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1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

Maderas el Amparo es una Empresa Unipersonal, constituida legalmente en el afio 2017, con
un capital social de $ 26.000.000, ubicada en la carrera 3W No. 22-04 del barrio el Amparo en
la margen izquierda de la ciudad de Monteria, cuyo objeto social es la extraccion de madera y
elaboracion de toda clase de muebles derivados de la misma, sus ventas las realiza al por mayor
y al detal, cuenta con un local en arriendo de 2000 mts cuadrados, posee maquinaria para el
procesamiento de la madera y la elaboracion de muebles, genera alrededor de 12 empleos
directos en su local comercial, sin contar con los que se generan en campo con la compra de la
madera. Es una empresa muy reconocida en el sector de la construccion en la ciudad de

Monteria.

La compra de la madera la realiza de dos formas, la primera es comprando los cultivos, para
luego realizar el proceso de extraccion y la segunda es comprando la madera en bloques ya
cortados, listos para su procesamiento.

1.1.0rganigrama

El organigrama encontrado al interior de la empresa Maderas EI Amparo se presenta a
continuacidn en la Figura 1, esta consta de un esquema lineal y basico, en el que la funcién
administrativa esta a cargo de una persona, la cual debe presentar informes de su gestién a una
Unica persona propietaria, a su vez, la administradora cuenta con el apoyo de cuatro (4) tipos
de colaboradores encargados de las operaciones de corte o carpinteria, manejo de maquinaria,

conductores de camiones transportistas y responsables de cargar o descargar mercancia.



Figura 1 Organigrama
Fuente: elaboracion propia

1.2.Productos de la empresa

Al momento del acercamiento con la empresa, esta contaba con algunos productos en

inventario, los cuales se relacionan a continuacion:

Tabla 1 Productos ofrecidos por la empresa Maderas el Amparo

PRODUCTO DESCRIPCION
Madera en Bloques Madera por pies cubicos sin elaborar
Tablas de todas las especies Tablas cortadas para construccion y carpinteria
Listones Listones de madera elaborados
Varetas Piezas de madera cortadas para construccion

Puertas elaboradas para casas, habitaciones, bafios,
Puertas
etc.




Elaboracion de toda clase de ventanas para casa en

Ventanas
madera
Todo tipo de closets ya sea méviles o empotrados en
Closets
la pared.
Elaboracion de toda clase de mesas de madera,
Mesas
mesas de sala y comedores.
Mecedoras en todo los estilos y toda clase de
Mecedoras

maderas

Fuente: elaboracion propia
1.3.Maquinaria

Como bienes tangibles de la empresa, se encontré que poseen maquinaria de origen
estadounidense necesaria para la ejecucion de operaciones diarias inherentes al servicio que se

presta en la actualidad, a continuacion, se relacionan los equipos empleados:

Figura 2 Cepillo industrial: marca Black +Decker de 1,5 hp modelo 1993
Fuente: elaboracion propia



&

A
Figura 3 Cortadora industrial: Dewalt 2 hp modelo 1995
Fuente: elaboracion propia
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~

Figura 4 Cantadora mz;fca Stanley de 5 hp modelo 1991

Fuente: elaboracion propia

1.4.Areas de Trabajo
Oficina de Administracion
Es un area de 8 m?, ubicada a la entrada de la empresa, apta para zona de labores de 2 personas

Area de cargue y descargue

= = : £ — \:“ ~ ;, i = N
Figura 5 area de cargue y descargue
Fuente: elaboracién propia

Es un area de unos 300 m?, 15 m de ancho y 20 m de largo, apta para la entrada y salida de

camiones que llegan a cargar o descargar la madera
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Area de Almacenamiento y Bodegas:

Es un éarea de unos 120 m2, con 3 m de ancho y 40 m de largo, dispuesta en los extremos a lo

largo del local, adecuados con techos para el almacenamiento y proteccion de la madera.

Figura 6 &rea de almacenamiento y bodegas
Fuente: elaboracion propia

Figura 7 areas de operaciones
Fuente: elaboracion propia

Este lugar de trabajo se encuentra ubicado en todo el centro del local, tiene una edificacion
rdstica en madera y techos de laminas de zinc, de unos 90 m?, 10 m de ancho y 9 m de largo,
en este espacio se encuentran la maquinarias y herramientas de trabajo, aqui de se centran todas
las operaciones de corte, cepillado, tallaje, elaboracién de la madera, fabricacion de muebles,
en fin, todo el proceso productivo. Esta area no cuenta con sefializaciones ni delimitaciones de

puestos de trabajo.
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2. DESCRIPCION Y FORMULACION DEL PROBLEMA

El sector maderero ha sido objeto de estudio por diferentes autores, un ejemplo es Orduz &
Torres (2013) que se enfocaron en estudiar una empresa en la que se evidencio con claridad que
dentro de las principales probleméticas que se presentan en las empresas madereras de tamarfios
medianos y pequefios es la falta de una organizacion estructurada, que conllevan un cierto
conjunto de implicaciones comerciales como la baja de fidelizacion de clientes y por ende

productividad que conlleva de forma directa a la baja competitividad.

En este mismo sentido, se ha descrito en el trabajo de Cortes & Torres (2013) situaciones que
prevalecen en empresas con las mismas caracteristicas incluso en otros paises como Chile, en
donde la empresa padece un bajo crecimiento en sus ventas, debido precisamente a que presenta
procesos operativos, comerciales y administrativos pocamente organizados que son percibidos

por los clientes quienes se construyen una imagen poco favorable y negativa.

La ausencia de una imagen corporativa estructurada de forma clara, tanto para los clientes
externos como internos, implica desorganizacion; la ausencia de una misién y de una vision de
la compafiia representa la carencia de un norte organizacional, lo cual evidentemente repercute
en la calidad de los procesos y de las metas y objetivos planteados en los diferentes niveles de
la organizacion, esto mismo resalta Jimenez et al (2021)

La falta de controles y el incumplimiento en algunas normas en el sector de la madera en nuestro
pais, ha llevado a un mal aprovechamiento de los todos los recursos y servicios que este sector
le puede brindar a la economia, que, por su estratégica e inmejorable ubicacién geografica,
podria decirse, tiene mucho mas que dar. En este sector, prima la informalidad, lo cual ha tenido
efectos devastadores, en cuanto a temas ambientales y de competitividad frente a los mercados
internacionales se refiere. En consecuencia, La falta de control del Estado ha desencadenado
toda una serie de problemas de tipo, legal, ambiental, econémico, forestal, social y de pobreza
en las zonas con alto potencial para la explotacion de madera en nuestro pais. PM Castiblanco
Beltran, N Heredia Daza (2018).
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Maderas el Amparo es una empresa que, a pesar de tener mas de 4 afios en el mercado, no
cuenta con un sistema organizacional bien definido, no cuenta con mision, objetivos, vision,
organigrama y una estrategia de marketing. Debido a que Maderas el Amparo no cuenta con
ningunos de los aspectos anteriormente mencionados, no tiene definidos cuél es su nicho de
mercado y la planeacion estratégica que les permite definir un horizonte en el tiempo. Que
segun Ledezma (2020) repercute en que no haya una retroalimentacion entre el negocio y sus

clientes, y que no innoven desde los productos y servicios que ofrecen.
2.1.Formulacién del problema

La empresa Maderas el Amparo, la cual se ha consolidado en el mercado regional en la
comercializacion de maderas y productos madereros, ha observado un rezago competitivo en

lo relacionado con la interaccién y comunicacion con los clientes.

