incertidumbre, puesto que los consumidores no se

ven motivados a realizar inversiones en activos de largo plazo.
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Figura 14 Disposicion a comprar bienes, muebles y electrodomésticos

Cuadro 6. Disposicion a comprar bienes muebles y electrodomésticos
por ciudades

. o 2021 2022

Ciudad. Balance % e Julio s
Bogota -52,8 -44,9 -54,0
Medellin -43,0 -45,0 -37,9
Cali -22,6 -55,9 -26,1
Barranquilla -329 -30,3 -31,3
Bucaramanga -45,4 -33,7 -41,1
Total -45,1 -44,7 -44,9

Fuente: Encuesta de Opinién del Consumidar (EQC) - Fedesarrallo.

Fuente: Fedesarrollo 2022

Asi mismo, los empresarios evidencian una mejoria en sus negocios. El sector industrial se ha
destacado por su mejoria desde el 2020, afirmando que han tenido mayor volumen de ventas, en
utilidades, pero asi mismo en sus costos. Por otro lado, el sector de servicios es el que ha

presentado menores mejoras, puesto que evidencian disminucion en el volumen de ventas.

Figura 15 Percepcion de los empresarios en su rendimiento en comparativa con 2020

[G‘Nr:)éﬁcu 22. En comparacion con el segundo semestre de 2020 su*:

Comercio 42 35 19
Vo‘l:inr‘.l&r; Industria
Servicios 1
Comercio 38 4 19
Volumen i ¥
de pedidos Industria 2
Servicios 35 46 16
Comercio 37 41
Utilidades  |ndustria 32
Servicios 34 a7 18
Comercio 45 40 14
Costos Industria ¥
Servicios 40 E 15
W Aumentdé B Permancidigual M Disminuyé B No sabe/Noresponde
“Respi

Fuente: ANIF 2021
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Figura 16 Costos de empresas

Grafico 25. Los costos de ventas/produccién/operacion de su empresa *
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Fuente: ANIF 2021

El sector de servicios ha sido el sector mas afectado, pues afirma tener menor volumen en ventas
y mayor aumento de costos y esto es gracias a que fue el sector mas impactado por la pandemia
mundial debido a que dentro de él se encuentran todos los servicios hoteleros, turisticos,

transporte, entre otros.

En cambio, el sector industrial si evidencia mejoras significativas, puesto que a pesar que sus
costos han aumentado, es el sector con mayor volumen de ventas. Lo que quiere decir, que es el

sector mas solido y fuerte del mercado.

2.1.4 Factores tecnoldgicos
El comercio electronico, también llamado e-commerce, ha surgido como respuesta a las
necesidades y cambios que ha tenido el mundo y los consumidores. Este es entendido como toda

transaccion comercial a traves del internet, siendo este el canal que rompe barreras de distancia,
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idioma, tiempo y espacio, por lo que es la herramienta que ha permitido comercializar con el
mundo. Directamente en el mundo empresarial, el comercio electrénico ha potencializado las
empresas, haciéndolas mas competitivas, no solo en relacion con su propio territorio sino también

con el territorio internacional.

Las tecnologias de la comunicacion estan siendo el eje principal para el desarrollo e innovacién
de las economias mundiales, pues se ha demostrado que son herramientas impulsoras a la hora de

tecnificar procesos, que reducen tiempo y rompen barreras de distancia.

Bajo el gobierno de Juan Manuel Santos, se llevo a cabo el proyecto MiPymeDigital, el cual
buscaba “incrementar el acceso, uso y apropiacion de Internet en las MiPyme colombianas para
aplicar las TIC en sus procesos de negocio, con el fin de incrementar su competitividad y
productividad en el actual mercado globalizado, contribuyendo al cierre de la brecha digital entre
las empresas” (MinTic, 2018). Como resultado de este proyecto, se muestra que existe muy bajo

porcentaje de empresas pyme utilizan las herramientas tecnoldgicas para su proceso productivo.

Figura 17 Resultados proyecto mipyme

Logros a 2018
T5% de MiPymes conectadas a internet

8% de Mipymes realizan ventas y 26% realizan compras via Internet

36% de Mipymes tienen presencia Web

358% de Mipymes usan redes sociales

Fuentes: MinTic 2018
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Por ello, en el gobierno de Ivan Duque se llevo a cabo el Plan TIC, el cual expone que “es
fundamental promover la adopcion de tecnologias avanzadas por parte de las empresas, con el
objetivo de promover mejoras en la productividad del pais” (Mintic, 2019). Bajo esa premisa, el
gobierno colombiano busca impulsar e incentivar el uso de herramientas tecnoldgicas, dado que
como se representa en el grafico, las empresas no conocen su importancia ni los beneficios que
trae su uso. EI mundo ha demostrado que la era digital esta tocando puertas con mayor fuerza,
sobre todo después de la pandemia mundial ocurrida en 2020; el confinamiento dio a entender

que las necesidades se podrian suplir de manera online segura y rapida.

Figura 18 Barreras para lograr una transformacion digital exitosa

GRAFICA 38 BARRERAS QUE ENFRENTAN LAS EMPRESAS PARA LOGRAR UNA
TRANSFORMACON DIGITAL EXITOSA

Falta de capital humano [ NNNNNNININGEGEEE G 5%
Falta de liderazge I 2.0
Falta de un modelo de negocio claro  [INIIIIIEIEGGGGGGGGGGNNNNNN 416, 4%
Falta de mentalidad [N 50.9%
Presupuesto I, SC. 20
DGO W SN

Falta de Cultura | 1

Fuente: Plan TIC 2019

Por parte de los consumidores, un colombiano pasa aproximadamente 10 horas en internet, casi 3

horas en redes sociales y frente al televisor, lo que indica que la mejor manera de generar trafico
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de clientes es a través del internet, pues alli es donde se aloja la mayor cantidad de personas la

mayor cantidad de tiempo.

Figura 19 Tiempo diario dedicado a la tecnologia
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Fuente: yiminshum 2022
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El uso de las redes sociales ha aumentado en un 0,4% con respecto al 2021, en donde Facebook y

WhatsApp lideran la lista de las redes sociales mas usadas. Lo que indica que los colombianos

prefieren obtener informacion por medio de canales audiovisuales y graficos, que les permitan

interactuar con otros usuarios, intercambiar experiencias e informacion importante.
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Figura 20 Plataformas mas usadas
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Fuente: yiminshum 2022

SANTO [oMAS

— SEDE PRINCIPAL —

46

MOST-USED SOCIAL MEDIA PLATFORMS

WHO USE EACH PLATFORM EACH MONTH

we
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social

En particular, Facebook es una red social de vital importancia para la implementacion de

marketing, pues es el medio mas cercano y asequible para hacer llegar informacién a millones de

personas. Solo en Colombia, segin Yiminshum (2022) Facebook alberga aproximadamente el

91.7 % de la poblacion total, de los cuales el 51% son mujeres y el 48% son hombres.

ACREDITACION
INSTITUCIONAL
MULTICAMPUS DE

¢ ALTA CALIDAD

o .. ° Acreditacion Inst.itucional

.- Internacional

) NIT 860.012.357-6
SEDE PRINCIPAL BOGOTA: Carrera 9.2 N> 51 - 11/ PBX: (601) 587 87 97

:IQNET ©313 204 84 51 / contactenos@usantotomas.edu.co
" ANAGENENT www.usantotomas.edu.co

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1704




&5 SANTO [oMAS

— SEDE PRINCIPAL —

47

Figura 21 Caracterizacion de la audiencia de Facebook

FACEBOOK: ADVERTISING AUDIENCE OVERVIEW ===

THE POTENTIAL AUDIEN.CE THAT MARKETERS CAN REACH WITH ADS ON FACEBOOK
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Fuente: yiminshum 2022

La audiencia que presenta mayor interaccion en las redes sociales se encuentra bajo el rango de
18 a 34 afios. Lo que quiere decir que, la poblacion econdmicamente activa es la poblacion mas

activa en las plataformas virtuales.
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Figura 22 Perfil de audiencia en redes sociales
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DEMOGRAPHIC PROFILE OF META’S AD AUDIENCE ==

SHARE OF COMBINED, DEDUPLICATED POTENTIAL ADVERTISING REACH ACROSS FACEBOOK, INSTAGRAM, AND MESSENGER, BY AGE AND GENDER
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Fuente: yiminshum 2022

24%

FEMALE MALE FEMALE MALE

55 - 64 65+
YEARS OLD YEARS OLD

are.
are. = XKEPIOS

En cuanto al arquetipo de consumidor, el comercio electrénico se encuentra predominado por

mujeres en un 70%; donde los productos mas buscados son viajes, tecnologia y

electrodomésticos. Adicionalmente, el mayor porcentaje de compras electronicas se realizan en

Bogota, lo que explica que alli es donde se encuentra el nicho de mercado con mayor cobertura

en acceso a internet.
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Figura 23 Perfil del comprador en linea

PERFIL DEL COMPRADOR DE COMERCIO
ELECTRONICO EN COLOMBIA

Caracteristicas del comprador promedio:

Ingreso medio alto Menores Promedio cada vez
Estratos entre de 34 arios que se hacen
eldyel6 compras: $39.400

Penetracion del e-commerce por regiones
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R
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Fuente: La republica 2021
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Resultados del comercio electrénico en el Cyberlunes
1.351.167 885.727 411.236
Visitas Sesiones Usuarios
Visitas por género Ubicacion
Hombres Mujeres  Bogota
30% 70% 39,51%
Medellin
11,67%
Cali
4,80%
Barranquilla
4,51%
Visitas por edad Categorias mas buscadas
25-34 arios Viajes
24,70%
2
. e
35.44 afos Tecnologia g
2
21,25% £
227 19,28% §
-
18-24 afios Electrodomésticos %
2
17,07% 14,18% s
§
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g
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Los beneficios mas representativos son: comodidad, mayor variedad y mejores ofertas de valor

que permiten distribuir mejor el tiempo y dinero.

Figura 24 Motivos para compras en linea

75% Comodidad/ No es necesario movilizarse/ visitar tiendas / ahorro de tiempo %

o O

Ofertas y promociones / mejores precios

0,
Hay variedad de productos / marcas

m Se pueden hacer comparaciones de productos y precios de manera mas rapida

Fuente: Mintic 2019

Teniendo en cuenta el andlisis anterior, el nicho de mercado electrénico se encuentra albergado
en edades tempranas, lo que quiere decir que es una economia joven que tiene como prioridad su
comodidad, su tiempo y utilidad. Por lo tanto, la oferta de bienes y servicios debe estar alineada

en torno a estas nuevas necesidades dispuestas por el modo de vida actual.

2.1.5 Factores ecologicos
Las actividades ecoldgicas y amigables con el medio ambiente son de vital importancia para la
conservacion de una economia sostenible, es asi como, la industria de muebles esta en proceso de

transformacion con su catalogo de productos con el fin de reinventarse en linea con las nuevas
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tendencias, asi que las “maderas obtenidas de forma natural y productos reciclados son algunos
de los elementos empleados para generar propuestas de disefio respetuosas con el
medioambiente” (Revista Axxis, s.f.), dicho proceso es dispendioso pues muchos de los
fabricadores de muebles no tienen conocimiento de los procesos adecuados para llevar a cabo

esta préactica.

Asi mismo, una de las practicas que estan llevando a cabo varias industrias del mueble es generar
productos de muy larga duracion, pero con piezas movibles en el corto plazo que permitan
cambiar el estilo o visibilidad de los espacios sin generar residuos. Ademas, las ventas de
productos de segunda mano permiten generar un segundo uso a aquellos productos que antes
pudieron haberse visto como desperdicio. Esta labor es llamada: economia circular, la cual
responde a “la optimizacion de recursos, la reduccion en el consumo de materias primas y el
aprovechamiento de los residuos, reciclandolos o dandoles una nueva vida para convertirlos en
nuevos productos” (Repsol). Este tipo de economia permite dar prioridad a la tecnificacion de

procesos, haciendo mas competitivo cualquier tipo de sector.

2.1.6 Factores legales
En el sector de muebles, el principal bien para llevar a cabo su produccion es la madera, por lo
que, en Colombia, esta establecida la ley 2021 de 2006 o también llamada Ley Forestal,
(Colombia, 2006) busca la forestacion legal de arboles con el fin de realizar una labor
responsable con el medio ambiente de acuerdo con el plan de desarrollo nacional. Asi que es de
vital importancia realizar también un consumo responsable del mismo, obteniendo materias

primas de distribuidores certificados por la unidad forestal.
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Del lado del consumidor, este se encuentra protegido por la superintendencia de industria y
comercio que propende por la satisfaccion del cliente bajo cualquier circunstancia que lo vulnere,
por ejemplo: publicidad engafiosa, baja calidad de productos, cumplimiento de garantias, usura,
fraudes, entre otros. Lo que quiere decir, que todas las empresas del mercado deben buscar

satisfacer las necesidades del cliente al 100% con el fin de evitar cualquier tipo de queja legal.

Con el fin de regular el uso del comercio electrénico en Colombia, existe la ley 152 de 1999 la
cual dispone que, “paginas web nativas de Colombia que se dedican a realizar actividades de
comercio, tienen la obligacion de registrarse dentro del Registro Mercantil para suministrar a la
DIAN Ila informacién considerada como necesaria en este tipo de movimientos econémicos.”
(Cuenti), esto implica que las empresas deben tener un registro que permita identificarse con el
fin de tener visibilidad con el area gubernamental y asi mismo propender por su desarrollo y
competitividad. Como se puede evidenciar, las regulaciones sobre el comercio electronico se
encuentran vigentes desde hace muchos afios, pues la prospectiva de la interrelacion del mundo a

través del comercio electronico, permitira innovar y competir con mayor fortaleza.
2.2 Anélisis micro entorno

2.2.1 Poder de negociacion con los clientes
En Muebles Espinosa el poder de negociacion actual es baja por que la empresa no tiene ninguna

accion en la captacion de nuevos clientes, no cuenta con un punto fisico, ni tampoco con un punto
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web, por lo que finalmente no tiene ningun tipo de canal que permita que los usuarios nuevos

conozcan su trabajo.

Muebles Espinosa debe reinventarse cada dia con el fin de competir y abarcar mas mercado, ya
que esta perdiendo consumidores en relacion con las empresas locales, como con los grandes

distribuidores de los almacenes de cadena.

2.2.2 Poder de negociacion con los proveedores
Actualmente, Muebles Espinosa trabaja de la mano con Madecentro, aunque no es el Gnico
proveedor si es la fuente principal del recurso primario de la fabricacion de muebles: la madera,
por lo tanto, se ha generado un lazo de largo plazo y de negociacion con ellos, no solo en tema de
materias primas, sino en capacitaciones y demas herramientas para mejorar la produccion. Por el
contrario, los proveedores de tela son diversos, aunque la empresa es selectiva con respecto a la
calidad del producto, existe un poder de negociacion alto con respecto al precio-calidad,

igualmente para los otros implementos como tornillos, tuercas, ganchos, pegante.

