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Historia
La semilla de Armogas nacid hace 17 afios, en una sociedad empresarial.
Figura 1

Sociedad empresarial Armogas S.A.S

“Siete afios después, en 2012 nacié en Armenia Armogas S.A.S como un
emprendimiento familiar liderado por la pareja de esposos Patricia y Juan José, quienes
actualmente siguen al frente de la empresa” (Armogas S.A.S, 2024, parr. 2).

Ya en sus inicios, Armogas gozaba de una excelente reputacion entre los técnicos

independientes del Eje Cafetero, quienes confiaban en su calidad para comprar

sus materiales. Esta buena imagen se extendio hasta poder ampliar su oferta a los

servicios relacionados con la instalacion, mantenimiento, reparacion y construccion de

redes de gas natural y propano a nivel regional. (Armogas S.A.S, 2024, parr. 3)

También ampliaron su catalogo de productos hasta ser mayoristas y convertirse en un

referente, tanto para los técnicos como para otras empresas y clientes de la region. Todo

un logro para una pequefia empresa familiar que hoy en dia da trabajo directo a cerca de

10 personas y muchos mas indirectos a nivel nacional. (Armogas S.A.S, 2024, parr. 4)
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El trabajo duro, la confianza de los clientes, la honestidad y responsabilidad de la

empresa, transformaron el éxito local en éxito nacional. A través de alianzas con

empresas transportadoras y técnicos instaladores de toda Colombia, Armogas se ha

posicionado como un referente de calidad y servicio en el sector del gas natural y

propano. (Armogas S.A.S, 2024, parr. 5)

Hoy en dia son proveedores para técnicos, empresas de ferreteria que comercializan sus

productos, asi como para clientes finales, que disfrutan de sus gasodomésticos con la

tranquilidad de saber que tienen un equipo de calidad y una instalacion segura en su casa

0 negocio. (Armogas S.A.S, 2024, parr. 6)

El objetivo de Armogas S.A.S es seguir consolidandose a nivel nacional como una

empresa caracterizada por su vocacion de servicio y por la calidad de sus equipos

de calentamiento de agua, prestando a los colombianos soluciones rapidas, eficientes y

seguras a nivel nacional para sus hogares y empresas. (Armogas S.A.S, 2024, parr. 7)
Definicion del Negocio

Comercializacién de productos y servicios relacionados con el calentamiento de agua a

gas y eléctrico. Distribucion de los productos a nivel nacional y los servicios a nivel regional.



Figura 2

Instalaciones de Armogas S.A.S

Nota. Tomado de Armogas (2023)
Productos

e Calentadores de paso a gas

12
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e Calentadores de paso eléctricos

e Calentadores de acumulacion a gas

e Calentadores de acumulacion eléctricos

e Climatizadores de piscina

e Materiales para instalaciones a gas e hidraulicas

e Repuestos para calentadores de paso y acumulacion (Armogas S.A.S, 2024)
Servicios

e Instalacién de gasodomésticos y algunos electrodomésticos

e Mantenimiento preventivo de equipos a gas

e Mantenimiento correctivo de equipos a gas

e Servicio técnico autorizado algunas marcas de calentadores

e Disefio y construccion de redes de gas (Armogas S.A.S, 2024).
Mision

Ofrecemos soluciones efectivas para la climatizacidn de agua a gas. Nos comprometemos
a proporcionar equipos y servicios de alta calidad, que garanticen el bienestar y la comodidad de
nuestros clientes, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida de las personas.
Trabajamos con pasion y dedicacion para ofrecer productos y servicios eficientes, seguros y
confiables.
Vision
Armogas se proyecta para el afio 2026 como una empresa reconocida a nivel nacional por

distribuir las mejores marcas de calentadores de agua residencial y comercial, desarrollando
alianzas con operadores logisticos, mejorando la oportunidad y calidad de nuestro servicio en

todo el Pais, generando mayores beneficios a sus socios y colaboradores.