La principal deficiencia evidenciada, parte de la poca estructuracién organica de la compaiiia,
puesto que los procesos se manejan en su mayoria de manera unipersonal, lo que dificulta
canales de comunicacién eficientes y efectivos que permitan operaciones con mejores

resultados.

Ante la inminente necesidad de crecimiento que como toda compafiia experimenta Maderas el
Amparo, reconoce que debe estudiar estrategias que faciliten al cliente comunicarse y exponer
sus requerimientos y necesidades, para que sean atendidos de forma satisfactoria.

¢ Es posible fortalecer los canales de comunicacion de la empresa Maderas el Amparo con sus

clientes permitiendo comunicaciones mas eficientes?
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3. MARCO REFERENCIAL

Con el objetivo de sustentar sobre una base tedrica coherente con el horizonte del presente
trabajo, se presenta a continuacion diferentes trabajos que lo anteceden y dan luz sobre aspectos
metodologicos, por ende, guian la labor del investigador, tal como lo relaciona Maldonado
(2018)

Es preciso que la propuesta de valor que se presente a la empresa Maderas el Amparo, cuente
con un respaldo cientifico de antecedentes de otras investigaciones que ofrezcan un derrotero

sobre la ruta a seguir en el proceso de disefio de dicha propuesta,
3.1.Marco Tedrico

Para teorizar de forma apropiada se presentan a continuacién un cierto conjunto de referentes

tedrico.
3.1.1. Andlisis del sector

A continuacion, se procede a exponer el andlisis del sector maderero en el que se encuentra

inmerso y se desenvuelve Maderas el Amparo.

1. INTRODUCCION

Segin MA Yandar-Lobon, JMM Ospina (2020), las organizaciones se interesan cada vez mas
por el perfeccionamiento de sus procesos y procedimientos, con el fin de ser mejores frente a
sus competidores, sin embargo, para que esto ocurra se hace necesario que estas tengan bien
definida una propuesta de valor, en la cual la innovacion y la diferenciacion de su competencia
es el mejor camino al éxito y generar cultura organizacional. También se plantea, que dicha
propuesta de valor y cultura organizacional debe comenzar desde sus directivos, que es en
donde se evidencia la importancia de su implementacion, la cual debe ser replicada en todas las

areas de la organizacion.
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Crear una propuesta de valor y generar cultura organizacional proyectada hacia la atencion del
cliente en la empresa Maderas EI Amparo, se convierte en todo un desafio, debido a que, tanto
la parte directiva desde el inicio no visiond como indispensable la innovacion, no contemplé la
idea de diferenciarse de la competencia o brindarle a sus clientes la manera de comunicarse
para asi acercarse a una mejora continua. Es una organizacion, que, a pesar de sus multiples
debilidades, ha logrado mantenerse en el mercado, con buenos indices de rentabilidad, debido
a las buenas habilidades empresariales y experiencia en el sector, por parte de su administrador,
por tal razon, disefiar una propuesta de valor y generar cultura organizacional, le daria un plus

hacia el logro del éxito.

En el presente documento, se presenta paso a paso la propuesta de valor disefiada para la
empresa Maderas el Amparo, desde la creacion de sus valores corporativos, la identificacion de
sus clientes, sus debilidades, fortalezas frente a su competencia, sus oportunidades de negocios,
en que nuevos mercados podria incursionar, que nuevos productores podria agregar a su

portafolio de servicios, ademas de los ya existentes.

1.1.1.1.Sector Maderero

El sector maderero es todo aquel encargado de la cadena de produccion de la madera, desde la
plantacion hasta el uso final al que va a destinarse. De acuerdo con la directora ejecutiva de
FEDEMADERAS, Alejandra Ospitia, a finales del afio 2019, este sector en Colombia habria
culminado uno de los periodos mas importantes que le encaminaron hacia el cumplimiento de
una Cadena de Valor, fortaleciendo el concepto de madera legal en el pais a través de la
campaia ‘Colombia tiene Madera’ lo que significaria una mejora significativa del concepto de

valor dado a este material de trabajo (FEDEMADERAS, 2019).

En Colombia, el sector maderero aserrado destina la produccion a dos tipos de clientes
mayoritariamente, en donde se estima que el 80% del producido se destina a la construccion y

el 20% restante a la construccion de mueble (Minambiente, 2015)
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Asi mismo, a nivel regional, se observa que la destinacion del producto en la zona norte de
Colombia es a “muebles de madera, carpinteria y pisos, construccion estructural, enchapes de

techo, molduras, guardaescobas, y embalajes y estibas.” (Minambiente, 2015)

Al respecto del sector maderero en la ciudad de Monteria, las empresas que segun el sitio
Infoisinfo (2022), se desatacan como las de mayor participacion en el mercado son
Decorceramica, Servimuebles, Amazon punto center Ltda, Rafael Barguil Carpinteria

Arquitectonica.

1.1.2. Modelo de negocio

El modelo de negocio puede ser definido de diferentes maneras, como indican Chaguay et al
(2019), quienes recogen las formas de definirlos diferentes autores como Timmers (1998, citado
por Chaguay et al, 2019), quien expresa que una arquitectura que incluyen los inputs de la
empresa (bienes, servicios e informacién) sin dejar de lado a los diversos actores que se
involucran, aportando de ellos uan descripcion y de sus funciones, asi como también, la
descripcion de los posibles beneficios para estos actores. Otro autor citado es Amit & Zott
(2001, citado por Chaguay et al, 2019) “un modelo de negocio explicita el contenido, la
estructura y el gobierno de las transacciones designadas para crear valor al explotar
oportunidades de negocio”

En este mismo sentido, Ramirez et al (2019), indica que un modelo de negocio sirve como
unidad de andlisis que orienta acerca de la forma como se hacen los negocios frente a la
incertidumbre, complejidad y dinamismo de los entornos. Se argumenta que estos agregan valor
sobre la estrategia porque incluyen la creacion de valor, ademas de la oferta, a la demanda.
Segun la misma Ramirez et al (2019) un modelo de negocio puede ser considerado desde siete
enfoques estratégicos:

- Enfoque descriptivo de un modelo de negocio: Establece que la articulacion de la
estrategia con el modelo de negocio es un factor fundamental para la creacion de la
ventaja competitiva y la sostenibilidad de los negocios, no obstante, los modelo de
negocio estan sujetos a pruebas del mercado que los obliga a realizar ajustes en sus
propuestas de valor y a una constante innovacion; la eficiencia de los costos de
transaccion, la creacion de lazos duraderos con los clientes y las complementariedades

entre los socios son las principales fuentes de creacién de valor; los modelo de negocio
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son, por si mismos, fuente de innovacion y de ventaja competitiva y; los directivos son
protagonistas en el disefio de los modelo de negocio (p. 184).