1.1.1. Amenaza de nuevos competidores
El mercado de muebles es muy competitivo, puesto que no hay barreras de ingreso para nuevos
competidores, asi que es altamente amenazante el hecho que ingrese una nueva empresa a la
industria, pues pondria en juego la estabilidad de precios del mercado, por medio de propuestas
de valor innovadoras no existentes, como lo ha hecho TUGO, Aristas, Homecenter y

proximamente IKEA entre otros a Colombia.
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La llegada de IKEA a Colombia preocupa a varios de los comerciantes del sector de muebles,
pues su cadena de valor ha permitido entregar productos a muy bajo costo, razén por la cual
podria llegar a abarcar parte significativa del mercado poniendo los costos de produccién a un

nivel tan bajo que los comerciantes nacionales no podrian llegar a igualar.

2.2.3 Amenaza de productos sustitutos
Su principal amenaza son los productores de muebles a base de plastico, pues entrega un
producto a menos costo pero no con el mismo disefio, estilo y armonia que un producto en
madera y personalizado como lo realiza Muebles Espinosa, puesto que esta empresa le apuesta a
todo tipo de muebles, tanto de oficina, como de interiores, asi que se acomoda segun los
requerimientos del cliente, en ambitos como el disefio, material, espacios, ademas que ha venido

incursionando en su nuevo servicio de obra civil.

2.2.4 Rivalidad entre competidores existentes
La competencia directa de Muebles Espinosa, son los comerciantes del Barrio 12 de octubre en la
ciudad de Bogota, pues es una zona conocida por albergar casi 500 comerciantes de articulos para
el hogar y es el punto principal al cual acuden los bogotanos cuando requieren algun bien de esta
indole. La empresa en cuestion, se encuentra situada en el barrio Prado Veraniego, al norte de la
ciudad, posicion poco estratégica en relacion con las empresas que si se encuentran en el barrio

12 de octubre o alrededores.

Los muebles al ser un bien tangible, muestran gran ventaja aquellos empresarios que permiten

dejarle vivir la experiencia al cliente de sentir texturas, comodidad y calidad de los productos
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fabricados. Sin embargo, incursionar en el ambito digital podria mitigar esta amenaza de los

competidores que si cuentan con un punto fisico.

2.2.5 Mercado proveedor

Muebles Espinosa cuenta con diferentes proveedores, los cuales tendra en cuenta segun el
requerimiento del producto solicitado, pero su proveedor principal es Madecentro en un 60%,
puesto que, se encarga de brindar el servicio de madera de alta calidad, al igual que los
diferentes mecanismos de union y disefio, por otro lado, en el &rea de tapiceria, su principal
proveedor es textiles gaviota. Aunque estos son los proveedores mas importantes, la empresa
también cuenta con Dispano, Maseca y Estucolmuebles quienes nos suministran la materia
prima.
Dentro de un proceso productivo, el costo final de un producto esta distribuido de la siguiente
manera:

1. 30 a 35%: corresponde al costo de los proveedores

2. 10%: corresponde al costo en transporte

3. 25%: corresponde al costo en mano de obra, corte, limpieza e

instalacion.

4. 30 a 35%: corresponde a utilidades para la empresa

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, para el afio 2021 se realizaron unas ventas

totales de $214.540.000 y para el 2020 unas ventas totales de $120.041.000, lo que indica que en
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el mercado proveedor, se realizé una inversién de 75.089.000 para el afio 2021 y 36.012.300
para el afio 2020.

2.2.6 Mercado distribuidor
Muebles Espinosa cuenta con su propio canal de distribucion, pues maneja 2 camionetas que le
permiten movilizar los productos y material hasta el cliente final. Aunque, en caso acumulacion
de pedidos o inconvenientes coyunturales, cuenta con una red de contactos que le permiten
realizar el pedido. Partiendo de esto, el transporte tiene influencia del costo final del producto,
por lo tanto, segun distancia o si es necesario contratar a un tercero, el valor del 10% se
modificara en ese sentido.

Asi que la distribucidn en temas de transporte para los dos ultimos afios fue la siguiente:

2021: $21.454.000

2022: $12.004.100

2.2.7 Mercado consumidor
En la actualidad el mercado consumidor de la empresa se encuentra compuesto por clientes de
edades entre 35 a 50 afios, de estratos socioecondémicos entre 4 a 5, en su mayoria en la ciudad
de Bogota, aunque cuenta con clientes en la sabana de Cundinamarca. Ademas, cuenta con
clientes empresariales como lo son Gimnasio Iragua y la Universidad de la Sabana.
Aunque cuente con estos dos tipos de clientes, el mayor porcentaje de ventas lo tiene el cliente
persona natural.
Considerando lo anteriormente mencionado, la empresa actualmente se encuentra bajo un
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mercado, en el cual, su experiencia digital es la mas baja del mercado, por lo tanto, para esta
investigacion se propone la implementacion de un buyer persona con las siguientes
caracteristicas:

1. Ubicacién: Bogota

2. Estrato socio-econémico: 3-4

3. Edad: 25 a 35 afios

4. Cliente que esta en busca de experiencias unicas y personalizables
5. Internauta

6. Buscador de espacios que le trasmitan paz y armonia

2.2.8 Matriz de perfil competitivo

Figura 25 Matriz de perfil competitivp

Matriz de perfil petitivo en tendencias de mercado mundial
Competenda directa Competencia indirecia
Calificacion
Tendencias para Calificacién Calificacién |Totalidad |Totafidad |Totalidad Calificacién Totalidad |Totalidad
globales de Peso Muebles para para ponderada |ponderada |ponderade |Calificacion |para ponderada |ponderada
mercado competitivo |Espinosa Madecentro Aristas A B < para Rimax |Homecenter  |D E
Clientes con acceso
de comprade
manera exclusiva,
eficaz y eficiente 0,2 0 5 5 0 1] 1 3 5 0,6 1
Productividad
ecologica 0,05 1 5 5 0,05 0,25 0,25 5 5 0,25 0,25
Uso del comercio
electronico 0,15 0 3 5 0 0,45 0,75 4 5 0,6 0,75
Metodos de pago
digitales 0,1 0 5 5 0 0,5 0,5 5 5 0,5 0,5
Oferta que apoya
las nuevas formas
de vida 0,2 5 5 3| 1 1 0,6 4 5 0,8 1
Publicidad digital 0,15 0 2 5 0 0,3 0,75 5 5 0,75 0,75
Productos
personalizables. 0,15 5 3 1 0,75 045 0,15 1 1 0,15 0,15
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Para la realizacion de este analisis, se llevo a cabo la comparacion entre 2 tipos de mercado

competencia para Muebles Espinosa, por un lado, en competencia directa se tom6 a Madecentro

y Aristas, debido a que son empresas de fabricacion de muebles de madera con diferentes

mercados socioecondmicos, pero realizan la misma labor que la empresa en cuestion. Ahora, en

competencia indirecta se escogio a Rimax y a Homecenter, debido a que son distribuidores de

muebles para el hogar, pero en otro tipo de material como plastico, melamina, entre otros. Por

otro lado, los criterios evaluativos se llevaron a cabo bajo las tendencias de consumo publicadas

por Euromonitor para el 2022, donde se establecid el peso de cada una sobre el mercado

mobiliario y, por lo tanto, una calificacion segun el cumplimiento de la misma.

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, se realizara un analisis completo bajo un

cuadro comparativo que permita visualizar como se encuentra Muebles Espinosa vs su

competencia en relacién al cumplimiento de las tendencias de mercado.

Figura 26 Analisis competencia directa

Tendencia

Muebles Espinosa

Madecentro

Aristas
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Cuenta con
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web, el cual le
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especiales ademas
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Productividad
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fabricacion de
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para disminuir
residuos

contaminantes.

pero no muebles

ecoldgicos.

Europa y Chile.

(Aristas, 2022).

Uso del comercio

electrénico

No cuenta con
ninguna
herramienta para su

cumplimiento

Cuenta con una
pagina web en la
cual se pueden
realizar compras en
linea para envios
nacionales,
disponibilidad de
inventario 24/7'y

compra segura.

Cuenta con una
pagina web en la
cual se pueden
realizar compras en
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inventario 24/7,
compra segura 'y
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Métodos de pago

digitales

herramienta para su

cumplimiento

Oferta que apoya las
nuevas formas de

vida

Apoya las nuevas
formas de vida
porque permite
entregar diversidad
de productos segun
la necesidad del
cliente, desde
productos de
madera hasta
proyectos de obra
civil. Asi mismo,
hay diversificacion

de precios.

Proyecta es un
nuevo servicio de
asesoria
personalizada
online que permite
otorgarle a los
clientes un servicio
exclusivo en disefio
de interiores desde
la comodidad de su
hogar, bajo 2
modalidades:
virtual y presencial,
cada servicio
depende del metro
cuadrado del

espacio a

Apoya las nuevas
formas de vida solo
en una proporcion,
pues no tiene en
cuenta la forma de
vida nacional.
Maneja disefios y
materiales
Unicamente
provenientes de la

moda europea
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remodelar,
entregando un
servicio mucho mas

completo.

Publicidad digital

No cuenta con
ninguna
herramienta para su

cumplimiento

Cuenta con

publicidad digital

Cuenta con

publicidad digital

Productos

personalizables.

El 100% de los
productos son

personalizables

Nuevo servicio de

proyecta

No cuenta con
disefios
personalizables,
solo se personaliza
la telay los

acabados.

Fuente: Construccion propia
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Basados en la informacion anterior, el disefio 100% personalizado es la ventaja competitiva

de Muebles Espinosa, puesto que, en los demas aspectos, los grandes comercios como

Madecentro y Aristas, ya se encuentran a la vanguardia con la mayoria de las tendencias de

mercado. Por otro lado, la mayor desventaja la presenta en el &ambito digital, asi que es

importante poder adaptarse para mantenerse vigente frente al mercado nacional y poder

competir en igualdad de condiciones.

Figura 27 Analisis competencia indirecta

Tendencia

Muebles Espinosa

Rimax

Homecenter

Clientes con acceso
de compra de
manera exclusiva,

eficaz y eficiente

No cuenta con
ninguna
herramienta para su

cumplimiento

Cuenta con
herramientas de
fidelizacion por
medio de su pagina
web, el cual le
otorga descuentos
especiales ademas
de poder acceder
de forma exclusiva

al catalogo en linea

Cuenta con
herramientas de
fidelizacion por
medio de su pagina
web, el cual le
otorga descuentos
especiales ademas
de poder acceder de

forma exclusiva al
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y carrito de

compras.

Cuenta con el 10%
de descuento por

suscripcién

catalogo en linea 'y

carrito de compras.

Mediante su
suscripcién puede
realizar gestion
postventa,
seguimiento en
linea, préstamo de
herramienta,
inscripcion a cursos
y beneficios
especiales en poliza

de seguro.

Productividad

ecoldgica

No cuenta con
ninguna
herramienta, pero
procura realizar la
transformacion de
productos para

contribuir con la no

Realizan el 25% de
aprovechamiento
de material
reciclable para la
realizacion de

nuevos productos.

Cuenta en su
catalogo con varios
productos de origen
ecoldgico en las
diferentes areas de

venta
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fabricacion de
nuevos productos
para disminuir
residuos

contaminantes.

Uso del comercio

electrénico

No cuenta con
ninguna
herramienta para su

cumplimiento

Cuenta con una
pagina web en la
cual se pueden
realizar compras en
linea para envios
nacionales,
disponibilidad de
inventario 24/7'y

compra segura.

Cuenta con una
pagina web en la
cual se pueden
realizar compras en
linea para envios
nacionales,
disponibilidad de
inventario 24/7'y

compra segura.

Métodos de pago

digitales

No cuenta con
ninguna
herramienta para su

cumplimiento

Cuenta con

pasarela de pagos

Cuenta con pasarela

de pagos
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Oferta que apoya
las nuevas formas

de vida

Apoya las nuevas
formas de vida
porque permite
entregar diversidad
de productos segln
la necesidad del

cliente, desde

Cuenta con un
amplio catélogo de
productos en
plastico, que
permiten entregar
solucion para

diferentes espacios

Cuenta con
variedad de
productos que
permiten entregar al
cliente una solucién
frente a su

necesidad en

ninguna
herramienta para su

cumplimiento

publicidad digital

productos de del hogar diferentes rangos de
madera hasta precio, materiales y
proyectos de obra disefios.
civil. Asi mismo,
hay diversificacion
de precios.

Publicidad digital No cuenta con Cuenta con Cuenta con

publicidad digital

Productos

personalizables.

El 100% de los
productos son

personalizables

No cuenta con
productos

personalizables

No cuenta con
productos

personalizables
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Fuente: Construccion propia

Una vez realizado el analisis, es posible afirmar que al igual que frente a la competencia directa,
Muebles Espinosa solo presenta ventaja competitiva frente a la fabricacion de productos
personalizables, debido que la competencia indirecta, también se encuentra garantizando el

cumplimiento de la mayoria de las tendencias del mercado.

La gran falencia que tiene la empresa en cuestion, es la falta de marketing en su proceso
productivo, ya que, aunque tiene productos competitivos en el mercado, no es reconocida por el
mismo, haciendo que empresas como las anteriormente mencionadas abarquen la mayor parte de

la poblacidn interesada en el sector mobiliario.

2.3 Entorno misional

2.3.1 Mision
Somos Muebles Espinosa, estamos comprometidos con el buen servicio, fraternal y responsable,

con el fin de cumplir con todas las expectativas y suefios de nuestros clientes.

Somos fabricantes de muebles de alta calidad, bajo estdndares de moda y estilo actual; versatiles,

capaces de brindar confort, estilo y excelencia.
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Nuestro propdsito es poder brindar experiencias Unicas a nuestros clientes, por medio de

asesorias de interiores y productos totalmente personalizables.

Trabajamos para cumplir los suefios de nuestros clientes.

2.3.2 Vision
Muebles Espinosa se visualiza como una empresa fabricante de muebles a mayor escala,
acogiendo nuevos mercados jovenes que me permitan mayor reconocimiento a nivel nacional,

para asimismo poder cumplir los suefios a mayor nimero de personas.

A futuro, la empresa busca incentivar el uso de las tecnologias de la comunicacion a sus clientes

con el fin de reducir tiempos, originar mejores experiencias y ofrecer diferentes modalidades de

pago.