Valores Corporativos
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Pasion por el servicio: realizamos todas nuestras actividades generando satisfaccion a

nuestro cliente interno y externo

Responsabilidad: nos caracterizamos por brindar productos y servicios de alta calidad,

ofreciendo seguridad a nuestros clientes durante el proceso integral de la venta.

Confianza: nos comprometemos a realizar nuestras actividades con profesionalismo y

seriedad
Organigrama
Figura 3

Organigrama

Auditar
(Contabilidad)

Gerente General

Gerente Técnico

Comercial

Jefe Administrativa

Coordinadora de
Servicio Técnico

Técnico Instalador

Histérico de Ventas
Tabla 1

Histdrico de ventas

Coordinador Comercial

Auxiliar Servicios
Generales

Auxiliar Comercial

Tipo de cliente  Afo 2019 Afo 2020

Ao 2021 Ao 2022

Afo 2023

Usuario final 367.532.902 946.751.131 1.323.439.080 1.219.319.561 1.434.649.482

Técnicos 194.446.116  133.081.972

272.773.651 426.623.446

307.981.522
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Mayoristas 529.631.975 14.863.549 485.930.377 345.445.565 235.457.409
Institucional 34.209.601 8.238.258 21.893.523 21.670.215 39.764.646
Total 1.125.820.594 1.102.934.910 2.104.036.631 2.013.058.786 2.017.853.059

Perfil del Cliente

Tabla 2

Perfil del cliente

Segmentacion de

mercados

Necesidades del cliente

Caracteristicas/beneficios

correspondientes

Personas entre los 25y 60
afios propietarios de
viviendas o duefios de
comercios como hoteles,
restaurantes, spa o
gimnasios que buscan
soluciones eficientes y
confiables de calentamiento
de agua para uso doméstico
y/o comercial que buscan
servicio de instalacion
especializada de estos
calentadores. Son personas
0 negocios que tienen un
buen recurso financiero
para la compra e instalacion
del calentador y se
encuentran ubicados en

Colombia

Buscan calentadores de
agua que proporcionen un
suministro constante y
confiable de agua caliente
para sus actividades diarias
ya sea en el hogar como en
los establecimientos de
comercio. Necesitan una
instalacion adecuada de sus
calentadores de agua para
garantizar su
funcionamiento 6ptimo y
con seguridad. Acceso a
repuestos y partes de
calidad para el
mantenimiento y reparacion
de sus calentadores.
Asesoramiento

personalizado para

Los clientes de Armogas abarcan
una amplia gama de edades, desde
jovenes adultos hasta personas
mayores, asi como diversas
situaciones familiares y niveles de
ingresos. Se divide en dos categorias
principales: clientes residenciales y
comerciales, cada uno con
necesidades especificas en términos
de suministro de agua caliente.
Valoran la calidad de los productos
de Armogas y esperan soluciones
confiables y duraderas. Tienen una
variedad de necesidades, desde la
instalacion de calentadores de agua
en viviendas unifamiliares hasta
sistemas de alta capacidad para

negocios comerciales.
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Segmentacion de

mercados

Necesidades del cliente

Caracteristicas/beneficios

correspondientes

Técnicos que instalan
gasodomeésticos y/o que
buscan repuestos para este

tipo de calentadores

seleccionar el calentador de
agua adecuado para sus
necesidades especificas.