Enfoque cognitivo de los modelos de negocio: Se fundamenta en que uno de los
componentes basicos del modelo de negocio son los aspectos cognitivos, donde las
experiencias, capacidades y sistema de valores de los gerentes representan un papel
protagonico en la creacion y evolucion del modelo de negocio. Asi, el directivo es quien
se ocupa de combinar de forma particular los componentes estratégicos basicos de los
modelos de negocio o de incorporar nuevos elementos que repercuten en innovaciones
de los modelos de negocio. Por ser la mente de los estrategas el principal arquitecto de
los modelos de negocio, éstos pueden presentar limitaciones en las manifestaciones
cognitivas de la evolucidn de los negocios y correr el riesgo de ser manipulados (p. 184).
El enfoque contextual de los modelos de negocio: Este enfoque se basa en, visualizar la
estrategia como un proceso reactivo, lo cual indica que debe ser reformulada con la
intencion de contrarrestar las contingencias del entorno. Lo mismo ocurre con el modelo
de negocio, el cual se debe ajustar de acuerdo a los cambios del contexto, con el fin de
alcanzar un mayor rendimiento. En tal sentido, la diferencia entre el éxito y el fracaso
de las actividades de transformacion se reduce a la capacidad para cambiar el modelo
de negocio de manera efectiva y en consonancia con la dindmica del ambiente (p.185).
El enfoque cultural de los modelos de negocio: Hace énfasis en la creacién de la
estrategia como un proceso de interaccion social basado en las doctrinas e
interpretaciones compartidas de manera técita por los miembros de una organizacion.
La cultura creativa reduce la resistencia al cambio y tiene un efecto positivo sobre la
maleabilidad estratégica que consiste en la capacidad de identificar oportunidades de
innovacion, comprometer o reorientar recursos alrededor de los nuevos cursos de
accion, con el fin de adaptarse rapidamente a los cambios del entorno que pueden afectar
la posicion competitiva de las organizaciones. De igual modo, se asegura que la cultura
es uno de los principales factores que puede restringir el florecimiento de negocios
emergentes, pues en ocasiones las costumbres y las normas establecidas limitan la
posibilidad de aprovechar nuevas oportunidades de negocios; asimismo, puede
interponer barreras a la innovacion de los modelos de negocio (p.185).

El enfoque del aprendizaje de los modelos de negocio: La estrategia es vista como un

proceso de aprendizaje social en el que los directivos de nivel estratégico centran la
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atencion en el rol que desempefian los administradores de nivel tactico y operativo. A
nivel tactico, aquellos planteamientos estratégicos que realizan algunas unidades de
negocios con perspectivas de mayor credibilidad, crecimiento y rentabilidad influencian
la orientacion competitiva de la organizaciéon y, por consiguiente, direccionan los
cambios en el modelo de negocio. A nivel operativo, los directivos de base son la fuerza
impulsora en la percepcion y comprension de oportunidades, apoyados en nuevas
capacidades gue aun no son reconocidas como distintivas. En tal sentido, el modelo de
negocio es una herramienta que puede ser utilizada para plantear estrategias de abajo
hacia arriba porque representan un rol simbdlico que facilita la comunicacion,
comprension y ayuda a compartir el discurso estratégico (p. 185).

El enfoque sustentable de los modelos de negocio: En este enfoque se afirma que los
objetivos comerciales se fortalecen cuando la sostenibilidad se integra como un valor
primario. Se distinguen dos corrientes: social y ambiental. La corriente social enfatiza
que, con el animo de atraer y mantener el interés de los inversionistas sociales, se deben
especificar los objetivos de ganancia social de manera clara y temprana y experimentar
continuamente con los modelos de negocio. Sin embargo, la mayoria de organizaciones
aun no logran desarrollar procesos de creacion de valor bajo estos parametros. Con el
fin de subsanar esta deficiencia se aconseja combinar el modelo Canvas con
herramientas para el desarrollo estratégico sustentable, tales como: técnicas de
creatividad, mapeo de redes de valor y evaluacion del ciclo de vida de los productos y
servicios. Esta mezcla no solo puede apoyar el disefio y la innovacion del modelo de
negocio para un desarrollo estratégico sustentable, sino que también puede contribuir al
crecimiento de los negocios a nivel global (p. 186).

El enfoque integrador de los modelos de negocio: Los estudios integradores se centran
en analizar los procesos de configuracion (cambios en la estructura) y transformacion
(cambios en la estrategia) de los negocios, siendo la estrategia un plan sobre cémo debe
configurarse el modelo de negocio. Asi, la estrategia no sélo define qué modelo de
negocio se emplea, sino también qué patrén de innovacién se requiere, dependiendo de
las contingencias. En el proceso de formulacion de la estrategia, el disefio y
mejoramiento del modelo de negocio se sitia en la etapa de implementacion de

alternativas estratégicas. En este enfoque, el modelo de gocio es un marco para la
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ejecucion de la estrategia y fuente de ventaja competitiva sostenible a través de una
innovacion continua y eficiente (p. 187).

1.1.3. Metodologia Canvas

La metodologia CANVAS es un modelo Util para la evaluacion de cualquier proyecto ya que
parte del valor de la idea en si misma, teniendo en cuenta a qué se va a dedicar el proyecto y
cual seré el producto o servicio para ofrecer. Este analisis de la idea se enlaza estrechamente
con la evaluacion del cliente, cdmo esta oferta va a satisfacer las necesidades del consumidor y
hacia quienes va especificamente dirigido. Ademas, se estudia la comunicacion entre cliente y
empresa la cual estd dada por el vinculo facilitado por el material publicitario que se emplee en
la estrategia de marketing para finalmente, evaluar la forma en la que realizaria la distribucion

del producto.