Asi, su proposito es brindar la confiabilidad y servicio personalizado en el momento de compra

desde el hogar del cliente.
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2.4 Entorno estratégico

Figura 28 Matriz DOFA
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Factores internos (IFAS)

Fortalezas

Debilidad es

Factores externos (EFAS)

Oportunidades

1. Mano de obra calificada anivel productivo
2. Reconocimiento en el sector

3. Servicio detransporte

4. Disefios personalizados

5.Atencion al usuario

6.Proceso de produccidn a puertas abiertas
7. Trayectoria

8. Sinergia con proyectos de ingenieria civil

Esfrafegias FO (Forfalezas / Oportunidades)

1. Falta de uso de herramientas digitales
. Faltade reconocimiento hacia nuevos mercados

. Ubicacian

2
3
4. MNulafuerza de ventas
5. Resistencia al cambio
<]

.Mano de obra tecnologicamente calificada

=

Carencia de diferentes modalidades de pago electronico

2. Ubicacidn

Esfrategias DO (Debilidades / Oporiunidades)

1. Aumento sustencial de mercado
objetivo

2. Diversidad de productos parael hogar

3.Unicn con el sector delaconstruccidn
¥ turismo

4. Usode herramientas ecommerce

5.Exportacion

6.0ferta academicaen relacidnala
carpinteria
7.Alianzas comerciales

1. Utilizar el ecommerce como herramienta para
afianzar el nuevo mercado en crecimiento,
mediante |a atencidn personalizada y opertuna

2. Realizar alianzas comerciales que permitan
conternplar la exportacion de muebles a través
del comercio electronico.

3. Mostrar mediante el marketing digital las
mejores ofertas de valor quetiene la empresa, en
contraste con el costo-beneficio que prestan las
nuevas ofertas multinacionales.

1.Mantener informado al personal de la empresa por medio
derevistas, medios de comunicacidn y prensa, cuales son
las nueyastendencias y necesidades del mercado, para
replicarlo en los disefios y en el proceso de calidad del
proceso de venta

2. Contemplar el uso de contratacion de personal altamente
calificado en procesos deventa y disefio, con el fin de
fortalecer el mercado digital conectando al mercado
presencial, otorgando la meor experiencia.

3. Analizar el establecer un espaciofisico gue permita

Ilarm ar la atencion delostranseuntes, captando asi

may ores ventas. D eigual manera, fortalecer en mayor
medida el comercio electronico, para poder atraer la mayor
cantidad de mercado

Amenazas

Estrategias FA (Fortalezas / Amenazas)

Estrategias DA (Debilidades / Amenazas)

1. Costos de produccion (Inflacion)

2. Entradade multinacionales

3.Importacién de productos en tendencia

4. Escacez dematerias primas

5. Muevas dinamicas competitivas de
reduccidn de costos

6. Costos deinnovacidn
7.Cambios en habitos de consumo

8. Costos demarketig digital

1. Frente alainflacion, laempresa hasido
estrategicaen el momento de la compra de
material, con el fin detener un stock de
productos base paralafabricacidn sin alterar las
utilidades finales.

2. Es necesario siempre presentar como valor
agregado tem as como el servicio, transporte,
entre otros, con el fin de que el cliente encuentre
el verdadero costo-beneficio en relacion con el
modelo de negocio de las multinacionales

3. Tener unapersona encargada del procesode
marketing digital, permite poder brindar un
servicio muchomés eficiente, pues reduce
tiempos de esperay mejor calidad en el servicio

1. Es necesario establecer un modelo de ventas digitales,
con el fin de poder brindar un servicio innovador en
relacién ala nuevaeradigital.

2. Realizar una sensibilizacidn dentro de la empresa
explicando delaimportancia del mundo digital para el
sugirmiento delaempresa

3. Analizar lasnuevastendencias de consumo, con el fin de
brindarle al clienterealmente lo que necesitay comolo
necesita.
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Fuente: Construccion propia

Es posible concluir, que Muebles Espinosa necesita mantenerse a la vanguardia no solo en
cuestién de disefios, sino también en los diferentes canales de distribucién y promocion que
maneja. Como se ha venido diciendo a lo largo de esta investigacién, el mundo ha cambiado en la
manera de comercializar e interactuar, lo que obliga a las empresas actuales a realizar un cambio
que vaya acorde a estas nuevas tendencias; el mundo digital esta teniendo la fuerza necesaria para
hacer que las organizaciones que no se encuentren inmersas en él se vean obligadas a ser

excluidas del mercado.
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3 Diagnostico organizacional

3.1 Herramientas de diagndstico

La investigacion que se llevara a cabo, es de carécter exploratorio, donde se realizaran encuestas
a los gerentes y clientes de la empresa, como a los usuarios del sector mobiliario, con el fin de
percibir cual es el comportamiento como consumidor y que predetermina la decision final de

compra de muebles.

Realizar un analisis macro y microecondmico, para entender cual es la realidad a nivel global y

directamente como se estd comportando el sector mobiliario.

Hacer uso de herramientas como DOFA y MAFE, para analizar de manera estratégica el entorno

competitivo en el cual se encuentra la empresa.

El proyecto esta enfocado en la implementacion de un plan de marketing digital, ya sé que se
busca posicionar a la empresa en un mercado desconocido, procurando que Muebles Espinosa

entregue una experiencia renovada a los clientes.

3.2 Aplicacion de herramientas de diagnostico

Para la toma de decisiones, se llevé a cabo un analisis por medio de matrices que permiten
conocer las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que tiene la empresa Muebles

Espinosa frente a la industria mobiliaria y la coyuntura socioecondmica actual. El criterio para
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determinar los factores de anélisis se realiz6 bajo un conocimiento auténomo del negocio
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complementado por un anélisis externo del mercado mobiliario. Teniendo en cuenta esto, a

continuacién, se evidencian los resultados del analisis:

Figura 29 Matriz industrial

Factores clave de

Calificacion de ta

Calificacion ponderada

Calificacion de la

Calificacion ponderada dela

Peso (2} empresa Muebles
éxito (1 i delaempresa A (4 empresa B (5, empresa B (6
(1 Espinosa P (4 P (s} P (s}

Fl.dellzauon con 01 05 5 0.5
clientes
Atencio

enaon 0.05 0.25 3 015
personalizada
Amplio catalogo de
productos 0,1 0,4 2 0,2
personalizables
Red de co.ntactos 0,02 0.06 4 0.08
empresariales
Ubicacion 0,01 0,01 5 0,05
Trayectoria 0,2 0,8 4 0,8
Calidad de 0,25 1,25 2 0,5
produccion
Plataformas digitales 0,05 0,05 4 0,2
Transporte 0,1 Q0,5 1 0,1
Ve_nta de materia 012 012 5 0.6
prima
TOTAL 1

Fuente: Construccion propia

Actualmente, los proveedores de materia prima para los productores de muebles, como

-0,1

-0,04
-0,04
-0,2

Toma

73
‘ B Diferencia
0 0
-0,1 0,1
-0,3 0,2
-0,02 -0,02
0 -0,04
-0,2 0
-0,75 0,75
-0,05 -0,15
-04 04
0 -0,48

Madecentro, estan realizando ellos mismos la produccién de muebles, lo que les permite tener

una reduccion de costos significativa, no solo porque trabajan con su propia materia prima, sino

que disponen de una modalidad de auto armado y sin transporte que reduce costos finales.

Los bajos precios, son la razén principal por la cual los proveedores estan acaparando gran parte

del mercado, ademas de tener productos en linea, reconocimiento de marca y diferentes puntos

para atencion.
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Muebles Espinosa tiene como clave de éxito, un catalogo de productos personalizados para todo
tipo de espacios, independientemente si es en madera o no. También cuenta con servicio de
transporte e instalacion, toma de medidas y garantia de calidad postventa. Asimismo, una red de
contactos empresariales que le han permitido llevar a cabo grandes proyectos de obra civil en

varios puntos de Cundinamarca.

NIT 860.012.357-6

SEDE PRINCIPAL BOGOTA: Carrera 9.2 N.2 51 - 11/ PBX: (601) 587 87 97
©313 204 84 51 / contactenos@usantotomas.edu.co

ACREDITACION e o . .
INSTITUCIONAL ~© Acreditacion Institucional

MULTICAMPUS DE [ .
ALTA CALIDAD I nte rnaciona | . IgmﬂfT www.usantotomas.edu.co

MANAGEMENT

AT

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1704




Figura 30 Matriz EFAS
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Factores externos (1)

Calificacion

Peso (2 Calificacion (3 Comentarios (5
- ) @) ponderada (4) ®)
Oportunidades
1. Aumento sustencial de No se encuentra preparado para
mercado objetive 0,40 2,0 0,80 asumir un nuevo mercado
2. Diversidad deproductos Muebles Espinosa tiene ur! an:pllo
0.10 5.0 0,50 |catalogo de productos a disefio del
para el hogar * ’ ’ ;
cliente
3.Unidn con el sector dela Laempresayaincursionden
o , 0,10 5,0 0,50 presay )
construccidn y turismo proyectos de obra civil
4. Usodeherramientas ; ;
Muebles Espinosa es muy debil
ecommerce 0,20 1,0 0,20 P ¥
. Aun no seexportaningun
5.Exportacion
P 0,05 1,0 0,05 producto
6.0ferta academicaenrelacién Los.tclolaborad.tt)re.s'dela em ptreilal
ala carpinteria 0,05 3,0 0,15 |reciben capacitacidn por parte de
Sena
Actualmente hay alianzas con
7Alianzas comerciales 0,10 2,0 0,20 |proveedores pero no alianzas
comerciales
3 0,00
9 0,00
10 0,00
Sum a parcial oportunidades 1,00 2.4
Factores externos (1) califi o
. .. alificacion A
Peso (2) Calificacion (3) Comentarios (5)
Am enaz as ponderada (4)
‘I.Cost.os de produccian 0,35 2,0 0,70 Los aumentos.eﬁlamflacmn
(Inflacion) reducen las utilidades
Multinacionales como IKEA traen
2. Entradademultinacionales 0,18 3,0 0,54|un nuevo modelo de productos
para el hogar a muy bajo costo
3. Importacion de productos en Las |mportaC|one.s.son una .
. 0,05 5,0 0,25|amenaza competitiva en relacidn
tendenciaamenor costo |
al costofinal del producto
Debido alacoyuntura global, la
4. Escacez dematerias primas 0,15 2,0 0,30)manteria prima se encuentra
escaza
5. Nuevas dinamicas Las nuevas dinamicas deauto
competitivas para reduccion de 0,19 4,0 0,76|armade, permiten entregar un
costos producto a bajo costo
; . Muebles Espinosa noha realizade
6. Costos deinnovacion en X .
o,01 1,0 0,01|procesos deinnovacion y
procesos e )
tecnificacion debido a los costos
7.Cambiosen habltos.d'e 0,05 2,0 0,10 No se.encuentra preparado para
consumo en lapoblacidn agumir un nuevo mercado
Laempresano considera
8. Costos demarketig digital 0,02 2,0 0,04|necesario emplear recursos para
dicha labor
9 0,00
10 0,00
Sum a parcial am enazas 1,00 2,70
Calificaciones tofales 2,00 5,10

Fuente: Construccion propia
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Para Muebles Espinosa su mayor oportunidad es captar el nuevo nicho de mercado, pero no se
encuentra preparado para ello, debido a que no cuenta con las herramientas necesarias para que
mas mercado sepa de €l; no cuenta con local fisico, tampoco con presencia en plataformas
virtuales ni realiza ninguna actividad relacionada con el mercado. Por otro lado, las nuevas
dinamicas digitales le permiten poder llevar a mercados fuera del pais fomentando la exportacion,

la cual es favorable debido a las circunstancias coyunturales actuales.

Por otro lado, su mayor amenaza es la incursion de nuevas dinamicas de reduccion de costos, ya
que actualmente los grandes productores de materia prima, estan entregando productos listos para
el hogar en oficina de despacho y sin ensamblar, lo que permite entregar un producto final a muy
bajo costo. Ademas de la escasez de materia prima, que va de la mano con la fase inflacionaria

que estamos atravesando, incurriendo asi, en altos costos de produccion.
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Figura 31 Matriz IFAS
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Factores internos (1 see Calificacion .
M Peso (2) Calificacién (3) Comentarios (5)
ponderada (4)
Fortalezas
1. Calidad de praduccién 0,30 5,0 1,50
2. Trayectoria 0,10 2,0 0,20
3. 8ervicio detransporte 0,10 4,0 0,40
4. Disefios personalizados 0,20 5,0 1,00
5 Atencian al usuario 0,15 5,0 0,75
S?roceso de produccion a puertas 0,05 2,0 0,10
abiertas
7. Amplio catalogo de productos 0,05 3,0 0,15
2. Red de contactos empresarial es 0,05 4,0 0,20
] 0,00
10 0,00
Suma parcial fortalezas 1,00 4,30
Factores internos (1) califi -
e alificacion .
— Peso (2) Calificacion (3) Comentarios (5)
Debilidades ponderada (4)
'I:F.alta deuso de herramientas 0,15 2.0 0,30
digitales
2. Faltadereconocimiento hacia 0,25 1,0 0,25
nuevos mercados
3. Ubicacién 0,15 1,0 0,15
4 Nula fuerzadeventas 0,05 2,0 0,10
5. Resistencia al cambio 0,30 1,0 0,30
&. Mano de obra tecnologicamente 0,05 1,0 0,05
calificada
7. CargnmadedlfereMes ) 0,05 1,0 0,05
modali dades de pago electronico
9. 0,00
10 0,00

Suma parcial debilidades

1,00

1,20

Fuente: Construccion propia

Muebles Espinosa se encuentra muy bien equipada en insumos fijos y atencion al usuario ademas

de brindar servicios adicionales como el transporte, disefios personalizados y servicio de obra

civil que permiten brindarle al usuario una oferta con gran valor agregado, pero su gran debilidad

se encuentra en la captacion de nuevos clientes, que permitan difundir la gran experiencia de

servicio que tiene por brindar la empresa.
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El uso de tecnologias de la comunicacion es una herramienta clave que permite captar la atencion
de los posibles usuarios con mayor facilidad, ademas de brindar diferentes tipos de modalidades
de pago segun las necesidades de cada usuario, pero la empresa no percibe la importancia del

mismo, resistiéndose al cambio.

Por otra parte, la empresa cuenta con un punto fisico en un sector poco estratégico y poco
Ilamativo pues no tiene atencion directa al cliente, ni muestra armoniosa de sus productos;
aunque lleva muchos afios alli, no es un sector altamente concurrido, ni por el comercio en

general ni por interesados del sector del mueble.