Variedad en repuestos y en
calentadores con precios
accesibles. Acceso a
repuestos y partes de
calidad para el
mantenimiento y reparacion
de los calentadores.
Asesoramiento
personalizado para
seleccionar el calentador de
agua adecuado para sus

necesidades especificas.

profesionales altamente
especializados con un profundo
conocimiento técnico. Su principal
enfoque es la eficiencia y la calidad
en el servicio que ofrecen a sus
clientes, por lo que buscan repuestos
y partes confiables y de alta calidad.
Pueden tener preferencias por
marcas reconocidas y establecidas
en el mercado. La disponibilidad de
repuestos y partes de calidad es
fundamental para su éxito en el
campo de la instalacion y el

mantenimiento de gasodomésticos.
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Resumen

Este trabajo de grado se centra en un estudio de mercado para incrementar las ventas de
la empresa Armogas S.A.S en Colombia, ante la necesidad actual de estrategias innovadoras para
potenciar las ventas, se plantea un enfoque en el estudio del consumidor. El estudio busca
maximizar la efectividad de las ventas de gasodomesticos, concentrandose en el cierre exitoso de
negociaciones y la adquisicion de nuevos clientes. Desde una perspectiva econdémica, se
estableceran estrategias para aumentar las ventas y los leads efectivos, de acuerdo con los
objetivos de la empresa. Este proyecto se considera importante para fortalecer la posicion de

Armogas S.A.S en el mercado y expandir sus estrategias de mercadeo.
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Summary

This degree work focuses on a market study to increase sales of the company Armogas
S.A.S in Colombia. Given the current need for innovative strategies to boost sales, a focus on
consumer research is proposed. The study seeks to maximize the effectiveness of the sales for
gas appliances, focusing on the successful closing of negotiations and the acquisition of new
customers. From an economic perspective, strategies will be established to increase sales and
effective leads, in accordance with the company's objectives. This project is considered
important to strengthen the position of Armogas S.A.S in the market and expand its marketing

strategies.
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Marco Teorico

Es indudable la importancia de realizar estudios de mercado con el fin de brindarle valor
y satisfaccion a los clientes, alternado con brindar posicionamiento y reconocimiento a las
marcas Yy a las empresas, ya que de esta forma dichas empresas logran resultados econdmicos
mas pronto y satisfactorios, adicionalmente es de vital importancia el reconocer la relacion que
existe entre el cliente y la marca, y en busqueda de estrechar estas relaciones se generan los
planes de mercadeo. Segun Hoyos (2013):

Una empresa gque posee un plan de marketing tiene mayores probabilidades de tener éxito

que aquella que no cuente con esta herramienta; definitivamente, el plan de marketing le

brinda la oportunidad a la empresa de tener claridad de propdsito y a definir el foco sobre
las areas que debe atender para garantizar los objetivos de esta. El plan de marketing,
ademas, aporta claridad a la organizacion sobre lo que debe hacer y cémo hacerlo, de tal
manera que invita a que la empresa y los ejecutivos encargados de la funcién comercial

desplieguen la disciplina necesaria para llevarlo a feliz término. (p. 2)

El desarrollo de un plan de mercadeo efectivo es un pilar fundamental para el éxito
sostenible de cualquier empresa en un entorno dinamico y competitivo, este representa la hoja de
ruta que guia todas las actividades y decisiones de marketing de una organizacion, pero esto no
seria posible sin un estudio de mercado que permita recoger la informacion necesaria para dicho
fin. En el contexto de Armogas, este estudio de mercado debe proporcionar la informacién
necesaria parta desarrollar las metas especificas de aumento de ventas, junto con las estrategias y
tacticas para alcanzar dichos objetivos fundamentados en el resultado de un buen estudio de

mercado.
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Es de vital importancia para esto tener en cuenta que un plan de marketing es una
herramienta estratégica que sirve para guiar las acciones relacionadas con la comercializacion de
productos y servicios en él se pueden establecer metas y objetivos, analizar el mercado y la
competencia, asignar recursos de manera eficiente, coordinar esfuerzos internos, medir el
desempefio a través de indicadores clave, impulsar las ventas y los ingresos, desarrollar y
fortalecer la marca, y adaptarse a cambios en el entorno empresarial.