Esta metodologia incluye un lienzo con nueve apartados que se originan de: definir la oferta de
valor, determinacién de los beneficios e ingresos, especificar recursos y actividades y
finalmente las alianzas que se requieran para iniciar las operaciones. De este modo, lo primero
que se debe definir para poder hacer una propuesta de valor, lo que se debe definir es el perfil
del cliente, este nos permite identificar cuales son sus necesidades y deseos, con el objetivo de
poder definir estrategias de Marketing. Para (Galindo, 2017) el analisis de mercados de
consumo Yy la conducta del consumidor es la partida para que se pueda comprender al
comprador, es el modelo de aprendizaje, en donde se denota los cambios en la conducta de un
individuo que son producto de su experiencia. Se genera mediante la interaccion de inducciones
(fuerte estimulo interno que impulsa la accion), estimulos claves (estimulos que determinan
cuando, donde y como responde la persona); respuestas (impulso de comprar); reforzamiento
(si el producto comprado trae satisfaccion, la persona siempre que lo necesite, lo volvera a
adquirir). Existen ciertas caracteristicas que afectan el comportamiento del consumidor, es
decir, la demanda que hace el usuario o consumidor de un producto recibe una gran influencia
de las caracteristicas culturales, sociales, personales y psicoldgicas, en gran cantidad, los
Mercaddlogos no pueden controlar este tipo de factores. Con el perfil del cliente lo que describe
de forma estructurada y detallada de un segmento de clientes especifico del modelo de negocio.
Y lo divide en trabajos, frustraciones y alegrias (Figura 2).
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4. 1. 3. 1. Perfil del cliente.

Como indica Heredia (2022) el perfil del cliente se compone por la descripcion precisa y
detallada del segmento del mercado en la cual se desea enfocar la propuesta de valor, con esta
descripcion, es posible reconocer con claridad los problemas y las necesidades de los clientes

que se buscaran resolver o satisfacer.

Los tres elementos que el perfil del cliente contempla segun el modelo: Trabajos del cliente,

Ganancias y dolores, Heredia (2022) los define de la siguiente manera:

Trabajos del cliente: Se trata de aquellos objetivos que el cliente pretende
cumplir o las necesidades que desea satisfacer en su vida laboral o personal. No
obstante, no todos los trabajos tienen la misma importancia para el cliente por lo que

van desde insignificantes a importantes.

Alegrias del cliente: Son los resultados o beneficios concretos que desea
conseguir el cliente. Dichos resultados varian desde agradables a esenciales para un
segmento de clientes en particular.

Frustraciones del cliente: Describen cudles son aquellas cuestiones que le
generan impedimentos a un cliente al momento de realizar un trabajo, asi como el riesgo
mismo de no poder resolver un problema. Es decir, se trata de aquello que el cliente
desea eliminar ya sea obstaculo o riesgo. Dicho fastidio puede experimentarse de

manera moderada hasta extrema. (p. 18)

El esquema que representa graficamente el perfil del cliente en el lienzo se puede observar en
la Figura 8 lienzo perfil del clienteFigura 8 lienzo perfil del cliente
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Figura 8 lienzo perfil del cliente
Fuente: Heredia, 2022

1.1.4. Mapa de Valor

También identificado como propuesta de valor, como lo resefia Osterwalder & Pigneur (2011,
citado por Reafio Sanchez, 2019), tiene como finalidad conseguir la satisfaccion de un segmento
del mercado de la compafiia, atendiendo las necesidades expuestas de forma manifiesta o

implicitas.

En este sentido, para estructurar la propuesta de valor esta debe centrarse en el producto o
servicio que ofrece la empresa, los aliviadores de frustraciones y los creadores de alegria de los

clientes. En la Figura 9 puede observarse un esquema que lo representa graficamente.
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e

Creadores de alegrias

2

a

Productos ¥
Servicios

®

Aliviadores de frustraciones

Figura 9 lienzo de la propuesta de valor
Fuente: elaboracidn propia

A continuacion, se presenta las definiciones que para cada uno de estos items ofrece Reafio
Sanchez (2019):

Productos y servicios: Lista de todos los productos que construye la propuesta

de valor, ayudando a satisfacer necesidades basicas del cliente.

Aliviadores de frustraciones: Describe de manera exacta como los productos y
servicios alivian las frustraciones especificas de los clientes, resume de manera
explicita lo que pretende eliminar o reducir, lo que le molesta, antes, durante o

después, de resolver un trabajo.

Creadores de alegrias: Describe como los productos y servicios crean alergias al
cliente. Resume de manera explicita como se pretende producir resultados y

beneficios que el cliente espera o desea, marcando la diferencia de sus productos.
(p. 31)

1.1.5. Elencaje
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Una vez construido el perfil de cliente y el mapa de valor, llega el encaje que es cuando los
clientes se ilusionan con la propuesta de valor, es decir cuando ésta aborda trabajos importantes,

alivia frustraciones extremas y se crean alegrias.

Proouctos [ C
s ’

Figura 10 lienzo de la propuesta de valor

Verificar el encaje

Se debe comprobar que cada aliviador de frustraciones y cada creador de alegrias de la
propuesta de valor, realmente encaje con algun trabajo, frustracion o alegria del cliente. (Reafio
Sanchez, 2019).

Tipos encaje
Segun Reafio Sanchez (2019) existen varios tipos de encaje, los cuales son:

- Sobre el papel: Estas se pueden abordar directamente desde la propuesta de valor, pero

aun no se ha probado que la propuesta de valor realmente les interese a los clientes.

- En el mercado: Se da cuando la propuesta de valor tiene una reaccién positiva de los
clientes. Las empresas cuentan con pruebas de que los productos y servicios realmente

crean valor para los clientes y se puede aplicar en el mercado.
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- En el banco: Es cuando se logra incluir la propuesta de valor dentro de un modelo de
negocio rentable y escalable.

1.2.Marco conceptual
A continuacion, se presenta un conjunto de definiciones sobre algunos términos propios del
sector en el que la compafiia Maderas EI Amparo se desenvuelve y por ende, enmarcan este

proyecto.

e Sector Forestal: Es una actividad del sector primario que consiste en aprovechar los
recursos naturales maderables y no maderables de la superficie forestal del pais que
incluye bosques, selvas y matorrales.

e Bosque: Sitio poblado de arboles y matas.

e Reforestacion: Se denomina reforestacion al hecho de repoblar un territorio con
arboles. Generalmente, dicho territorio estaba en su pasado reciente (anteriores
cincuenta afios aproximadamente) poblado de é&rboles y bosques que fueron
deforestados por distintas posibles razones, como construccion de infraestructuras,
crecimiento de zonas urbanas, el aprovechamiento de la madera con fines industriales o
de consumo, aumento de los limites agricolas y ganaderos o bien, se destruyeron por
diversos factores como los incendios u otros desastres, bien sean provocados,
accidentales o por fendmenos naturales.

e Deforestacion: ocurre cuando hay una disminucion en la superficie cubierta de bosque.

e Ebanisteria: Es la fabricacion de muebles a partir de la madera.

e Carpinteria: Engloba todos los trabos realizados con la madera.
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2. JUSTIFICACION

Maderas EI Amparo, como compafiia interesada en el crecimiento y posicionamiento requiere
dentro de su plan de accion contar con una identidad corporativa, que permita comprender la
ubicacion de la empresa en el sector y la vision de las metas a alcanzar en el horizonte. En este
sentido, autores como Ferrer (2020), resalta la relevancia de contar con una identidad
corporativa que recoja aspectos como la naturaleza de la compaiiia, los objetivos que se plantea

y las estrategias que pretende implementar con el fin de alcanzar estos objetivos y metas.