Figura 32 Matriz VRIO

VALIOSO RARO INIMITABLE ORGANIZACIGN
Recurso / Capacidad Es valioso para el cliente? Es dificil de encontrar? Es dificil de imitar? il presalonoapizade
para explotar el recurso?
Servicio de disefio personalizado 51 SI NO S
Servicio al cliente de calidad SI SI NO NO
Diversidad en canales de distribucién SI sl NO sl
Red de contactos empresariales NO SI NO Sl
Punto de venta fisico SI sl sI sl
Punto de fabricacién propio S S NO Si

Fuente: Construccion propia

Muebles Espinosa tiene como ventaja competitiva el servicio que presta al cliente, pues a través
de las herramientas que cuenta busca darle al cliente la mejor experiencia posible, esto en

referencia al:

-Transporte e instalacion en el lugar

-Toma de medidas y asesoria en disefio de interiores personalizada
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-Un punto de fabrica propio, el cual reduce costos fijos de la empresa, que posteriormente se

trasladan al producto final.

Asi, Muebles Espinosa presta un servicio excelente en relacion a costo-beneficio.
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3.3 Sensibilizacion y aceptacion del cambio

3.3.1 Matriz Mic Mac

3.3.11 Inventario de tendencias

Figura 33 Matriz Mic Mac
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tendencial

Teletrabajo

El aume nto del trabajo adistancia esta impulsando la demanda de mobiliariode
oficina para el hogar. (Factorii(2019), recuperado de https://factorii.es/principales-

tendencias-en-la-industria-del-mue ble /)

Las ventas Online es el canal de mayor crecimiento en los mercados en desarrollo.
{Factorii{2019), recuperado de https://factorii.es/principales-te nde ncias-e n-la-

tendencia2 |TIC's industria-del-mueble/f)
Mas vendedoresde muebles estan optando porlo ecologico. (Factorii(2019),
recuperado de https://factorii.es/principales-te nde ncias-e n-la-ind ustria-de |-
tendencia3 |Ecologia mueble/)
Muebles de [Lademanda de muebles de lujo va en aumento. (Factorii(2019), recuperado de
tendencia4 |lujo https://factorii.es/principales-te ndencias-en-la-ind ustria-de I-mue ble/)
Muebles Los muebles multifuncionales y versatiles estan ganando popularidad .(Factorii(2019),
multifuncio |recuperado de https://factorii.es/principales-te nde ncias-e n-la-ind ustria-de |-
tendencia 5 |nales mueble/]
Muebles El concepto de ocupacion minimalista modernatambién afectael disefio de los

tendencia 6

minimalista
5

muebles utilizados. (Wizanka (2019), recuperado de
https://www.wisanka.com/es/prediction-of furniture-market-tre nds-2019-2020/)

tendencia 7

Muebles
originales

La economia naranja industrial ha provocado la necesidad de la autoexpresiony el
autodesarrollo. La gente quiere distinguirse de los demas, ya que buscan la
individualidad vy la originalidad. {Procolombia (2019), recuperado de
https://www.colombiatrade.com.co/noticias/industria-del-mueble-colombiano-un-
mercado-de-muchas-oportunidades)

tendencia 8

Exportacion

Acceso a nuevos mercados:oportunidade s paraque el sector de muebles en Colombia
aproveche otros mercados, en particular en segmentos de alto nivel y economias
emergentes (Procolombia (2019), recuperado de
https://www.colombiatrade.com.co/noticias/industria-del-mueble-colombiano-un-
mercado-de-muchas-oportunidades)

tendencia9

Cambio de
oficinas

Los 'millennials’ han impulsado un cambio en las oficinas y su mobiliario, que debe ser

funcional, ergonémicoy atractivo (Portafolio (2019), recuperado de
https://www.portafolio.co/ne gocios/las-ap uestas-de-la-industria-del-mueble-para-
competir-en-el-exte rior-528831)

tendencia
10

Precio/calid
ad

Relacion entre precioy calidad, pero sie mpre optando por la alternativa mas
econdmica entre su espectro de calidad. {Legiscomex (2016), recuperado de
https://www.legiscomex.com/Documentos/te nde ncias-me rcado-muebles-made ra-
eeuu-may-11-17-16not)
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El teletrabajo se ha venido implementando de manera paulatina a lo
largo del mundo, pero la crisis sanitaria mundial en torno al Covid-19 ha
llevado el teletrabajo a un proceso obligatorio para preservar los
empleos, la productividad y asi mismo la seguridad contra el virus. Asi

tendencia 1 |Teletrabajo [que para hoy esta tendencia es la mas importante
La implementacion digital no solo es una tendencia en la industria de
muebles sino de |la economia en general, pues produce procesos de
comunicacion entre empresarios y consumidores que brindan agilidad,
tendencia 2 |TIC's confiabilidad y visibilidad en los procescs productivos
Los procesos ecologicos es una tendencia mundial, permite reducir
costos, preservar el medio ambiente pues es un tema en tendencia por
tendencia 3 |Ecologia parte de los Millenials.
Los gustos de los consumidores se mueven de generacionen
generacion, donde los consumidores activos de hoy entre los 20-40 afios
Muebles busca disefios innovadores, originales, lo que permite destacar disefios
tendencia 4 |originales [para nuevos espacios mas reducidos
El modelo de apertura de mercados es algo que domina el mundo
actual, ya que permite aumentar el segmento de mercado permitiendo
aumentar el numero de ventas en diferentes lugares del mundo
tendencia 5 |Exportacion [dejando el precedente de la industria colombiana.

Fuente: construccion propia

3.3.1.2

Analisis de matriz

Figura 34 Matriz de tendencias
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Fuente: Construccion propia

| D
T1 7 6
T2 9 10
T3 7 7
T4 9 9
T5 9 8
Fuente: Construccion propia
Figura 35 Grafica de influencias
ID
ZONA DE PODER ZONA DE CONFLICTO
12
10 T|2
*T4
: T3 M
L
6 .
T1
2
. ZONA DE AUTONOMIA ZONA DE RESULTADOS
0 2 4 B B 10

Fuente: Construccion propia

Todas las tendencias escogidas se encuentran en la zona de éxito, aunque la que mas se destaca es

la tendencia 2, puesto que la implementacién de las TIC's es una herramienta que ha permitido a
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nivel mundial el crecimiento de las ventas, ademas de ser quien une de manera rapida y efectiva a
compradores y vendedores de la mayoria de edades, porque es claro que no todos son participes
del uso de ellas, por lo que es claro que no se debe eliminar la manera actual con la que se hace el
contacto y finalizacion de las ventas. Es importante aclarar, que quien no haga implementacion
del proceso digital en su empresa con el paso de tiempo va a perder posibilidades de ampliacion
de mercado, puesto que se reducira a quien haga uso de ellas, sobre todo en este proceso de crisis
mundial ha hecho que el confinamiento limite aquellos procesos de interaccion interpersonal,
llevando a verse obligados a usar la web como instrumento de compra dejando olvidadas aquellos
estantes y tiendas fisicas. Asi, hoy se usa por obligacion en un futuro se utilizara necesaria a
manera de facilitar procesos. Por otro lado, las exportaciones también ocupan un lugar muy alto,
gracias a que a través de la implementacion de las TIC's se puede impulsar la exportacion,
permitiendo de esta manera que se pueda ampliar el mercado aun mas de lo que se puede planear,
incluyendo mayor reconocimiento a nivel mundial de la industria colombiana, ademas de ser una

herramienta que permite incrementar la rentabilidad de la industria.

Ademas, las tendencias 1, 3, 4 también juegan un papel muy importante interrelacionado con las
demas tendencias, el teletrabajo busca herramientas que permitan adecuar espacios, los productos
ecoldgicos permiten conducir la industria a la preservacion del medio ambiente y finalmente los
muebles originales dan cabida a cualquier tipo de gusto y preferencia a la empresa, para asi no
dejar a un lado a ningln tipo de persona que pueda ser parte de mi mercado, satisfaciendo sus

tendencias al maximo.
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4 Propuesta de solucion

4.1 Marco teérico

4.1.1 Marketing
La definicién de marketing ha venido modificandose a lo largo de los afios, pues la
implementacion ha venido ajustandose al modo de vida de la poblacion, con el fin de resolver sus
necesidades dentro del mercado, por lo tanto a hoy, el marketing es entendido como “la actividad,
el conjunto de instituciones y los procesos para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas
que tengan valor para los clientes, socios y la sociedad en general” (AMA, 2017), teniendo en
cuenta esta definicion se desglosan 4 puntos importantes a evaluar: precio, sociedad, oferta y

promocion.

La evaluacion de estas 4 variables, también es catalogada como estrategia de marketing mix, la
cual es “el conjunto de herramientas que ayudan a una empresa a alcanzar sus objetivos y a tomar
mejores decisiones de mercado. A través de diferentes variables, se realiza un esfuerzo conjunto
para influir en los consumidores y motivarlos a elegir un producto o servicio determinado.”
(Londofio). Por medio de analisis en conjunto de estas variables, es posible obtener mayores
probabilidades de respuesta positiva por parte de los consumidores, puesto que analiza cada uno

de los aspectos que tiene en cuenta un cliente a la hora de tomar la decision de compra.
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4.1.2 Marketing digital
Una de las ramas mas importantes en la actualidad es el marketing digital, debido a que ha sido la
herramienta que ha facilitado las formas de comercializar a lo largo del mundo, por lo tanto, se
define como “una forma de marketing que utiliza los nuevos medios y canales publicitarios
tecnoldgicos y digitales como internet, el mévil o el 10T. Gracias al poder de la tecnologia,
permite crear experiencias Unicas y personalizadas para medir y registrar todo lo que ocurre con
el objetivo de mejorar la experiencia del usuario.” (Fuente, 2022), por lo tanto, retne las

caracteristicas necesarias para ser el instrumento mas

4.1.3 Marketing Mix

Es necesario definir las 4 variables que componen el marketing mix segun el blog (zendesk):

a. Producto: este hace referencia al producto o servicio que se pondra a disposicion del
mercado

b. Precio: corresponde al valor que tendra ese producto o servicio y su modo de pago

c. Distribucion: explica la manera o modo en el cual se dara entrega del producto o servicio

d. Comunicacién: sera la manera en la cual se entregué la informacién al mercado objetivo,

por lo tanto, tiene en cuenta los métodos y estrategias de promocion y persuasion.

: NIT 860.012.357-6
SEDE PRINCIPAL BOGOTA: Carrera 9. N.> 51 - 11/ PBX: (601) 587 87 97
©313 204 84 51 / contactenos@usantotomas.edu.co

ACREDITACION e o . .
INSTITUCIONAL ~© Acreditacion Institucional
MULTICAMPUS DE [s) =

ALTA CALIOAD Internacional {IQNET e et ih

- Sl-v MANAGEMENT
= VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1704




&5 SANTO [oMAS

— SEDE PRINCIPAL —

88
4.1.4 Tipos de estrategias en el marketing
Para llevar a cabo un plan de accion, existen diferentes estrategias dentro del mercadeo segun
Carolina Muelas (2022), las cuales permiten encontrar oportunidades precisas acorde a las metas

de la organizacion, las cuales son:

1. Laestrategia de segmentacion, esta permite dividir la poblacion para focalizar la
informacion a un fragmento determinado del mercado. Este modelo tiene 4 variantes:

a. Indiferenciada: busca captar la mayor cantidad de clientes a través de marketing
masivo

b. Diferenciada: busca segmentar el mercado segun caracteristicas especificas para
prestar un marketing personalizado.

c. Concentrada: segmenta el mercado segun el interés que tenga sobre el servicio que
ofrezca la empresa.

d. 1al:esunaestrategia de marketing individual y personalizada.

2. Laestrategia de posicionamiento, busca generar recordacién en la poblacién, haciendo
que los usuarios reconozcan la marca por caracteristicas especificas que no justamente se
encuentren relacionadas con el producto o servicio que ofrezca la empresa.

3. Laestrategia de cartera, propone limitar el nimero de productos promocionados a través
del marketing, para dar mayor reconocimiento al producto que tenga mayor éxito en
ventas y este sea el que apalanque la comercializacion del restante del portafolio, con el

fin de reducir costos fijos.
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4.1.5 Plan de marketing

Una vez establecido el analisis de marketing mix y el tipo de estrategia a usar, se debe

plasmar un documento que me permita recopilar toda la informacion encontrada; este

documento se denomina: plan de marketing, ya que a través de ¢l “se fijan los objetivos,

se determina la estrategia y se detalla el plan de accién para mantener y aumentar los

clientes de la empresa.” (Peralta, 2021), por lo tanto, se deben analizar aspectos

adicionales que permitan ser mucho mas asertivos a la hora de tomar decisiones. Asi que,

un plan de marketing estd compuesto por etapas segun (Peralta, 2021):

1. Anélisis del cliente objetivo: es importante analizar quién va a ser tu publico objetivo,

ACREDITACION
INSTITUCIONAL
MULTICAMPUS DE
ALTA CALIDAD

=

con el fin de conocer su demografia, sus gustos, su poder adquisitivo, preferencias,
entre otros. Aqui se emplea el concepto de “buyer persona”, que se define como “una
representacion semificticia del cliente ideal de un negocio. Se define usando datos
sociodemograficos concretos e informacion sobre aspectos como su conducta online,
personal, profesional y de la relacion con la empresa que ofrece este producto o
servicio” (Oriol, 2022). Para escoger el buyer persona ideal, es necesario con
anterioridad realizar una segmentacion del mercado que ayude a definir cuél sera el
mercado objetivo segln la oferta de cada organizacion, dado que no todos los
mercados se encuentran interesados en todos los productos. De esta manera, es mas
rentable poder enfocar las fuerzas en un nicho de mercado interesado.
Anaélisis del entorno: Es clave desarrollar un estudio de campo que suministre
informacion acerca del entorno en el cual se desenvuelve la empresa, teniendo en
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cuenta aspectos como sus competidores directos y el contexto econémico y social
actual, pues de esta manera se podra analizar a profundidad las oportunidades y
posibles mejoras que tendra el producto o servicio a lanzar para su acogimiento en el
mercado.

3. Objetivos: Cada empresa tiene diferentes objetivos segln sus necesidades, por lo
tanto, es vital determinar cuales son las prioridades para asi mismo entender cuales
seran las decisiones que mas favorezcan la empresa. Estos objetivos deben ser
medibles, alcanzables, objetivos, relevantes y temporales.

4. Prioridades y tacticas: como ya han sido establecidos los objetivos y presupuesto de la
empresa, es posible determinar cuales seran las tacticas que permitan cumplir con
éxito las metas. A partir de alli se decidira cuales seran los canales que se ajusten a los
recursos, al buyer persona y al tipo de producto.