En consecuencia, Hoyos (2013) afirma que:

El plan de marketing es una herramienta que permite a una organizacion hacer un analisis

de su situacién actual para conocer con certeza sus principales debilidades y fortalezas, al

igual que las oportunidades y amenazas del entorno. Gracias a esto la organizacion puede

aclarar el pensamiento estratégico y definir prioridades en la asignacién de recursos. (p.

3)

Para entender como un plan de marketing puede potenciar una organizacion, es
fundamental partir de que este tiene unos pasos fundamentales para su aplicacion. Segun Vidal
(2016):

Para que una organizacion logre alcanzar sus objetivos con una mayor efectividad, es

necesario establecer un plan de marketing, a partir del cual se desarrollen los aspectos

estratégicos y operativos, cuya estructura y orden se establece de la siguiente manera: 1.

Analisis de la situacion, 2. Establecimiento de objetivos, 3. Eleccidn de estrategias, 4.

Plan operativo, 5. Presupuesto, 6. Ejecucion y control. (p. 60)

De acuerdo con lo anterior, es muy importante definir el marketing para comprender su
importancia en el entorno empresarial. Se puede conceptualizar tal y como lo afirma Kotler y

Keller (2012) como "un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e individuos
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obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor
con sus semejantes” (p. 7); y lo complementamos con lo que Stanton et al. (2007) afirman "un
sistema total de actividades de negocios ideado para planear productos satisfactorios de
necesidades, asignarles precios, promover y distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los
objetivos de la organizacion” (p. 17)"

La comprension de este concepto es el pilar fundamental para toda estrategia empresarial.
Particularmente, en la era actual, el marketing ha evolucionado a través del impacto del entorno
digital. Este cambio ha generado nuevas dindmicas, conocidas como marketing digital, las cuales
se enfocan en la utilizacion de medios electronicos y la tecnologia para alcanzar los objetivos de
marketing.

Nufiez y Miranda (2020) recogen el concepto de varios autores y definen el Marketing
digital como:

El conjunto de procesos realizados en plataformas tecnoldgicas por medio la utilizacion

de aplicaciones, softwares y gestioén de contenidos y redes sociales a través de canales

digitales, que permiten complementar las funciones del marketing tradicional y cuyo
alcance se basaria en el entendimiento de las necesidades de los mercados y la
satisfaccion de las mismas a través de productos y servicios que les generen un alto valor

afiadido. (p. 4)

La transicion al marketing digital ha modificado significativamente la forma en que las
organizaciones se conectan con su audiencia. Esta modalidad de marketing aprovecha canales en
linea como redes sociales, motores de busqueda, correo electronico y sitios web para involucrar a
los consumidores, adaptandose a sus comportamientos digitales y aportando valor a través de

interacciones personalizadas. Este enfoque digital permite a las empresas llegar a sus audiencias
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de manera mas precisa, medible y con estrategias mas ajustadas a las necesidades y deseos del
consumidor actual. Este sirve para aprovechar las herramientas y plataformas digitales para
aumentar la visibilidad, atraer clientes, mejorar la interaccion y optimizar los resultados
comerciales en el entorno en linea. Para Rodriguez (2020):

El Marketing digital es un sistema de marketing que ofrece mecanismos de relacion y

enganche con los consumidores y una retroalimentacion directa y continuada... Utiliza

cookies para rastrear a los consumidores cuando exploran el sitio web optimiza la
presencia de la marca en buscadores invierte en soportes digitales de pago a través de
plataformas publicitarias como Google ads y Facebook ads despliega iniciativas de
marketing de medios sociales promueve conversaciones en torno a la marca y despliega
programas de marketing relacional encuestas en linea y actividades de comercio

electronico entre otras muchas practicas de negocio visibles para los consumidores. (p.