Dentro de esta linea de pensamiento, y teniendo en cuenta las necesidades y retos que implica
para la compafiia el devenir actual de los mercados y la relevancia de la penetracion a nuevos
nichos de mercados e incluso a una mayor penetracion e influencia en el nicho propio, es
necesario que la compafia con la claridad de la identidad establecida, se plantee formas de

fidelizar los clientes y acrecentar el nimero de los mismos.

Partiendo de esta necesidad organica, es necesario intervenir el quehacer diario de la compafiia
para comprender el modelo de negocio que los rige, a través de entrevistas y de la observacion
directa de las actividades, con lo cual, es posible recopilar informacion suficiente para la
formulacion de un anélisis DOFA, el cual ha comprobado ser altamente efectivo para identificar
directrices estratégicas para una compafiia, tal como lo mencionan autores como Jimenez et al.,
(2021)

Por su parte, el modelo CANVAS, en varios trabajos ha permitido observar resultados
verdaderamente valiosos en la planificacion de modelos estratégicos que buscan aportar valor
a los procesos de produccion de empresas, incluso, sin importar su tamafio o sector. Un ejemplo
es el aportado por Almeida Casanova (2020), quien encontr6 a través de la aplicacion del
modelo CANVAS beneficios en una empresa de servicios. Por su parte, Ramires Moreno,
Guerrero Palacios & Avellaneda Hurtado (2020), lograron en su trabajo, plantear a través del
modelo en cuestion, solucion a la problematica en estudio de una cadena de distribucion

agricola.
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Partiendo de lo expuesto anteriormente, es posible contemplar de forma razonable que el uso y
aplicacion del modelo CANVAS permita estructurar una propuesta de valor en pro de la mejora
en los procesos de comunicacion para la empresa comercializadora de madera, Maderas El

Amparo, con sus clientes. Permitiendo con ello, fortalecer la estructura organizacional y su

competitividad en el mercado.
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3. OBJETIVO

3.1. Objetivos General

Disefiar una propuesta de valor mediante la creacion de canales de comunicacion de la empresa
Maderas EI Amparo, ubicada en el municipio de Monteria (Cdrdoba), con los clientes, como

una herramienta de atraccion y fidelizacion.

3.2.0Dbjetivos Especificos
e |dentificar las caracteristicas de los canales de comunicacién actuales mediante la

aplicacion de entrevistas.

e Definir la identidad corporativa de la empresa Maderas EI Amparo a través del analisis
DOFA.

e Proponer diferentes canales de comunicacion Empresa-Cliente mediante la aplicacion
de la metodologia CANVAS.
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4. METODOLOGIA Y TRABAJO DE CAMPO

4.1. Metodologia

Para este proyecto se emplea la metodologia cualitativa, ya que esta basado en la recoleccion
de informacién, mediante la observacion del comportamiento, discursos y respuestas abiertas,
para luego ser interpretadas segun los requerimientos de la empresa. Arroja datos de tipo
descriptivo, comprendiendo el contexto natural y cotidiano y la valoracién atribuida por parte

de las personas a tratar (Maldonado, 2018).

Por ende, el tipo de metodologia usada es la Observacién Participativa, buscando recopilar
informacidn precisa, en primera persona, sobre el entorno, experiencias, conocimientos,
necesidades y requerimientos de los clientes en pro a construir la propuesta de valor de la

empresa.
4.1.1. Metodologia Canvas

Para la aplicacion de la metodologia, se procede segun lo encontrado en autores como Reafio
Sanchez (2019), quien procedio, partiendo de la informacion recolectada en los procesos de
observacion, a realizar una lluvia de ideas sobre los elementos del perfil del cliente y de la
propuesta de valor. En una segunda instancia se realiz6 una priorizacion teniendo en cuenta el
objetivo de atender las necesidades del cliente en torno a los canales de comunicacion empresa-
cliente. Posterior a la priorizacion, se procur0 aparear aquellos generadores de felicidad y
aliviadores de frustraciones que pueda proponer la empresa desde sus productos y servicios,
para alcanzar la satisfaccion del cliente, etapa conocida como anclaje. Luego de realizado el
anclaje se procedié a analizar cada una de las combinaciones de ideas con el fin de a partir de

ellas obtener las diferentes estrategias que conformarian la propuesta de valor.
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4.2. Técnica de investigacion

Las técnicas de investigacion utilizadas para la recoleccion de la informacion son la de

observacioén y la de entrevista.

La observacion es definida por Campos & Martinez (2012) como “una técnica por
medio de la cual se crea una vinculacion concreta y constante entre el investigador y el
hecho o fendmeno, y que tiende a cefiirse a la logica de las formas, procedimientos,
relaciones e interrelaciones que se suscitan dentro de la realidad estudiada” es decir, a
partir de la cual se puede extraer informacion concreta sobre la realidad objeto de

estudio.

Para la recoleccion de los datos necesarios, se procedera a observar el desarrollo de las

actividades gque se dan dentro de la compaiiia, los actores, los canales de comunicacion internas

y externas, y los principales insumos para la matriz DOFA.

La entrevista, Avila, Gonzélez & Licea (2020) la definen retomando las palabras de
Lanuez & Fernandez (2014) como “la comunicacion interpersonal establecida entre el
investigador y el sujeto o los sujetos de estudio, para obtener respuestas verbales a las

interrogantes planteadas sobre el problema.”.

La entrevista sera no estructurada o abierta, es decir, es una entrevista con una guia

general de contenidos, pero que el entrevistador cuenta con la facultad de generar el nimero de

preguntas y la profundidad sobre el tema de las mismas (Piza Burgos, Amaiquema Marquez &

Beltran Baquerizo., 2019) puesto que facilita ahondar en la temaética de interés de una forma

particular segun la necesidad del entrevistador, la tematica a desarrollar es:

Identidad corporativa
Clientes de la empresa

Canales de comunicacion internos y externos.
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5. RESULTADOS

El alcance del modelo planteado consiste en presentar a la empresa maderas EI Amparo, un
conjunto de herramientas que le permitan administrar de mejor manera la interaccion con sus
clientes a traves de los canales de comunicacién, impactando directamente aspectos
concernientes al relacionamiento y gestion de sus segmentos de mercado, administracion y
distribucion de sus recursos; actividades fundamentales para la diferenciacion en el mercado,
visionando asi su propuesta de valor. Esto, con la finalidad de guiar los procesos dentro de la
empresa mediante una estructura establecida en base a las necesidades del cliente, gestionado
metodologicamente donde se desarrollan ventajas competitivas basadas en la productividad,
eficiencia y la rentabilidad, teniendo al cliente como pilar. Inicialmente, se toma en
consideracién un analisis preliminar obtenido a través de una matriz DOFA que permitid
reconocer la posicién de la compafiia en el mercado actual y evidencio la necesidad de crear
identidad corporativa al interior de maderas EI Amparo para poder proyectarlo a su nicho de

mercado.
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Fortalezas

*Valor v calidad del
producto.
*Trabajo en equipo.
*Conocimiento
empirico del manejo
de madera.