5. Medicion: Una vez ejecutadas las tacticas de marketing, se deben realizar mediciones
para saber cdmo se estan comportando los resultados sobre los objetivos, para
determinar si es necesario realizar ajustes en las tacticas o si por el contrario han
tenido el éxito esperado. Estas mediciones deben hacerse con periodicidad para

mantenerse a la vanguardia en los cambios que tenga el mercado.

4.1.6 Segmentacion del mercado
Segmentar el mercado es una de las estrategias que tiene el mercadeo para ser mucho mas
precisos en el proceso de ventas hacia el cliente ideal, con el fin de mitigar pérdidas de recursos o

fuerzas en clientes que quiza no tendrian el mismo interés que otros en adquirir un producto o
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servicio de una empresa. Para esto, existen diferentes posibles estrategias como sefiala (Paredes

& Cardona, 2010):

1. Marketing de segmento: alli se identifican grupos grandes con caracteristicas similares

para determinar el precio dispuesto a pagar, el analisis de los competidores y la oferta

adecuada segun preferencias.

2. Marketing de nichos: hace referencia a una division del mercado mucho més estrecha para

poder profundizar mejor en las necesidades insatisfechas de la poblacion, reduciendo las

amenazas de los competidores y creando ofertas con valor agregado més llamativas.

3. Marketing local: comprende a una demanda especificamente concentrada en un punto

geograficamente establecido.

4. Marketing individual: es una estrategia de marketing totalmente personalizada y adaptada

para una sola persona.

4.2 Referente tedrico

4.2.1 Marketing digital

“Una forma de marketing que utiliza los nuevos medios y canales publicitarios tecnologicos y

digitales como internet, el movil o el 10T. Gracias al poder de la tecnologia, permite crear

experiencias Unicas y personalizadas para medir y registrar todo lo que ocurre con el objetivo de

mejorar la experiencia del usuario.” (Fuente, 2022)
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4.2.2 Mercado

“Conjunto de consumidores capaces de comprar un producto o servicio.” (RAE, 2022)

4.2.3 Posicionamiento

“Accion y efecto de posicionar” (RAE, 2022)

424 Innovacion

“Creacion 0 modificacion de un producto, y su introduccion en un mercado” (RAE, 2022)

4.2.5 Cliente
“Persona que compra en una tienda, o que utiliza los servicios de un profesional o empresa.”(RA

E, 2022)

4.2.6 Actualidad

“Tiempo presente.” (RAE, 2022)

4.3 Implementacion de la propuesta

Teniendo en cuenta el andlisis anterior, Muebles Espinosa lleva muchos afios en el mercado, pero
necesita estar a la vanguardia con las nuevas necesidades que tiene el mercado y su forma de

comercializar. Estas nuevas necesidades se encuentran inmersas en el mundo digital,
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especificamente en las plataformas social media, las cuales han permitido llegar a un mayor

ndmero de personas sin importar su ubicacion geogréafica.

Partiendo de esta premisa, se realiz6 un estudio de mercado elaborado de la siguiente manera:

Estudio de mercado
4.3.1 Objetivo general
Encontrar las caracteristicas de consumo en el comercio electronico y para el sector mobiliario en

Bogota para los estratos 3 y 4.

4.3.2 Tipo de investigacion
Esta investigacion se llevara a cabo por medio de encuestas por muestreo, el cual es ““ un proceso
0 conjunto de métodos para obtener una muestra finita de una poblacion finita o infinita, con el
fin de estimar valores de parametros o corroborar hipdtesis sobre la forma de una distribucion de
probabilidades o sobre el valor de un parametro de una o mas poblaciones.”(Degraves, 2018), es
tomado este tipo de metodologia, dado que, es una forma mucho mas precisa y de mayor calidad

para realizar recoleccion de informacién en una poblacién.

4.3.3 Disefio
El disefio se realizara, por medio de un muestreo no probabilistico, debido a que es “una técnica
de muestreo donde las muestras se recogen en un proceso que no brinda a todos los individuos de
la poblacion iguales oportunidades de ser seleccionados” (probabilistico, 2009). Fue escogido
debido a que, aunque la empresa Muebles Espinosa tenga como fin aumentar su mercado en toda

la ciudad de Bogota, solo se tomara como estudio una fraccion de la poblacidn que se encuentra

NIT 860.012.357-6
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en los estratos socioecondmicos que mas tiene influencia en el comercio electronico y el uso
frecuente del internet. Ademas, seré una investigacion exploratoria, pues tendrd como fin

“investigar un problema que no estd claramente definido” (Exploratoria, s.f.).
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4.3.4 Toma de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra, se tuvieron en cuenta las siguientes caracteristicas:

1. Se toma a Bogota como ciudad de estudio, en primera medida por que la empresa se
encuentra ubicada en esta ciudad y adicionalmente porque es la ciudad con mayor
porcentaje de acceso a internet a nivel nacional, con el 81%, por lo tanto, es la ciudad que

tiene mayor impacto en actividades relacionadas al comercio electronico.

Figura 36 Porcentaje de hogares con acceso a internet afio 2021
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2. Se tomara como referencia, los estratos 3 y 4, debido a que segun estudio del Mintic, son

los estratos con mayor participacion de servicio de internet.
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Figura 37 Suscriptores a internet dedicado y residencial por segmento en Bogota 2018-2021

Suscriptores a internet dedicado y residencial por segmento en Bogota
Trimestres, 2018-2021

Fuente: Observatorio de desarrollo economico de Bogota

3. Ahora, el nimero de habitantes de los sectores 3y 4 en Bogota es de 3.615.784

Figura 38 Numero de personas por estrato en Bogota para 2017

BOGOTA
Encuesta Multipropdsito 2017

Ndmero de personas

Estrato@
6 240.570 @ 124.889
2,99% l 1,55%
& L] °
0 757.923 oos @ 735.748
9,42% o 9,15%
8.044.713
g = 3 100% *©3.327.722
’ 41,37%
© 2.857.861
35,52%

Fuente: La republica
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4.3.5 Conclusion
En vista del analisis realizado, el instrumento de recoleccion de informacion se aplicé en la
ciudad de Bogoté para las personas ubicadas en los estratos 3 y 4 con acceso a internet, dado que

cumplen con los criterios propuestos.

Se procede a establecer el tamafio de la muestra, para ello se utiliza la siguiente férmula

estadistica:

Figura 39 Tamaio de la muestra

B z%2pgN
~ e2(N — 1)z%pq

_ 1,96% x 0,5 x 0,5 X 3615784
~0,052%(3615784 — 1) + 1,962 x 0,5 x 0,5

n

Fuente: construccion propia
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n: Muestra

N: Poblacién

Nomenclatura de formula

P: Probabilidad a favor

q: Probabilidad en contra

Z: Nivel de confianza

e: Error de la muestra
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Se realiz6 bajo un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 95%, lo que nos da como

resultado que el tamafio de la muestra es de 385.

Se realizaron 385 encuestas, que permitiran conocer cuales son las caracteristicas principales del

mercado al momento de comprar muebles para el hogar y oficina, ademas de su orientacion y

disposicion al mercado mobiliario online.
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4.3.6 Anélisis de resultados
A continuacion, se encontraran los resultados obtenidos mediante a la implementacion de las

encuestas y su analisis respectivo.
Figura 40 Edad de personas encuestadas

Edad

385 respuestas

® 18-24
® 25-34
35-44
® 45-54
@ 55-64
® +65

Fuente: construccion propia

Para efectos del presente estudio, se dividio en cinco rangos: 18 — 24 afios, 25 — 34 afios, 35 - 44
afios, 45 — 54 afios, 55 — 64 afios y mayores de 65 afios. La mayoria de las personas se encuentran
en el rango de edad de 25-34 afios 43.4%); le sigue un 24.4% con edades entre 35 y 44 afos; 45 -

54 afios un 14.3% y 18 — 24 afios un 10.4%.
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Figura 41 Estrato socioeconémico de personas encuestadas

Estrato socio-economico
385 respuestas

[ I
9?2

@4
®s

Fuente: construccion propia

En la ciudad de Bogota la estratificacion se da en niveles del 1 al 5, donde el estrato 1 esta
compuesto por las personas con menores ingresos y el estrato 5 quienes tienen mayor poder
adquisitivo. El rango seleccionado (los estratos 3-4) cuenta con una estabilidad socioecondmica,
lo que hace no sea un impedimento para realizar compras por internet, ademas de tener
conocimientos previos de como realizarlas. La mayor cantidad de encuestados se encuentran en

el estrato 3 49.1%, seguido del estrato 4 con un 29.4%, y el estrato 2 solamente un 17.1%.
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Figura 42 Genero de personas encuestadas

Genero

385 respuestas

@ Mujer
@ Hombre
No binario

@ NB

Fuente: construccion propia

La muestra de 385 personas esta compuesta por 67.3% mujeres y 32.2% hombres.
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Figura 43 Localidad en la cual viven los encuestados

¢En qué localidad vive?

384 respuestas
@ Usaguen
@ Chapinero
16,9% @ Santa Fe
/ @ San Cristobal
- @® Usme

@ Tunjuelito
® Bosa
@ Kennedy

13V

Fuente: construccion propia

El Distrito Capital se subdivide en 20 localidades y en estas se agrupan 1.958 barrios. Para esta
muestra se puede evidenciar que el 24.7% vive en la localidad de chapinero, seguido de Usaquén

que ocupa el 16.9%, Usme con un 10.7%, Kennedy 9.9% y Tunjuelito 7.3%
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Figura 44 Porcentaje de personas que conoce Muebles Espinosa

¢Conoce Muebles Espinosa?
385 respuestas

@® si
® No

Fuente: construccion propia

Se muestra que un 82.3% no tiene conocimiento de la marca mientras que un 17.7% si conoce

acerca de la misma.
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Figura 45 Cémo conocieron a Muebles Espinosa

En caso de que la anterior respuesta haya sido si, ;Cémo conoci¢ la empresa?

93 respuestas

@ Redes sociales

@ Por un tercero

Internet
41,9% Visitd su punto fisico
° i

Fuente: construccion propia

Segun la muestra de la poblacidn encuestada, el 41.9% conoci6 la empresa por un tercero, el

37.6% por redes sociales, el 11.8% por internet y el 8.6% visito su punto fisico.

Figura 46 Valor agregado de Muebles Espinosa ante sus clientes

¢Qué valor agregado percibe en Muebles Espinosa?
109 respuestas

@ Calidad

@ Costo-beneficio
Tiempos de entrega

@ Servicio al cliente
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Fuente: construccion propia

Para el total de encuestados la relacion entre calidad y servicio al cliente es un factor importante
de compra, ya que cada rango tuvo una puntuacion de 37.6% a comparacion de la relacién costo

— beneficio la cual obtuvo un 21.1%.
Figura 47 Frecuencia de compra de muebles para el hogar

¢Con qué frecuencia usted realiza compras de muebles para su hogar?

385 respuestas

@® Una vez al afio

@ Cada dos afios

0 Cada 5 afios

@ Cada 10 afios

@ Cuando se requiera
@ Nunca

@ Cuando sea necesario
@ Segun necesidad

14V

Fuente: construccion propia

Del total de personas, la frecuencia con que estas compran muebles varia donde el 40.8% cada
cinco afos y el 21% una vez al afio. Sin dejar de lado que cada dos afios el 19% compra muebles
y el 11.9% cada 10 afios. Esta decision de compra tiende a no ser tan frecuente, lo que se puede

atribuir a las caracteristicas y a la durabilidad de este tipo de productos.
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Figura 48 Lider de compra de muebles en el hogar

¢Quién suele realizar la compra de muebles para su hogar?

385 respuestas

@ Usted mismo
@ Un familiar
@ Su pareja

Fuente: construccion propia

En esta grafica el 75.3% realiza las compras personalmente, el 14.5% solicita ayuda a un familiar
y el 10. 1% a su pareja lo cual permite poner en evidencia que en términos de rango de edad no es
una prioridad recibir ayuda para realizar una compra de muebles ya que no es fundamental para

los compradores en edades de 24 a 35 afos.
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Figura 49 Canal de compra para los muebles del hogar

¢A través de qué canal se realizaron la compra de los muebles de su hogar?

385 respuestas

@ Almacenes de cadena

@ Internet

@ Redes sociales

@ Carpintero de confianza

@ Almacenes de muebles

@ Finca Raiz

@ Recomendacién carpintero de confianza
@ Donde encuentre lo que necesito y qu...

12V

Fuente: construccion propia

Aqui se evidencia que el principal canal de compra con un 42.6% es los amacenes de muebles
seguido de un 27.3% que son los almacenes de cadena, un 11.9% es carpintero de confianza y

10.6% en internet.

: NIT 860.012.357-6
SEDE PRINCIPAL BOGOTA: Carrera 9. N.> 51 - 11/ PBX: (601) 587 87 97
©313 204 84 51 / contactenos@usantotomas.edu.co

ACREDITACION e i ; .
INSTITUCIONAL o ..~ Acreditacion Institucional
MULTICAMPUS DE =

ancans | %= Internacional LIGHET e et ih

MANAGEMENT

AT

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1704




o
&5 SANTO [oMAS

— SEDE PRINCIPAL —

108

Figura 50 Motivo para comprar en el canal escogido anteriormente

¢Que lo motivé a realizar las compras a través de este canal?
385 respuestas

162 (42,1 %)
151 (39,2 %)
132 (34,3 %)
Atencién 115 (29,9 %)
Precio
Verificar calidad, disefio y...
Voy directamente al almac...
OFERTAS
Ver lo que voy a comprar..
Ver el producto.f—1 (0,3 %
Garantial—1 (0,3 %
puedo ver una amplia ga...}—1 (0,3 %
Todo lo anterior...|—1 (0,3 %
Nos gustof—1 (0,3 %
Desconozco el negociof—1 (0,3 %

)
)
)
)
)
)
)
)
)
Ninguno|—1 (0,3 %)
)
)
)
)
)
)
)
)
)

3(0,8 %)
—1(0,3 %)
—1(0,3 %
—1(0,3 %
10,3 %

preciof—1 (0,3 %
Redes sociales|—1 (0,3 %

Puedo ver calidad y model...|—1 (0,3 %
Poder observar las termin... —1 (0,3 %
Que percibo la calidad y a...}—1 (0,3 %

No he comprado —1 (0,3 %

Posibilidad de ver el produ...}—1 (0,3 %
Visualizar directamentef—1 (0,3 %
Calidad y preciof—1 (0,3 %

0 50 100 150 200

Fuente: construccion propia

El mayor nimero de personas manifiesta que su principal motivacion para hacer compras en
almacenes de muebles es debido a la inmediatez con una representacion de 42.1%, la calidad
39.2%, le sigue los que piensan en el disefio 34,3%, luego el 29,9% quienes piensan en la
atencién a la hora de adquirir sus productos y el menor nimero de personas se inclinan por el
precio ya que ocupa solo el 0,8% del total de los encuestados.
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Figura 51 Razon para no utilizar medio digitales en la compra de muebles

Si su respuesta fue: almacenes de cadena o carpintero de confianza, ;cual es la razén para NO
utilizar medios digitales como canal de compra?