20)

Una de las premisas fundamentales de un estudio de mercado, es reconocer que los
consumidores tienen distintos deseos y necesidades, y las empresas tienen la tarea de realizar
distintas estrategias que logren satisfacerlas, buscando generar relaciones de valor que perduren
en el tiempo. En el caso de Armogas, esto implica identificar las preferencias y demandas de los
consumidores, disefiando estrategias que agreguen valor, ya sea a través de la optimizacion de la
experiencia de compra, la diversificacion de productos o el fortalecimiento de la presencia
digital.

Es por esto que es fundamental conocer a nuestro consumidor con el fin de fijar una

estrategia que sea la adecuada para el publico objetivo. Para Sanagustin (2016):
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Segmentar permite elegir de entre todo el mercado o la muestra que se esta trabajando a
los usuarios mas acordes con nuestro posicionamiento o mas predispuestos a la compra
por eso es una opcion basica en cualquier accidn porque aseguran un rendimiento mayor

que trata de alcanzar a todo el mundo. (p. 46)

Es la segmentacion de los clientes que compran productos como los gasodomésticos lo
que permitira entender cual es la estrategia mas adecuada para Armogas S.A.S.

Es indudable que en estos tiempos en los que predomina la era digital, el comportamiento
del consumidor en linea se ha convertido en un elemento critico para el éxito de las estrategias de
marketing digital y que la mayoria de las empresas han tenido que estar a la vanguardia del
mercado ofreciendo sus productos en linea, ya sea por las redes sociales, marketplace de terceros
o destinar un espacio en su pagina web para que sus clientes puedan acceder a un botén de pago
0 porque no tener su propio marketplace. Estas estrategias se logran identificar a traves de
estudios de mercado que permiten la toma de decisiones apropiadas para llegar mejor a su
publico objetivo. Martinez et al. (2015) afirman que:

El estudio del comportamiento del consumidor se configura fundamental para disefiar

estrategias de marketing y ha sido mediante su investigacion como se ha descubierto que

las personas son complejas y tiene necesidades de diversa naturaleza tanto psicoldgicas

como sociales que pueden ser satisfechas con la compra y el consumo de bienes y

servicios muy diferentes ya sea en torno tradicionales o en entornos digitales. (p. 22)

En concordancia con lo expuesto anteriormente, es fundamental comprender la
importancia de un estudio de mercado como una estrategia esencial para fortalecer las ventas de
la empresa Armogas S.A.S, organizacion que esta inmersa en la comercializacion de

gasodomésticos y por ende es importante entender su significado, tal como lo define la
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Superintendencia de Industria y Comercio (2021), el gasodomeéstico es “un artefacto o equipo de
uso doméstico que utiliza gas natural como combustible y esta destinado a calentar y almacenar
agua contenida en un recipiente hasta alcanzar una temperatura determinada, estando el elemento
de calentamiento incorporado en el artefacto” (p. 9); lo que también nos invita a conocer el
elemento que impulsa el gasodomeéstico el cual es el gas natural, ya que este

Es una mezcla de gases de gran poder calorifico que se formo en las entrafias de la tierra

a través de los afios. El principal componente de esta mezcla es el metano. Los demas

componentes, en pequefias cantidades, son otros gases como el etanol, didxido de

carbono (CO2) y vapor de agua, principalmente. (Ministerio de Minas y Energia, 2023,

parr. 1)

Dado esto el gas es una fuente vital para nuestro pais ya que segun el reporte de la
Transportadora de Gas Internacional (2023) el sector que mas utiliza gas natural es el sector
industrial, seguido del sector construccion con las edificaciones, y finalmente el sector transporte

Esto nos permite identificar la pertinencia de nuestro proyecto, al buscar un impulso y
posicionamiento de la marca Armogas S.A.S y sus gasodomesticos, ya que este tipo de energia
cuenta con todas las caracteristicas ambientales para una transicion energética en el pais, por sus
reducciones en las emisiones, y finalmente reduce brechas econémicas. Argumentos que son de
vital importancia para un estudio de mercado que pueda acercar al pablico objetivo de la
organizacion de una manera eficiente.