* Disponibilidad del
recurso humano

*Crecimiento sostenido del
mercado.

*Existencia de alianzas
estratégicas y comerciales.

*Propuesta de valor
diferenciada

Oportunidades

Figura 11 DOFA
Fuente: elaboracion propia

Debilidades

*Bajo niimero de socios

*Asistencia técnica
insuficiente y dafio de
maquinaria
*Riesgos laborales

*Carencia de identidad
corporativa

*©Mercado altamente
competitivo
*Alta intermediacién.

. ..,
Poca comunicacion con el
cliente.

*Poca disponibilidad de
proveedores

Amenazas
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Tabla 2 estrategias DOFA

A partir de una propuesta de valor

diferenciada establecer alianzas
comerciales estratégicas que permitan

generar mejores ingresos a maderas el

Capacitacion tecnica de los miembros
del negocio en marketing digital y
servicio al cliente para la captacion de

un mayor nimero de clientes

Amparo

Estrategias DA

Manejar volimenes de produccion,
condiciones de calidad y precios que
permitan competir estratégicamente en el
mercado y darlo a conocer por
plataformas digitales a los clientes

Definir tacticas eficientes en el manejo
de promocién que den alcance a un
mercado nacional e internacional en
redes sociales.

Fuente: Elaboracién propia, 2022

En ese marco, y para consolidar una base administrativa, se elabora la mision, vision y logotipo
de la empresa para conocimiento y divulgacién al interior de la compafiia y proyectarlo al

cliente.

Mision de la empresa
En Maderas EI Amparo, buscamos fortalecer la produccion y comercializacién de madera, bajo
un enfoque organico en aras de aumentar la productividad y satisfacer las demandas del sector

industrial, asi mismo buscamos mejorar la rentabilidad e incrementar los ingresos del negocio.

Visién de la empresa
Maderas EI Amparo busca ser una organizacion lider para el 2025, reconocida en el mercado
local y nacional por la calidad de nuestro producto, con un enfoque sostenible que contribuya

en el bienestar social, ambiental y economico

Logotipo de la empresa
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El logotipo, como icono representativo de la empresa, incluye una imagen del producto
principal, la madera. La gama de colores utilizada en el logo, resalta el enfoque de negocios
verdes que se plantea para este caso en particular como un valor agregado del producto

principal.

6
ol

Amparo

Figura 12 logotipo Maderas el Amparo
Fuente: elaboracion propia

Luego, a través de la herramienta Canvas, el lienzo de la propuesta de valor vincul6 el perfil
del cliente y la empresa, cada una por separado, identificando una importancia relevante en la

comunicacion para lograr diferenciarse del resto de madereras del mercado.

- @ue la madera cumpla con todos los estandares de
calidad
- Que lamadera se entregue en los tiempo acordado

- Tranquilidad de que no estan adquiriendo un producto Trabajols)
que sea malo para el medio ambiente W::m
- Que se le dé cumplimiento a alguna norma para la =
proteccion del medio ambiente
- Asesoria personalizada - Conocer mas sobre la
- Servicio post venta madera
- Recibir descuento de acuerdo al volumen de la compra - Identificar madera de
- Prestar servicio de logistica para la entrega del producto buena calidad

- Usos y cuidados de la
madera
- Accesibilidad de la madera

en tiempo, lugar y cantidad

requeridas
- Poca disponibilidad de ofertantes que brinda - Desplazarse a la tienda
swacones  Madera de calidad fisica
iR - Pocos locales brindan servicio post venta - Buscar buena relacion
~ - Los negocios no cuentan con licencias o calidad/Precio
certifi que su

compromiso con el medio ambiente

- Hay pocos oferentes que brinden un servicio
integral , es decir desde la compra hasta el
lugar donde se necesita el producto

- Que la madera salga defectuosa

- Notener a quien acudir para PQR

Figura 13 Lluvia de ideas en el lienzo del cliente
Fuente: elaboracién propia
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- Madera en blogque
- Tablas

- Listones

- Varetas

- Puertas

- Ventanas Productos

y sarvicios
- Closets

- Mesas Ilh

- Alacenas

- Descuento por volumen de compra
- Consejos o tips via reses sociales

- Vitrinas

- Asesorias de productos

- Servicio post venta

- Financiamiento

-Respuesta oportuna en los diferentes canales de
comunicacion
Tramite 4gil de PQR
Tranquilidad por la buena reputacién de la
empresa
Brindar productos y soluciones logisticas
integrales
Comunicacién directa en doble via con los
clientes
Recibir descuentos adicionales o incentivos por
ser cliente fiel o diferir a otros
Croadores d alegrias

AR

- Recibir descuento por volumen de compra

- Garantia de su compra y buen servicio post venta

- Asesoria personalizada

- Canales de comunicacion virtuales y efectivos

- Implementacién de normas sostenibles

- Reconocimiento del negocio para brinda
tranquilidad a los clientes

Aliviadoros de frustraciones

®

Figura 14 Lluvia de ideas en el lienzo de la empresa
Fuente: elaboracion propia

Teniendo en cuenta la lluvia de ideas y luego la priorizacion de las mismas, encontramos que

hay anclaje con los siguientes puntos.