293 respuestas

Desconocimiento 46 (15,7 %)
Desconfianza 99 (33,8 %)
Falta de oferta 36 (12,3 %)

Falta de conocimiento 35 (11,9 %)

Prefiere visualizar la calidad de... 173 (59 %)

Prefiere una tienda fisica 63 (21,5 %)

Inmediatez en la entrega del pr... 34 (11,6 %)

0 50 100 180 200

Fuente: construccion propia

El 59% personas escogen hacer compras en almacenes especializados ya que pueden visualizar la
calidad de los productos, Al 33.3% les genera desconfianza usar medios digitales para realizar la
compra, el 21.5% prefieren ir a una tienda fisica ya que hay un desconocimiento, para el 15.7%,
falta de oferta, la inmediatez influye un 12.3% en la entrega de los productos y un 11.6% para la

toma de decisiones.
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Figura 52 Medio para obtener ideas de disefio

¢Qué canal utiliza para obtener ideas de disefio de muebles para su espacio personal?

385 respuestas

@ Internet
@ Revistas
Almacenes de cadena
@ Redes sociales
@ Paginas especializadas
@ Expertos en disefio de interiores
@ Recomendaciones de terceros

® NA
112V

Fuente: construccion propia

Para el 50.1% de los encuestados utiliza a la hora de buscar ideas el internet, en redes sociales
21.6%, almacenes de cadena 6.2%, expertos en disefio de interiores 6%, revistas 5.7%, paginas
especializadas 4.4% y recomendaciones de terceros 4,4%. Lo que indica que mas de la mitad de

los usuarios usa medios digitales cuando tiene interés sobre productos mobiliarios.
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Figura 53 Probabilidad de usar Internet como canal de compra de muebles

¢Qué probabilidad hay en que usted use Internet como canal para la compra de muebles?, siendo 1

poco probable a 5 muy probable. Escoja en dicha escala.
385 respuestas

@
o2

o4
@5

Fuente: construccion propia

Utilizar el internet como medio de compra de muebles es medianamente probable, obteniendo un
resultado del 30.6%, un 21.3 % muy probable, 21% probable, un 14.8% poco probable y un
12.2% muy poco probable. Lo que indica que los usuarios si ven viable realizar compras de

muebles por internet, aungque no esté del todo seguro.
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Figura 54 Aspectos a tener en cuenta para comprar productos para el hogar en linea

¢Qué aspectos tendria en cuenta a la hora de comprar productos para el hogar en linea?

385 respuestas

171 (44,4 %)
167 (43,4 %)
149 (38,7 %)

121 (31,4 %)

Opiniones de clientes
Seguridad de pago

Tiempos de entrega
Facilidades de pago
Visualizacion de productos t...
Atencion al cliente y asesori...
Garantia! Facilidad de pago!...
Calidad

Precios econdmicos, buena...
Todas las anteriores

Me gusta mirar lo que voy a...
Xert

Por tiempo ya que laboro
Gusto personal

Que se indiquen las caracter...
Econémica

214 (55,6 %)
133 (34,5 %)

0 50 100 180 200 250

Fuente: construccion propia

En relacion a la pregunta anterior, el 55.6% de los encuestados los detiene el poder visualizar
productos terminados, seguido de las opciones que dan a los clientes 44.4%, otro aspecto
importante es la seguridad a la hora de realizar el pago 43.4%, el 38.7% le interesa el factor de
los tiempos de entrega ya que tiene relacion con la inmediatez en la entrega de los productos, la
asesoria y atencion la cual tiene un 34.5% de relevancia sobre las facilidades de pago que ocupa
un 31.4%. Esto implica que, para los consumidores de muebles, es importante poder visualizar la

calidad del producto de manera previa a la finalizacion de la compra.
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Figura 55 Porcentaje de personas que ha realizado compras online

¢Ha realizado compras a través de alguna plataforma online?

385 respuestas

® si
® No

Fuente: construccion propia

El 84.9% de las personas han realizado compras por internet al menos una vez al mes mientras

que el 15.1% no ha hecho compras en linea.
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Figura 56 Frecuencia de compras online.

¢Con que frecuencia realiza compras por internet?

385 respuestas

@® Semanal
@ Mensual
@ Anual

@ Semestral
@ Trimestral

10,6%

Fuente: construccion propia

Comprar por internet se da mensualmente en un 39.5% de frecuencia, 24.2% anual, 13.2%

semestral, 12.5% trimestral y por Gltimo 10.6% semanal.
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Figura 57 Motivo por el cual realizan compras por internet

¢Qué lo motiva a realizar compras por internet?
385 respuestas

Acorta barreras de distancia 137 (35,6 %)

Atencién al cliente 40 (10,4 %)
Variedad en la oferta 143 (37,1 %)
Ahorro de tiempo 252 (65,5 %)
Productos novedosos 114 (29,6 %)
Inseguridad en las calles 29 (7,5 %)
Incremento de los precios naci... 21 (5,5 %)

0 100 200 300

Fuente: construccion propia

Al 66.5% le motiva realizar compras por internet por el ahorro de tiempo, al 35,6% le interesa la
variedad en la oferta de los productos, el 35.6% acorta barreras de distancia, un 29.6% prefiere
los productos novedosos, el 10.4% busca atencion al cliente, el 7.5% inseguridad en las calles y

el 5.5% incremento de los precios nacionales.
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Figura 58 Productos a comprar de manera online

;Qué productos suele comprar?

385 respuestas

Tecnologia 203 (52,7 %)

Hogar 173 (44,9 %)

Belleza y moda 186 (48,3 %)

Turismo 103 (26,8 %)

Salud 52 (13,5 %)

Seguros 43 (11,2 %)

Deporte y entretenimiento 84 (21,8 %)

Alimentacion 131 (34 %)

0 50 100 150 200 250

Fuente: construccion propia

El 52.7% de los encuestados suele comprar tecnologia, el 48.3% belleza y moda, el 44.9% para el
hogar, el 34% alimentacion, el 26.8% turismo, el 21.8% deporte y entretenimiento, el 13.5%

salud y el 11.2% seguros.
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Figura 59 Motivador de compras online

¢Qué lo impulsa a realizar la compra de un producto en internet?

385 respuestas
Publicidad en redes sociales 218 (56,6 %)
Visibilidad en busqueda de g... 101 (26,2 %)
Opinién de un tercero 94 (24,4 %)
Analisis de recomendacione...
Precios! Productos! Ofertal...
Necesidad del producto
Solo busco y ya
Gustos e intereses mios
NA
Buscando lo que deseo com...
ofertas ofrecidas
Que no consiga cerca lo que...
Necesidad
Experiencia en compras ant...
Confianza en lamarcay el p...
Rapidez en despacho

0 50 100 180 200 250

140 (36,4 %)

Fuente: construccion propia

La publicidad en redes sociales es el principal impulso para realizar compras en internet ya que
abarca un 56.6% de los encuestados, seguido de un analisis de recomendaciones en linea con el
36.4%, la visibilidad de busqueda de Google ocupa un 25.2% y por ultimo la opinion de un
tercero 24.2%. Lo que indica que la poblacion se ve motivada a comprar de manera online en
plataformas audiovisuales donde puedan compartir experiencias, visualizar productos e

interactuar con los empresarios.
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Figura 60 Probabilidad de comprar muebles en canales electronicos

¢Qué tan probable es que realice compras de muebles a través de canales electrénicos? Siendo 1

poco probable a 5 muy probable. Escoja en dicha escala.
382 respuestas

@
o2

o4
@5

Fuente: construccion propia

Segun la grafica el 36.1% es medianamente probable que realice compra de muebles a través de
canales electronicos mientras que el 21.7% es probable, solo el 14.9% es muy probable, el 14.4%

poco probable y el 12.8% muy poco probable.

436.1 Conclusiones

Para concluir, el 50.1% de los encuestados prefiere buscar ideas en internet, pero la mayor
limitante para comprar es que el 59% prefiere visualizar los productos terminados. Lo que explica
que el mayor mercado de personas interesadas por los productos mobiliarios se encuentra en
plataformas virtuales, por lo tanto, aunque no finalicen la compra por dicho medio, si es una
herramienta clave de posicionamiento y recordacion de marca. Por otro lado, teniendo en cuenta
la preferencia por visualizar los productos terminados, serd importante entrelazar el marketing

digital con el marketing en un almacén fisico en el cual, los clientes captados en medios digitales
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puedan acercarse a un punto fisico y puedan apreciar la calidad de cada producto. Cabe aclarar,
que el punto fisico debe ser un espacio visualmente armonioso y llamativo, al igual que cada

perfil en redes sociales para tener una linealidad de imagen y estilo sobre la marca.

4.4 Integracion a la arquitectura organizacional

Con el fin de llevar a cabo lo anteriormente propuesto, serd necesario incluir dentro de la
organizacion el cargo de profesional de marketing digital, pues sera el encargado de ejecutar cada
una de las estrategias digitales, puesto que actualmente dentro de la empresa no hay ningun
empleado que pueda ejecutar dicha labor, ademéas permitird eliminar la resistencia al cambio tan

marcada que tiene la empresa actualmente.

4.4.1 Cargo: Profesional de Marketing digital

Nivel jerarquico: Téctico.

Funciones del cargo:
e Proponer estrategias vinculadas a la interaccion digital con el fin de posicionar la marca

Muebles Espinosa en el mercado.

e Administrar diariamente las campafias publicitarias en cada una de las plataformas

digitales, para incrementar el trafico de clientes segin metas propuestas por la empresa.

e Crear pautas publicitarias que permitan generar un reconocimiento de marca en la

poblacion
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4411  Competencias especificas:

e Profesional en marketing y publicidad
e Desarrollar estrategias de disefio, planeacién y administracion de plataformas digitales

para generar posicionamiento de la marca

e Habilidades de redaccion y pensamiento creativo innovador para generar estrategias

coherentes con los objetivos

e Cumplir con los tiempos establecidos para los entregables publicitarios y sus

publicaciones en las plataformas digitales

e Optimizar los recursos monetarios para publicidad paga, entregando pautas publicitarias

contundentes y llamativas

4.4.1.2  Competencias generales:

e Descubrir, de manera constante, nuevas soluciones para la mejora de procesos

productivos

e Buen trabajo de equipo
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Se realiza bajo la seleccidn tradicional, analizando la experiencia en el area y datos que

demuestren su desempefio dentro del marketing digital en otras empresas del sector, de esta

manera, serd mas sencillo entender los posibles resultados que se tendran a futuro.

Apertura de vacante en plataformas digitales

e Analisis de perfiles

e Entrevistas para los candidatos

e Analisis de resultados en organizaciones anteriores

e Prueba de creatividad y estrategia

e Balance de las condiciones laborales

e Contratacion.

4.4.1.4  Gestion del desempefio

Para cumplir los objetivos establecidos dentro de la organizacion se tendran en cuenta los

siguientes aspectos:

e Cantidad de clientes obtenidos por cada campafia publicitaria emitida

e Minimizacion del tiempo depositado para la creacion de cada campafia publicitaria
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e Cantidad de visitas en las plataformas digitales

e Satisfaccion de clientes con el servicio digital ofrecido

4415  Capacitacion formacion y desarrollo

Este serd un nuevo cargo para la organizacion por lo tanto deberéa llevar un proceso de adaptacion

en conjunto con las otras reas de la empresa.

Esta es un area que necesita estar reinventandose a medida de como lo hace el mundo, por lo
tanto, es importante fomentar habilidades de innovacion y creacion de manera constante, ademas
de incentivar el desarrollo cognitivo y profesional del funcionario, para que sea él quien

mantenga en vanguardia no solo a la marca, sino a los demés funcionarios.

El fomento de creacidn he innovacidn debe estar en linea con el mercado mobiliario, por lo tanto,
debe estar capacitado por completo en el proceso de fabricacion y entrega de un mueble de

Muebles Espinosa.

Por altimo, el trabajador debera incursionar en el area de disefio productivo de un mueble, con el

fin de generar un correcto asesoramiento a cada cliente interesado.

Para el desarrollo de los objetivos, se manejaran capacitaciones constantes con el Sena con el fin

de cumplir con lo plasmado anteriormente.
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4.4.1.6

Plan de desarrollo por competencias

Figura 61 Plan de desarrollo por competencias
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Competencia general

Evaluacién

Compensacion para el

desarrollo

Trabajo en equipo

Entrega de resultados con
optimizacién de recursos.
Todo proceso productivo en
Muebles Espinosa se realiza
por fases, por lo tanto, deben
estar entrelazados los
equipos de cada fase para
poder llevar a cabo un
proceso productivo y de
calidad en un menor periodo

de tiempo.

Cuando el equipo operativo
Ileve a cabo un proceso de
fabricacion de calidad en un
periodo de tiempo menor
periodo de tiempo y con
optimizacién de recursos, se
brindaran dias de
compensacion totalmente
pagos, con el fin de dar
tiempo de calidad en
relacion al depositado en la

empresa.

Descubrir, de manera
constante, nuevas soluciones
para la mejora de procesos

productivos

Entrega de ideas
innovadoras.
La innovacién de procesos

empresariales, ayuda a

Por cada idea innovadora
presentada, desarrollada y
demostrada que demuestre

el impacto en procesos
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reducir tiempos y costos, claves de la empresa, se les
permitiendo que estas sean | otorgara lo que requiere a 1
mas sostenibles en el salario extra en el mes de la
tiempo, ademas se presentacion.

encuentren a la vanguardia
con las necesidades internas

y externas.