En conclusién, un estudio de mercado riguroso y las estrategias de marketing son
fundamentales para el disefio de un plan de mercadeo estratégico exitoso. Comprender las
preferencias y necesidades de los clientes, asi como los factores que influyen en sus decisiones

de compra, es esencial para el logro del objetivo de aumentar las ventas de gasodomésticos de
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Armogas S.A.S. Este marco teorico proporciona las bases necesarias para el desarrollo de un
estudio de mercado enfocado en el crecimiento de la empresa el cual mas adelante podra
convertirse en un plan de mercadeo integral para la organizacion.

Justificacion

La situacion economica actual en Colombia presenta desafios significativos para las
empresas, especialmente para las pequefias como Armogas, que carecen de un estudio de
mercado riguroso y de estrategias efectivas para este. Esta falta de planificacion estratégica les
impide competir en el mercado y aprovechar al maximo las oportunidades, en todos los &mbitos.
Para superar estas dificultades, Armogas necesita reevaluar su enfoque y desarrollar un estudio
de mercado enfocado en analizar el comportamiento del consumidor con el fin de adaptar sus
objetivos comerciales y las demandas del entorno, asegurando asi su posicion competitiva y su
crecimiento empresarial en este entorno econémico desafiante.

Desde una perspectiva econdmica, este estudio de mercado tiene como finalidad
establecer pautas y estrategias especificas. Su implementacidn efectiva busca incrementar tanto
las ventas como los leads, contribuyendo asi al desarrollo y crecimiento de la empresa Armogas
S.A.S. Se aspira proporcionar un contenido de valor que genere un impacto positivo en la
generacion de ventas exitosas, cumpliendo con las metas e indicadores establecidos. Esta
iniciativa pretende servir como un instrumento estratégico clave para fortalecer la posicion de
Armogas S.A.S en el mercado actual.

Pregunta Objeto de Estudio
¢De qué manera la implementacion de un estudio de mercado incrementara las ventas de

gasodomésticos de la empresa Armogas S.A.S?
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Objetivos
Objetivo General

Disefar un estudio de mercado para la empresa Armogas, que permita aumentar las
ventas de gasodomésticos (calentadores de gas)
Obijetivos Especificos

Interpretar la evolucion cronoldgica de las ventas de los Gltimos 5 afios de
gasodomeésticos de Armogas S.A.

Reconocer las necesidades y preferencias de los clientes con comportamiento de compras
altos que adquieren calentadores a gas

Definir estrategias de marketing que permitan aumentar las ventas de Armogas a partir

del estudio de mercado realizado.
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Metodologia

Para el desarrollo del estudio de mercado de la empresa Armogas, se implemento una
metodologia de investigacion que combina técnicas de recoleccidn de datos cuantitativos y
cualitativos. El objetivo principal de esta metodologia es analizar el comportamiento de los
consumidores mas frecuentes de Armogas, con el fin de comprender mejor sus necesidades y
preferencias. Este método de recoleccién mixto nos proporciona una comprension mas completa
de los fendmenos de mercado. Segun Creswell (2014) “un enfoque de métodos mixtos es aquel
en el que el investigador tiende a basar los conocimientos en fundamentos pragmaticos (por
ejemplo, orientados a las consecuencias, centrados en problemas y pluralistas). (p. 3)

Para la recoleccion de informacion se utilizo el formato de encuesta, la cual fue disefiada
con una estructura que incluy6 tanto preguntas abiertas como cerradas, organizadas en bloques
que corresponden a los cuatro pilares de la mezcla de mercadeo, las 4P: Producto, Precio, Plaza 'y
Promocidn. Este enfoque permitié captar una vision integral de la percepcion y experiencia de
los clientes con Armogas, alinedndose con las recomendaciones de Kotler y Keller (2012) sobre
la importancia de analizar multiples dimensiones de la mezcla de mercadeo para una evaluacion
exhaustiva y en la que dicen que "el marketing es la ciencia y el arte de explorar, crear y entregar
valor para satisfacer las necesidades de un mercado objetivo con beneficios (p .27).