- Consejos o tips via
reses sociales

Productos
¥ srvicios

N

- Asesorias de productos
- Servicio post venta

®

- Garantia de su compra y buen servicio

- Asesoria personalizada
- Canales de comunicaciéon virtuales y

- Reconocimiento del negocio para brinda

tranquilidad a los clientes
Alviadores de frustraciones

Tramite agil de PQR

Brindar productos y soluciones
logisticas integrales

Comunicacion directa en doble via
con los clientes

i

- Asesoria personalizada

- Servicio post venta

- Prestar servicio de logistica
para la entrega del producto

O

- Pocos locales brindan servicio
post venta

- No tener a quien acudir para

PQR

Creadores de alegrias

.

post venta

efectivos

Figura 15 anclaje entre perfil del cliente - propuesta de valor
Fuente: elaboracion propia

5.1.1. Propuesta de valor

- Desplazarse a la tienda

- Buscar buena relacién

Trabajols)
dol ciiente

fisica

calidad/Precio

Los productos derivados de la produccion ambiental sostenible ofrecen eficiencia con altos

estdndares de calidad, garantizan la produccion amigable con el ambiente, con impactos

positivos social y comercialmente hablando.
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Adicionalmente, es una actividad econdémica rentable, con moderados costos de produccion
asociados al no uso de quimicos y altos precios de venta en el mercado, lo que beneficia a la
empresa. Los productos garantizados bajo las normas Fitosanitarias, con asesoria técnica
necesaria, atendiendo los requerimientos y necesidades, ofreciéndoles soluciones innovadoras
en cuanto a productos o procesos cuando son de dominio total y completo de los clientes, se
transforma en una relacion de retroalimentacion segura y enfocada en resultados positivos para
ambas partes, asegurandose de obtener la mejor relacion posible entre el precio pagado, el

servicio, la calidad y el cumplimiento.

Combinar experiencia, conocimiento, tecnologia y satisfaccion total de necesidades para
garantizar un producto y un servicio de alta calidad con compromiso total. Maderas el amparo
mantiene un equipo profesional y una planta de produccion con herramientas permiten atender
proyectos de alta exigencia técnica con volumen en el sector de la construccion, tiempos de
ejecucion y calidad optimizando los costos, cumpliendo las Normas 14001 y 18001 que

fortalecen el Sistema de Gestion Integrado SGI.

5.1.2. Estrategias.

Los puntos de convergencia de la propuesta de valor tanto para clientes como para la empresa
permitieron definir las siguientes estrategias, en base a la realidad empresarial que enfrenta
maderas EI Amparo, analizando la informacién del personal relacionado con el funcionamiento

y trayectoria de la empresa.

Tabla 3 estrategias de la propuesta de valor

Estrategia Recursos

Creacion de pagina web Capacitacion del personal en desarrollo de sitios web
Computador
Acceso a Internet
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Creacion de perfiles en redes
sociales (Facebook, Twitter,

Instagram)

Comunity manager
Computador

Acceso a Internet

Formacion del personal en

manejo de servicio al cliente

Capacitacion de los colaboradores en atencién al

Cliente

Habilitar cuenta empresa en
WhatsApp

Celular con tecnologia inteligente

Acceso a internet

Avanzadas de soporte técnico

a clientes

Servicio de telefonia

Lista de clientes

Fuente: elaboracion propia
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6. ANALISIS

La empresa maderas EI Amparo tiene como actividad, la comercializacién y transformacion de
madera en muebles, armarios, entre otros, cuyo valor agregado esta representado, actualmente,
por la implementacion de un sistema de produccion sostenible que mejora la rentabilidad de la
cadena agroindustrial y las directivas de la compafiia. Dentro de las clasificaciones de los
negocios verdes, esta idea responde a la categoria de “Bienes y servicios sostenibles
provenientes de recursos naturales”, sector “Agrosistemas Sostenible” y subsector “Sistema de
produccion ecoldgico, organico o biologico” el cudl es definido como el sistema de gestion de
la produccidn agropecuaria, acuicola, forestal y pesquera que promueve la conservacion de la
biodiversidad, los ciclos bioldgicos, el reciclaje de nutrientes, el cuidado del suelo y el agua, el
balance energético del sistema y la actividad bioldgica del mismo. Este modelo se basa en la
reduccién de insumos externos, la exclusion de agroinsumos de sintesis quimica y la exclusion

de organismos genéticamente modificados — OGM (adaptado de la Resolucion 187 de 2006).

Conocer el cliente estableciendo una comunicacion fluida con €l en diferentes plataformas nos
permitira una mejora continua, siempre y cuando se retroalimente la propuesta de valor con la

informacién captada; que a su vez se materializara en mayor rentabilidad.

Las herramientas empleadas en el presente trabajo permiten trazar nuevos horizontes en cuanto
a la atencion del cliente y el crecimiento de la empresa tomando como base este solo insumo,

abarcando incluso, los 9 elementos de un modelo de negocio.
6.1.1. Segmentos de mercado

Entre las estrategias competitivas halladas en el eslabén de segmento de mercado se encuentra
la del mercado establecido por la proximidad geogréafica o punto de facilidad de acceso a la
empresa Yy los productos, motivando a mejorar la experiencia de servicio al cliente para que
puedan encontrar el valor diferencial frente a empresas de gran alcance o envergadura,
permitiendo al mercado lograr tener la contraste entre comprar en empresas de mayor alcance
y la ventaja de servicio al cliente ofrecida por maderas EI Amparo. Teniendo en los principales

clientes carpinteros y maestros de obras de areas cercanas a la empresa.
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Maderas el Amparo es una empresa del sector maderero que ofrece sus productos y servicios a
empresas del sector inmobiliario, entidades cuyo objeto social es la venta de materiales para la
construccidn, empresas dedicada a la fabricacion de muebles, y a todo publico en general, lo
que concuerda Porter 2015, la mejor estrategia es que la empresa es llegar de mejor manera a

su nicho de mercado, frente a otras empresas que tienen un espectro de clientes mayor.
6.1.2. Propuesta de Valor

La percepcion de los aspectos de propuesta de valor dentro de la empresa Maderas EI Amparo,
parte de un enfoque actualmente poco estructurado, por lo cual los consultados coinciden en el
potencial de brindar las herramientas necesarias para que Maderas el Amparo se convierta en
una empresa lider en atencién al cliente y le informe sobre la extraccion y procesamiento de
madera, amigable con el medio ambiente, fomentando la cultura de la proteccion de los
ecosistemas, siendo responsables en la seleccion de proveedores y generando una cultura de

sostenibilidad y accesibilidad.
6.1.3. Canales

Los canales se centran en las estrategias tradicionales del contacto directo y plataformas
digitales, el principal objetivo de la empresa se centra en mantener contacto con sus clientes.
Concentrando los canales de comunicacion, distribucion y ventas que se utilizan para acercar
la propuesta de valor generada con el segmento de mercado elegido, con estrategias

diferenciadas y facilmente divulgadas
6.1.4. Relaciones con clientes:

La empresa Maderas EI Amparo teniendo como objetivo comunicarse y tener una relacion
cercana de sus clientes, comprenderlos y relacionarse de mejor manera, brindara una mejor
atencion con objetivos claros como el captar nuevos clientes, fidelizar a clientes actuales y

mejorar las ventas.
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6.1.5. Fuentes de ingresos:

Al estrechar lazos con los clientes y segmentar muy bien su nicho, se crean vinculos de
fidelizacion que permiten mantener los precios del mercado contando con pedidos estandares,

producto de las relaciones comerciales.
6.1.6. Recursos claves:

La empresa madera EI Amparo, cuenta con recursos fisicos como instalaciones fisicas,
maquinarias, recursos humanos relacionados con la mano de obra actual y tecnologia de
comunicaciones, esto le permite el desarrollo de las actividades y la continuidad de la
produccion cumpliendo las solicitudes de pedidos, el mantenimiento del inventario y

garantizando el acceso a la informacion al cliente para que se sienta cercano al producto.
6.1.7. Actividades claves:

Maderas EI Amparo, logran su objetivo con actividades relacionadas con el mantenimiento y
funcionamiento de maquinarias, servicio al cliente, mano de obra asociada a la produccion de
los productos de ventas para lograr llevar a cabo un sin numero de actividades con el fin de
lograr sus objetivos. Acercarse al cliente con informacién de interés, dar seguridad de la

sostenibilidad del producto y compartir actividades de publicidad.
6.1.8. Asociaciones clave

Las asociaciones entre empresas para Maderas EI Amparo se ha vuelto clave en el sector
productivo, estas se caracterizan por buscar que las empresas mediante colaboraciones logren
objetivos en comun, como optimizar sus operaciones, conseguir recursos o disminuir el riesgo
mediante la articulacion de esfuerzos entre ellos. De acuerdo con la proyeccion realizada, la
empresa Maderas EI Amparo ha lograria tener una asociacion clave con empresas inmobiliarias
y constructoras, debido a la segmentacion particular de clientes que tiene en este sector y el
conocimiento acerca de las ventajas que trae consigo la asociacion, logrando estrategias de

comercializacion favorables para los directivos frente al manejo de produccion y distribucion.
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6.1.9. Estructura de costos

Toda empresa debe incurrir en costos con la finalidad de mejorar la propuesta de valor que sera
entregada a sus clientes. Los costos de mayor representatividad son aquellos relacionados a las
principales actividades, recursos y asociaciones que necesite la empresa para lograr sus
objetivos. La investigacion muestra que las estructuras de costos en la empresa, los recursos
mas costosos son los humanos, y se encuentran subutilizados en la utilizacion de tiempo
completo. Este tiempo puede ser empleado para dialogar con los clientes en las redes sociales
y saber que requieren, de manera particular. Por otra parte, el proceso en que canalizan la mayor
cantidad de egresos es en la transformacion, seguido de procesos como la administracion,
distribucion y ventas. La empresa EI Amparo puede robustecer su estructura de costo enfocada
en la individualizacion del cliente y la satisfaccion total de este en cuanto a calidad y

sostenibilidad.
Segmentacion del cliente

Maderas EI Amparo ofrecera su producto principalmente al sector industrial, inmobiliario y
constructor, su mercado esta segmentado especificamente en empresas transformadoras
presentes en la regidn. Actualmente tiene alianzas comerciales con empresas de la region, la
cual se dedica a la construccion a nivel nacional y requiere un mayor volumen de produccion

para abastecer el mercado.

6.1.10. Plan financiero

Inversion

A continuacion, en la Tabla 4 se puede observar el presupuesto de inversion planteado para la
consecucion del objetivo planteado para la compafiia al momento de implementar las estrategias

sugeridas como propuesta de valor en el presente trabajo.

Tabla 4 plan financiero - presupuesto

Concepto Cantidad  Valor unitario (M. Cte) Valor total (M. Cte)
Computador 3 1.500.000 4.500.000
Celulares 3 1.000.000 3.000.000
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Formacioén de recursos

12 500.000 6.000.000
humanos
Adecuacion de las salas de
exhibicion y de espera para 1 5.500.000 5.500.000
clientes
Pagina web (creacion y
hosting y mantenimiento por 1 4.200.000 4.200.000
un ano)
Asesorias de Comunity

12 500.000 6.000.000
manager (mensuales)
Total 29.200.000
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Las empresas del sector maderero presentan dificultad para fidelizar clientes.
Aplica para las empresas transformadoras, como Maderas el Amparo.

Muchas empresas del sector maderero incluyendo Maderas el Amparo no tienen
bien definido su mercado objetivo, lo cual les impide saber qué es lo que necesitan
verdaderamente sus clientes y cuales son necesidades reales.

A partir de las mesas de trabajo colaborativo, haciendo uso de la matriz DOFA
como herramienta, es posible estructurar la identidad corporativa de Maderas el
Amparo.

La estructuracion organizacional de Maderas el Amparo, contribuye al
posicionamiento y recordacion de la empresa en el mercado.

A partir de la metodologia CANVAS es posible generar propuestas de valor
accesibles acorde a las condiciones de la empresa Maderas el Amparo.

La implementacion de entrevistas abiertas a los clientes internos y externos de
Maderas el Amparo, permite obtener informacion concreta sobre la realidad y
necesidades de la empresa.

Al conocer la propuesta de valor de Maderas el Amparo, se tiene claro en que se
deben concentrar sus estrategias de fidelizacion y creacién de nuevos clientes, sin
el despilfarro innecesario de los recursos de la organizacion.

Se pueden disefiar estrategias de fidelizacion de clientes con la implementacion de
nuevos canales de atencién empleando las nuevas tecnologias de la informacion,
comunicacion y las redes sociales.

Para terminar, las estrategias presentadas a Maderas el Amparo para implementar
su propuesta de valor requieren de muy poca inversion y la relacién costo/beneficio
es muy gananciosa. Por lo que tienen una alta viabilidad de ser implementadas,

ademas, de las ventajas competitivas que la implementacion de estas conllevan.
RECOMENDACIONES

Implementar las estrategias fruto del presente trabajo con el fin de fidelizar los

clientes.
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e Garantizar el cumplimiento de la normatividad vigente en lo referente a la

reforestacion de especies madereras, puesto que esto brinda confiabilidad a los

clientes.

e Establecer una politica de mejora continua haciendo uso del método de propuesta

de valor con el modelo CANVAS.

Tabla 5 Cronograma de actividades

8. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades S|S[S|S|S|S|[S|S|S|[S1]|S1]|S1(S1]|S1]|S1|s1
1 0 (1 (2 |3 |4 [5 |6

Recopilacion de | X [ X

informacién

administrativa de

Maderas el amparo

Reconocimiento de las X

instalaciones de

maderas el amparo

Definicion del [ X | X

planteamiento del

problema y justificacion

Revision bibliografica [X | X [ X [ X [ X [ X [ X [ X [X X |[X [X | X |X [X [X

Disefio  metodoldgico X | X

que aplicar para la
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Actividades

S1

S1

S1

S1

S1

S1

S1

propuesta de valor

Definicion de objetivos

>
>

Definir la mision y
vision de maderas el

amparo

>
>
>

Disefio de la propuesta
de valor para maderas el

amparo

X
X

>

>

Anadlisis de la propuesta
y planteamiento del
impacto esperado

>

[

[

Presentacion del
informe final de la
propuesta de valor para

maderas el amparo

X
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