Fuente: Construccion propia

ACREDITACION
INSTITUCIONAL
MULTICAMPUS DE
ALTA CALIDAD

AT

~© Acreditacion Institucional

: NIT 860.012.357-6
SEDE PRINCIPAL BOGOTA: Carrera 9. N.> 51 - 11/ PBX: (601) 587 87 97
©313 204 84 51 / contactenos@usantotomas.edu.co

Internacional LANEY e

MANAGEMENT

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1704




SANTOTomAs

125

5 Plan de accion

5.1 Cuadro de mando integral

El cuadro de mando integral, es “una metodologia de gestion empresarial que define y describe
una estrategia de negocios.” (Sordo, 2022), esta se divide en cuatro areas especificas dentro de la
organizacion, las cudles son: Finanzas, clientes, procesos y aprendizaje, lo que permite realizar
seguimiento continuo a cada una de las estrategias por cada area, de una manera mas eficiente.
Dichas estrategias estaran acompafiadas por indicadores, los cuales, son el instrumento de

medicion para el cumplimiento de las metas.
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Figura 62 Cuadro de mando integral
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Objetivo estrateqico

Reducir costos
operacionales por
medio de compra de
material e n momentos
coyunturales claves, en

Analizar el coste anual
promedio por
empleado para
contemplarla
contratacion de
personal encargado del
marketing y dise fio

Realizar alianzas 3
comerciales para

Aumentar el

ponce ntaje de ve ntas
enun 20% utilizando el
mercado electronico
como herramienta de

Financiero un 10%. online de laempresa |potencializar las ventas |éxito

Pe netrar un nue vo

mercado en la ciudad Utilizar el marketing

de Bogota, el cual esta |Establecer un nuevo digital como herramienta

compuesto por servicio de asesoriay |principal para generar

personas entre los disefio digital como experiencias

estratos 3y 4 entre los |valoragregado parala |gratificantes y oportunas |Fidelizacion del nuevo
Cliente 25y 35 afios. empresa al mercado mercado

Desarrollar un plan de
marketing digital para
posicionar a laempresa

Procesos en un nuevo mercado

Crear una nueva area
encargada del
desarrollo de las
tecnologias de la
comunicacion para
establecer el
desarrollo del
marketing digital

Establecer un almacen
fisico, donde losclientes
puedan visualizar la
calidad y disefio de los
productosfinales que
puede producir Muebles
Espinosa

Mejorar la calidad de
comunicacion para
reducir los tiempos de
esperaenel proceso
de negociacion, conel
finde dar respuesta
inmediataalos
clinetes.

Estudiar las nuevas
tendencias de mercado
paraestarala
vanguardiaen las
necesidades de los
consumidores

Fuente: construccion propia

ACREDITACION
INSTITUCIONAL
MULTICAMPUS DE

£ ALTA CALIDAD
S

Acreditacion Institucional

Internacional

Sensibilizara los
empleadosde la
importancia del mundo
digital en el desarrollo
de laempresa

C

150 9001 ¥ CERTIFIED

MANAGEMENT

NS
$icontec

{IQNET

Capacitar a los
empleadosde plantaen
diferentes areasdel

se ctor mohiliario
mediante cursos dictados
por los proveedores

Fortalecer el clima
organizacional por
medio de actividades
de integracion fuera
del ambito laboral

NIT 860.012.357-6

SEDE PRINCIPAL BOGOTA: Carrera 9.2 N.2 51 - 11/ PBX: (601) 587 87 97

©313 204 84 51 / contactenos@usantotomas.edu.co
www.usantotomas.edu.co

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1704




5.2 Mapa estratégico

Figura 63 Mapa estratégico

MAPA ESTRATEGICO PARA MUEBLES ESPINOSA
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Fuente: construccion propia
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electronico como |
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“ nuevo mercado

de comunica
para reducir los |

tiempos de

enelpr

Fortalecereiclima

organizacional por

| medio de actividades
| deintegracién fuera
del 3mbito laboral

SEDE PRINCIPAL BOGOTA: Carrera 9.2 N.> 51 - 11/ PBX: (601) 587 87 97
©313 204 84 51 / contactenos@usantotomas.edu.co

www.usantotomas.edu.co

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1704




&5 SANTO [oMAS

— SEDE PRINCIPAL —

128

5.3 Analisis causa efecto

Para llevar a cabo nuevo servicio de asesoria virtual personalizado, inmerso en la propuesta de
marketing digital, es necesario realizar la creacion de un area que se dedique a la ejecucion de
tareas digitales, dado que actualmente no hay ninguna persona dentro de la empresa que tenga
conocimiento sobre el comercio electronico, manejo de redes ni disefio online. Esta propuesta
esta destinada a la fidelizacion de un nuevo mercado digital que no se encuentra cubierto por

muebles espinosa.

La creacion de esta area necesitara inversion, tanto en pago del nuevo personal como en equipos

aptos para la eficiencia del trabajo.

A hoy, la empresa se encuentra resistente al cambio, es por eso que se necesita realizar
sensibilizacion sobre la importancia de la ejecucion de las redes y su implicacion en el mercado,
por ello, se requiere invertir en la formacion de los empleados, tanto en disefios de vanguardia

como en temas de marketing que propendan al crecimiento profesional del personal.

Sera importante analizar el salario actual de los trabajadores de planta, en base a la efectividad en
cada uno de los puntos de fabricacién, entendiendo cuanto cuesta cada trabajador anualmente v,
por lo tanto, como este aporta al cumplimiento de las metas y objetivos. Su desempefio también
se evaluard mediante encuestas de satisfaccidn de los clientes al momento de la entrega del

producto.

NIT 860.012.357-6

RERDIACION SEDE PRINCIPAL BOGOTA: Carrera 9.2 N> 51 - 11/ PBX: (601) 587 87 97

INSTITUCIONAL ~© Acreditacion Institucional

MULTICAMPUS DE ° : ©313 204 84 51 / contactenos@usantotomas.edu.co
ALTh CALDHD Internacional ARET

it iy e WWww.usantotomas.edu.co
SYSTEM

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1704




&5 SANTO [oMAS

— SEDE PRINCIPAL —

129

5.4 Estrategia de Marketing Mix

5.4.1 Estrategia de producto
Muebles Espinosa fabrica todo tipo de muebles para cualquier tipo de espacio, adicionalmente
cuenta con servicios de construccion y disefio de interiores en la ciudad de Bogota y
Cundinamarca. Por lo tanto, después del analisis del entorno competitivo, se pudo destacar que la

estrategia de mercado para segmento de producto es:

Establecer el servicio de disefio digital, por medio de expertos en disefio de interiores, para
brindarle un valor agregado al servicio prestado muebles Espinosa en referencia entorno

competitivo.
Brindar atencion al cliente 24/7 a través de canales digitales

5.4.2 Estrategia de precios
Muebles Espinosa define sus precios a través de un analisis de costos, por lo tanto, el valor de
cada producto se fijara segun la complejidad de produccién, tipo de material y distancia de

distribucién, procurando manejar un margen de utilidad entre el 30 al 35%.

5.4.3 Estrategia de distribucion
La empresa maneja servicio de transporte a puerta e instalacion en piso, como valor agregado
frente a la competencia. Este servicio se presta bajo su propia flota de camiones, con el fin de
mantener un nivel de utilidad mayor, aunque, segun el trafico de pedidos, se solicita el servicio a

terceros, por lo que, en este caso, aumentaria el costo final del producto.
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5.4.4 Estrategia de promocion
Actualmente, Muebles Espinosa no cuenta con ninguna estrategia de promocién, por lo tanto, se
establecera un plan de marketing digital para posicionar la empresa en el mercado para los

consumidores internautas.

En base a ello, se establecera una guia que ayudara a definir cual sera el mercado objetivo, de qué
manera se llegaréd a él y qué tipo de informacion se brindara con el fin de generarle interés en la
empresa Muebles Espinosa. Esto daré informacion clave para establecer queé tipo de estrategia

sera idonea para establecer el posicionamiento deseado.

Una vez claro el tipo de informacion, se ordenara el calendario de contenidos guiado por analitica
de Google que permitird conocer cuales son los momentos clave para la publicacion de

informacion, ademas de cuales seran las herramientas de medicion de resultados.

El plan de marketing se llevara a cabo a través de redes sociales, ya que a hoy es el canal que
manera mejor trafico de publico, permitiendo tener mayor acercamiento a los clientes de una

manera visual y atractiva de los productos.

Por otro lado, es necesario implementar un almacén fisico, donde se pueda atraer a transelintes y
pueda generar espacios de interaccion directa con los productos, ya que los muebles son articulos

que los clientes prefieren percibir de manera tangible.
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5.45 Cronograma

Figura 64 Cronograma de actividades

Actividades Fechas
Diciembre |Enero Febrero Marzo
1 12 (34112 112134 (11]2(3|4

Creacion de logo y slogan

Creacion de manual de

imagen corporativa

Planimetria y colores

Creacion de perfiles en

redes sociales

Creacion de pagina web

con facilidades de pago

Creacion de campafas

con imagenes de
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Administracion de
campafas pagas en redes

sociales

Integracion de resultados

con Google analytics

Fuente: Construccion propia

5.5 Indicadores

5.5.1 Indicadores de estrategia

Figura 65 Manual de indicadores

Financiero Rentabilidad en ventas: utilidad/ (ventas
netas*100)

Clientes Numero de clientes nuevos

Procesos Numero de interacciones en las plataformas

virtuales
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Aprendizaje (Actividades de capacitacion

realizadas/actividades planificadas) *100

Fuente: Construccion propia

- Financiero: Medira que las utilidades deben ser 10% mas que los gastos, por lo tanto, el
valor de este indicador siempre debe ser menor a 1.

- Clientes: Medira el nimero de clientes nuevos que se obtengan a través de las plataformas
digitales, teniendo en cuenta la edad y estrato.

- Procesos: Medira el numero de interacciones que tengan las plataformas digitales de la

empresa.

5.5.2 Indicadores de marketing digital
Teniendo en cuenta la rentabilidad del mercado, se tendran en cuenta estos indicadores para

poder determinar el retorno de la inversion realizada en el plan de marketing.

5521 CAC
Bajo este indicador, se podréa calcular cuanto cuesta atraer un nuevo cliente a la empresa. Para
ello se tendra en cuenta, el volumen del mercado escogido como buyer persona y el

presupuesto destinado para la inversion. Partiendo que a pesar de que se tenga un mercado
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objetivo, este no se podré abarcar en su totalidad en la primera campafia, es por esto que se

espera abarcar por lo menos el 10% como meta inicial.

Figura 66 Costo de adquisicion de cliente

CAC =

Fuente: Construccion propia

_3.000.000
361.578

= 8,29

Esto quiere decir que cada cliente tiene un costo de $8,29, lo que quiere decir que es un costo

totalmente beneficioso para la empresa, debido a que en promedio la compra de cada cliente

es de $2.142.857.

5.5.2.2

En este indicador podremos saber cuanto han gastado en la vida util de un cliente dentro de la

empresa. Muebles Espinosa realiza la fabricacion de muebles, por lo tanto, es un producto de

una vida util bastante larga, asi que, se tomo el valor promedio de su producto mas popular y

el costo promedio de fabricacion, ademas del porcentaje de retencion promedio por cliente.

Figura 67 Eficiencia de embudo de clientes

precio $5.000.000
costo $3.500.000
CP $1.500.000
LTV $2.142.857
Tasa de retencion 30%
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Fuente: construccion propia

Partiendo de la informacidn anterior, en Muebles Espinosa, cada cliente equivale a

$2.142.857.

5.6 Costos

Este proyecto tiene como objetivo posicionar muebles Espinosa en un mercado joveny con
acceso a compras online, con el cual se puede brindar asesoramiento agil, personalizado y asi
mismo ofrecer respuesta efectiva a los clientes 24/7. Este acercamiento al cliente se llevara a
cabo, por medio WhatsApp business, social media, analitica de Google, entre otros tics que

permiten el acercamiento del cliente con la empresa para garantizar un excelente servicio.

Para llevar a cabo el plan de marketing digital, serd necesario contar con personal capacitado en
el area, para que pueda manejar de manera eficaz y eficiente las plataformas que se tienen a
disposicion, por lo tanto, el presupuesto para dicho costo es: $3.000.000 de pesos, el cual se

manejara como un proyecto a largo plazo.

El valor del presupuesto se determiné a través de un analisis de costos por campafia publicitaria
en cada red social a trabajar, ademas de diferentes cotizaciones de personal freelance calificado

en el rea de marketing digital.
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El valor en cada red social del mercado META, se encuentra determinado por un

presupuesto que determina la empresa a pautar, en este caso, para Muebles Espinosa se

establecio asi:

Figura 68 Detalle de costos

Facebook-Instagram

$30.000 pesos mensuales

Detalle: Pauta publicitaria mes a mes.
(este valor variara segun resultados

obtenidos cada mes)

Costo Unico freelance de mercadeo

$300.000 pesos mensuales

Detalle: Creacidn de logo, slogan,
manual de imagen, colores, fuentes,
creacion de perfiles en redes sociales y

pagina web.

Costo fijo freelance de mercadeo

$170.000 pesos mensuales

Detalle: Creacidn de publicaciones

segun cada producto final,
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administracion diaria de la campafa e

integracion con Google analytics.

Fuente: Construccion propia

De acuerdo con el objetivo plasmado anteriormente, la estrategia se llevara a cabo por medio de
la implementacién de una pagina web y la interaccion en redes sociales con el fin de generar

trafico de nuevos clientes en diferentes plataformas.

5.6.2 Plan tactico:
- Creacion de logo y slogan
- Creacion de manual de imagen corporativa
- Planimetria y colores
- Creacion de perfiles en redes sociales
- Creacion de pagina web con facilidades de pago
- Creacion de camparias con imagenes de productos terminados en
diferentes plataformas digitales
- Administracion de campafas pagas en redes sociales

- Integracion de resultados con Google analytics

5.6.3 Rentabilidad
La implementacién de marketing digital en el proceso productivo ha sido el acelerador para
aumentar las ventas en el menor tiempo posible, es por esto, que “segiin el MIT, el 79% de las
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empresas que trabajan con Inbound Marketing observan un aumento en las ventas, triplican sus
oportunidades y trafico en el primer afio.” (Abal, 2018), por lo tanto, se espera que Muebles
Espinosa en el primer afio tenga un mayor trafico de clientes en casi 200%, aungue este
crecimiento puede variar segun la coyuntura de la economia y la incertidumbre social que se

pueda estar llevando en el momento.

Actualmente Muebles Espinosa incursionard en un nuevo mercado, por lo tanto, este estudio es
netamente exploratorio esperando una respuesta satisfactoria del mercado en un periodo maximo
de 2 afios, el cual se llevara a cabo en varias fases, la primera esta compuesta de 4 meses, en el
cual se creard la estructura mercadoldgica de la empresa, posteriormente se llevara a cabo fases
anuales de administracion y alimentacion de redes, en base a la respuesta continua que presente el

mercado.

5.6.31 TIO

Segun (Nigiris, 2021), la rentabilidad del capital en Colombia se encuentra situada en el 15,22%,
lo que indica que las empresas en Colombia esperan obtener una rentabilidad por capital
invertido en el valor anteriormente mencionado. Por lo tanto, se espera que para Muebles

Espinosa se tenga una rentabilidad positiva con respecto a la inversion realizada.