En cuanto al tipo de encuesta que se utilizé fue una encuesta mixta que combiné
preguntas abiertas y cerradas, como lo menciona Tashakkori Teddlie (2010) "la investigacion de
métodos mixtos es un tipo de investigacion en la cual un investigador o equipo de investigadores
combina elementos de enfoques de investigacion cualitativa y cuantitativa con propdsitos

generales de amplitud y profundidad de comprension y corroboracion” (p. 4).
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Preguntas cerradas: Se utilizaron escalas de Likert de 1 a 5, para medir la percepcion y
satisfaccion de los clientes con respecto a diversos aspectos de Armogas, tales como precios,
calidad del producto, experiencia de compra y eficacia de las estrategias de promocién. Las
preguntas cerradas permiten obtener datos cuantificables y comparables, facilitando el analisis
estadistico.

Preguntas abiertas: Estas preguntas permitieron a los participantes expresar sus
opiniones y experiencias de manera libre y detallada. La informacién cualitativa recogida a
través de estas preguntas proporciona un contexto mas profundo y una comprension mas rica de
las necesidades y expectativas de los clientes.

El contenido de la encuesta como se explico anteriormente se dividid en 4 bloques, en la
que los encuestados debian responder preguntas relacionadas con las 4p de la siguiente manera:

Bloque de Producto: Preguntas dirigidas a conocer la percepcion sobre la calidad,
confiabilidad y funcionalidad de la marca empresarial Armogas. Se indaga sobre su imagen,
servicio, confiabilidad y percepcion de la marca.

Bloque de Precio: Se exploran las percepciones sobre la competitividad de los precios, la
disposicidn a pagar mas por caracteristicas adicionales y las preferencias de formas de pago.
También se incluyen preguntas sobre la percepcidn de las politicas de precios y descuentos de
Armogas.

Bloque de Plaza: Preguntas enfocadas en la experiencia de compra y los canales
preferidos para adquirir calentadores a gas, tanto en tiendas fisicas como en plataformas
digitales. Se examinan los aspectos valorados al seleccionar el lugar de compray las preferencias

en la atencién al cliente
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Bloque de Promocion: Este bloque incluye preguntas sobre la efectividad de las
estrategias de mercadeo, tanto tradicionales como digitales. Se investiga qué tipo de publicidad y
promociones son mas atractivas para los clientes y como prefieren recibir informacion sobre
ofertas y descuentos.

La encuesta fue distribuida a una muestra representativa de los clientes con una tendencia
alta de compra y se utilizd métodos mixtos de distribucidn, incluyendo correo electronico,
mensajes de texto y redes sociales. La participacion voluntaria y la confidencialidad de los datos
fueron aseguradas para fomentar la honestidad y precision en las respuestas.

Las respuestas a las preguntas cerradas se cuantificaron mediante escalas de Likert,
permitiendo un andlisis estadistico riguroso para identificar tendencias y patrones en las
percepciones y actitudes de los clientes. Las respuestas cualitativas se analizaron utilizando un
enfoque de andlisis tematico, identificando temas recurrentes y proporcionando insights
profundos sobre las opiniones y experiencias de los clientes.

La metodologia implementada y las estrategias de recoleccion de informacion
permitieron obtener una comprension detallada de las percepciones y experiencias de los clientes
de Armogas. Este enfoque integral, que combina datos cuantitativos y cualitativos, fue
fundamental para realizar el estudio de mercado que no solo aumente las ventas de calentadores
a gas, sino que también fortalezca la relacion de la empresa con sus clientes mas frecuentes.
Alcances del Proyecto

El alcance de este proyecto es la elaboracion de un estudio de mercado, el cual sera

entregado en junio de 2024.
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Alcance del proyecto
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Actividades Duracién Responsable Costos