Directamente en el marketing no es posible estimar que el retorno de una inversion sea unica y
exclusivamente por esta accién, debido a que es una herramienta mas no el inico mecanismo de

captacion de clientes. Por lo tanto, a continuacion, se realizé la estimacion de crecimiento en
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ventas para los siguientes 3 afios, teniendo en cuenta que para la industria de muebles segun

(cdmara, 2021), el crecimiento promedio en los Gltimos 2 afios ha sido del 10%.

Figura 69 Datos financieros

Ventas totales del

ultimo afio ) 214.540.000
Crecimiento

promedio de la

industria anualmente 10%
Ke Colombia 15,22%

Fuente: construccion propia

Figura 70 Flujo de caja neto

afno 0 - $27.000.000
afio 1 $21.454.000
afo 2 $23.599.400
afo 3 $25.959.340

Fuente: construccion propia

Figura 71 Valor neto actual

| $53.367.590| $26.367.590| VNA

Fuente: construccion propia
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Figura 72 Tasa interna de retorno

| 67%|TIR |

Fuente: construccidn propia

Teniendo en cuenta lo anterior, el resultado del VAN y de la TIR fueron positivos y mayores a 1,
lo que indica que el proyecto es rentable debido a que las ganancias son mayores a la rentabilidad

exigida, ademas, tiene una tasa de retorno de inversion bastante alta.
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6 Conclusiones y recomendaciones

Para concluir Muebles Espinosa, es una empresa que lleva tiempo en el mercado, por lo tanto, le
ha costado poder reinventarse hacia las necesidades del cliente. Durante el desarrollo de la
investigacion se pudo evidenciar falencias relevantes en el desarrollo y captacion de nuevos
clientes para la empresa.

Es claro que el mercado se transforma segun las necesidades coyunturales y contractuales del
entorno, por lo tanto, la empresa deberd mantenerse a la vanguardia del mismo si desea
posicionarse en el mercado.

Actualmente se tiene resistencia al cambio, pues la empresa no evidencia como publico objetivo a
los nuevos compradores del mercado mobiliario, los cuales se estan sesgando, y hace perder

la oportunidad de venta sobre los mismos. Aungue la empresa si tiene estrategias para recolectar
clientes nuevos, no existe reconocimiento por parte del mismo mercado.

Es importante entender que los muebles, al ser un producto tangible es de preferencia por los
compradores el poder visualizar su calidad, por lo tanto, debe ser considerado la implementacion
de un punto fisico que ayude a ser fidelizador e innovador para nuevos clientes, pues segun la
percepcion de los consumidores en las encuestas, es importante poder conocer el producto de
primera mano la calidad y el confort de los mismos.

Por lo tanto, las herramientas de marketing digital seran fundamentales para poder llegar a
cumplir la visién establecida por la empresa, dado que se pudo evidenciar que los canales
virtuales son el canal inicial para impulsar la compra de muebles, ademas de incentivar la

busqueda de disefio, por lo tanto, es el primer punto de atraccidn de clientes para la empresa.
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Seré necesario realizar un plan de marketing digital para la empresa teniendo en cuenta como se
estd comportando el mercado al momento de su implementacion, adicionalmente, crear un
departamento de marketing serd vital, dado que en €l se desarrollara todas las actividades que
corresponden al &mbito digital.

En primera instancia, la creacion de elementos graficos como logo y slogan que permitan generar
recordacion y familiarizacién entre la empresa y el mercado, siguiente a esto se utilizaran
plataformas digitales que ayudaran a una mejor interaccion con el usuario, brindandole seguridad,
trazabilidad en el proceso de compra y calidad en el servicio, adicionalmente, se haran alianzas
con las diferentes plataformas que permitan pagos online para no delimitar el mercado a un solo
método de pago. Por Gltimo, se administrard cada una de las plataformas para poder analizar cuél
es la reaccion del mercado frente a la estrategia de marketing utilizada en la primera fase de
implementacion.

Mantenerse a la vanguardia va a permitir comprender los diferentes comportamientos de compra

que existen y como estos se fidelizan de generacion en generacion.
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8 Anexos

Anexo 1 Preguntas encuesta
1

Caracterizacion de los consumidores del
sector mobiliario.

Esta encuesta tiene como propdsito conocer cuales son las caracteristicas principales del
mercado a la hora de comprar de muebles para el hogar y oficina, ademas de su
orientacion y disposicion al mercado mobiliario online.

@ camilaespinoza@ustadistancia.edu.co (no compartidos) [

Cambiar de cuenta

*0Obligatorio

Edad *

QO 1824
2534
3544
4554

55-64

O O0OO0OO0O0

+65

Estrato socic-economico *

O O O OO

Fuente: Construccion propia

ACREDITACION . 2 3 5
INSTITUCIONAL » ...~ Acreditacion Institucional @
MULTICAMPUS DE =

MANAGEMENT

A5 ‘Internacional | o | e

«Micontec

SUNIVERSIDAD

ANTO TOMAS

— SEDE PRINCIPAL —

151

NIT 860.012.357-6

SEDE PRINCIPAL BOGOTA: Carrera 9.2 N.> 51 - 11/ PBX: (601) 587 87 97
©313 204 84 51 / contactenos@usantotomas.edu.co
www.usantotomas.edu.co

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1704




) s

Genero

D Wujer
(O Hombre
O ot

£En gué localidad vive? *

Usaguen
Chapinero
Santa Fe
San Cristobal
Usrre
Tunjuelita
Bosa
Kennedy
Fontibon
Engativa
Suba

Barrios Unidos

Teusaquillo

)OO O0O0O0OO0O0O0O0O0000O0O0

Fuente: Construccion propia
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O Los Martires

Antonio Narifio

Puente Aranda

Candelana

Rafael Uribe Uribe

Cludad Bolivar

O O0OO0O0O0O0

Sumapaz

cConoce Muebles Espinosa? *

() si
O Neo

En caso de que la anterior respuesta haya sido si, ;Como conocio la empresa?

() Redes sociales

O Por un tercero

O Intermet

() Wisité su punto fisico

£Queé valor agregado percibe en Muebles Espinosa?

() calidad

() Costo-beneficlo
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Fuente: Construccion propia

Losto-beneficlo

Tiempos de entrega

Servicio al cliente

Después de |3 seccion 1 Ir & la siguiente seccidn

Seccidn 2 de 4

Caracterizacion de los consumidores del sector mobiliario.

Jescripcion (opcional)

Edad *

18-24

2534

3544

4554

on
L
E

+oo

Fuente: Construccion propia
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Estrato socio-economico *

Genero *
Mujer
Hombre

Otra...

(En qué localidad vive? *
Usaquen
Chapinero
Santa Fe

San Cristobal

Fuente: Construccion propia
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Fuente: Construccion propia

;Conoce Muebles Espinosa? ™

No

En caso de que la anterior respuesta haya sido si, ;Como conocid la empresa?
Redes sociales
Por un lercero
Intermnet

Visitd su punto fisico

£0ué valor agregado percibe en Muebles Espinosa?
Calidad
Costo-beneficio
Tiempos de entrega

Servicio al cliente

Después de la seccidn 2 Ir a la siguiente seccidn -

SUNIVERSIDAD

ANTO TOMAS

— SEDE PRINCIPAL —

157

Fuente: Construccion propia
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Después de la seccion 2 Ir a la siguiente seccién

Seccion 3 de 4

Sector mobiliario

Descripcion (opcional)

;Con qué frecuencia usted realiza compras de muebles para su hogar? *

Una vez al afio
Cada dos afios
Cada 5 afios

Cada 10 afios

Otra...

;Quién suele realizar la compra de muebles para su hogar? *

Usted mismo
Un familiar

Su pareja
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Fuente:

<
.

Construccion propia
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(A través de qué canal se realizaron la compra de los muebles de su hogar? *

Almacenes de cadena
Internet

Redes sociales
Carpintero de confianza
Almacenes de muebles

Otra...

¢Que lo motivo a realizar las compras a través de este canal? *

Inmediatez
Calidad
Disefio
Atencion

Otra...

Si su respuesta fue: almacenes de cadena o carpintero de confianza, ;jcual es la razon para NO
utilizar medios digitales como canal de compra?

Fuente: Construccion propia
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Desconocimiento

Desconfianza

Falta de oferta

Falta de conocimiento

Prefiere visualizar la calidad del productor de manera presencial

Prefiere una tienda fisica

Inmediatez en la entrega del products

Internet

Revistas

Almacenes de cadena

Redes sociales

Paginas especializadas

Expertos en disefio de interiores
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Si su respuesta fue: almacenes de cadena o carpintero de confianza, jcudl es la razén para NO
utilizar medios digitales como canal de compra?

£0ug canal utiliza para obtener ideas de disefio de muebles para su espacio personal?

Fuente: Construccion propia
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Recomendaciones de terceros

Otra...

¢Qué probabilidad hay en que usted use Internet como canal para la compra de muebles?,
siendo 1 poco probable a 5 muy probable. Escoja en dicha escala.

Opiniones de clientes

Seguridad de pago

Tiempos de entrega

Facilidades de pago

Visualizacién de productos terminados

Fuente: Construccion propia
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*

;Qué aspectos tendria en cuenta a la hora de comprar productos para el hogar en linea? *
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Recomendaciones de terceros

Otra...
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¢Qué probabilidad hay en que usted use Internet como canal para la compra de muebles?, *

siendo 1 poco probable a 5 muy probable. Escoja en dicha escala.

;Qué aspectos tendria en cuenta a la hora de comprar productos para el hogar en linea? *

QOpiniones de clientes
Seguridad de pago
Tiempos de entrega
Facilidades de pago

Visualizacién de productos terminados

Fuente: Construccion propia
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Recomendaciones de terceros

Otra...
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:Qué probabilidad hay en que usted use Internet como canal para la compra de muebles?, *

siendo 1 poco probable a 5 muy probable. Escoja en dicha escala.

¢Qué aspectos tendria en cuenta a la hora de comprar productos para el hogar en linea? *

Opiniones de clientes
Seguridad de pago
Tiempos de entrega
Facilidades de pago

Visualizacion de productos terminados

Fuente: Construccion propia
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Atencion al cliente y asesoria de interiores

Otra...

;Ha realizado compras a través de alguna plataforma online? *
Si

No

;Con que frecuencia realiza compras por internet? *

Semanal
Mensual
Anual
Semestral

Trimestral

£Qué lo motiva a realizar compras por internet? *

Acorta barreras de distancia

Fuente: Construccion propia
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Atencion al cliente

Variedad en la oferta

Ahorro de tiempo

Productos novedosos

Inseguridad en las calles

Incremento de los precios nacionales

£ Qué productos suele comprar? *

Tecnologia

Hogar

Belleza y moda

Turismo

Salud

Seguros

Deporte y entretenimiento

Alimentacién

Fuente: Construccidn propia
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:Qué lo impulsa a realizar la compra de un producto en internet? *

Publicidad en redes sociales
Visibilidad en buisqueda de google
Opinidn de un tercero

Andlisis de recomendaciones en linea

Otra...
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;Que tan probable es que realice compras de muebles a través de canales electronicos? Siendo 1

poco probable a 5 muy probable. Escoja en dicha escala.

Después de la seccion 3 Ir a la siguiente seccién

Seccion 4 de 4

Fuente: Construccion propia
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Sector mobiliario

>«
.

Descripcion (opcional)

;Con qué frecuencia usted realiza compras de muebles para su hogar? *

Una vez al afio
Cada dos afios
Cada 5 afios

Cada 10 afios

Otra...

;Quién suele realizar la compra de muebles para su hogar? *

Usted mismo
Un familiar

Su pareja

(A través de qué canal se realizaron la compra de los muebles de su hogar? *

Almacenes de cadena

Fuente: Construccion propia
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;Que lo motivé a realizar las compras a través de este canal? *

Internet

Redes sociales

Carpintero de confianza

Almacenes de muebles

Otra...

Inmediatez

Calidad

Disefio

Atencién

Otra...
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Si su respuesta fue: almacenes de cadena o carpintero de confianza, jcual es la razon para NO

utilizar medios digitales como canal de compra?

ACREDITACION
INSTITUCIONAL
MULTICAMPUS DE
ALTA CALIDAD

Desconocimiento

Desconflanza

Calta dn afartas
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Fuente: Construccion propia
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Falta de oferta

Falta de conocimiento

Prefiere visualizar la calidad del productor de manera presencial

Prefiere una tienda fisica

Inmediatez en la entrega del producto
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£Qué canal utiliza para obtener ideas de disefio de muebles para su espacio personal? *

Internet

Revistas

Almacenes de cadena

Redes sociales

Paginas especializadas

Expertos en disefio de interiores

Recomendaciones de terceros

Otra...

Fuente: Construccion propia

ACREDITACION
INSTITUCIONAL
MULTICAMPUS DE
ALTA CALIDAD

— et

- Acreditacian Institucional @
< Internacional |« | i

MANAGEMENT
leonee

NIT 860.012.357-6

SEDE PRINCIPAL BOGOTA: Carrera 9.2 N.> 51 - 11/ PBX: (601) 587 87 97
©313 204 84 51 / contactenos@usantotomas.edu.co
www.usantotomas.edu.co

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1704




SUNIVERSIDAD

ANTO TOMAS

— SEDE PRINCIPAL —

172

¢Que probabilidad hay en que usted use Internet como canal para la compra de muebles?, *

siendo 1 poco probable a 5 muy probable. Escoja en dicha escala.

;Qué aspectos tendria en cuenta a la hora de comprar productos para el hogar en linea? *

Opiniones de clientes

Seguridad de pago

Tiempos de entrega

Facilidades de pago

Visualizacion de productos terminados

Atencion al cliente y asesoria de interiores

Otra...

Fuente: Construccion propia
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Otra...

¢Ha realizado compras a través de alguna plataforma online? *
Si

No

;Con que frecuencia realiza compras por internet? *

Semanal
Mensual
Anual
Semestral

Trimestral

£Qué lo motiva a realizar compras por internet? *

Acorta barreras de distancia
Atencién al cliente

Variedad en la oferta

Fuente: Construccion propia
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Ahorro de tiempo

Productos novedosos

Inseguridad en las calles

Incremento de los precios nacionales

¢Qué productos suele comprar? *

Tecnologia

Hogar

Belleza y moda

Turismo

Salud

Seguros

Deporte y entretenimiento

Alimentacién

¢Qué lo impulsa a realizar la compra de un producto en internet? *

Publicidad en redes sociales

Fuente: Construccion propia
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£Qué lo impulsa a realizar la comipra de un producto en internat? *

Fublicidad en redes sociales
Visibilidad en busqueda de google
Opinion de un tercero

Andlisis de recomendaciones en linea

+Qué tan probable es que realice compras de muebles a través de canales electronicos? Siendo 1
poco probable 2 5 muy probable. Escoja en dicha escala.

Fuente: Construccion propia
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