Reunidn con la gerencia para 2 horas Nathalia Serna 'y $100.000

identificar la evolucidn cronoldgica de Natalia Ramirez

las ventas y andlisis de las mismas

Consolidacion de la informacion 1 hora Nathalia Serna $25.000

Anédlisis y experimentacion de compra 2 horas Nathalia Serna y $100.000
Natalia Ramirez

Disefio instrumento 24 horas Nathalia Serna 'y $600.000
Natalia Ramirez

Aplicacion del instrumento 15 dias Nathalia Serna y $1.500.000
Natalia Ramirez

Tabulacion de resultados 4 horas Natalia Ramirez $200.000

Anélisis de resultados 16 horas Nathalia Serna 'y $400.000
Natalia Ramirez

Definicion de estrategias de mercadeo 8 dias Nathalia Serna 'y $1.500.000
Natalia Ramirez

Total $4.425.000
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Glosario de Términos

Plan de mercadeo:

El plan de marketing es una herramienta que permite a una organizacion hacer un analisis

de su situacion actual para conocer con certeza sus principales debilidades y fortalezas, al

igual que las oportunidades y amenazas del entorno. Gracias a esto la organizacion puede
aclarar el pensamiento estratégico y definir prioridades en la asignacién de recursos.

(Hoyos, 2013, p. 3)

Marketing digital:

El conjunto de procesos realizados en plataformas tecnoldgicas por medio la utilizacion

de aplicaciones, softwares y gestioén de contenidos y redes sociales a través de canales

digitales, que permiten complementar las funciones del marketing tradicional y cuyo
alcance se basaria en el entendimiento de las necesidades de los mercados y la
satisfaccion de las mismas a través de productos y servicios que les generen un alto valor

afiadido. (Nufiez y Miranda, 2020, p. 4)

Leads: “Es cuando un usuario muestra interés en la oferta de una marca y ha facilitado
sus datos de contacto al completar un formulario y en consecuencia pasa a formar parte de la
base de datos de la empresa anunciante” (Martin y Botey, 2020, p. 29)

Gasodomeésticos:

Es un artefacto o equipo de uso doméstico que utiliza gas natural o gas licuado de

petréleo como combustible y esta destinado a calentar y almacenar agua contenida en un

recipiente hasta alcanzar una temperatura determinada, estando el elemento de
calentamiento incorporado en el artefacto. (Superintendencia de Industria y comercio,

2021, p. 9)
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Gas natural:

Es una mezcla de gases de gran poder calorifico que se formo en las entrafias de la tierra

a traveés de los afios. El principal componente de esta mezcla es el metano. Los demas

componentes, en pequefias cantidades, son otros gases como el etanol, didxido de

carbono (CO2) y vapor de agua, principalmente. (Ministerio de Minas y Energia, 2023,

parr. 1)

Likert:

La escala tipo Likert es un instrumento de medicion o recoleccion de datos cuantitativos

utilizado dentro de la investigacion. Es un tipo de escala aditiva que corresponde a un

nivel de medicion ordinal; consiste en una serie de i-tems o juicios a modo de
afirmaciones ante los cuales se solicita la reaccion del sujeto. Son cinco el numero de
opciones de respuesta mas usado, donde a cada categoria se la asigna un valor numérico
que llevaré al sujeto a una puntuacién total producto de las puntuaciones de todos los
i-tems. Dicha puntuacion final indica la posicion del sujeto dentro de la escala. (Méndez

y Pefia, 2007, p. 33)

Diversificacion de Productos: “Estrategia de mercado que implica la introduccion de
nuevos productos para atraer a diferentes segmentos de clientes y satisfacer diversas
necesidades” (Kotler y Keller, 2012, p. 12).

Programas de Fidelizacion con Descuentos: “Programas disenados para recompensar a
los clientes recurrentes con descuentos y otros beneficios, fomentando la lealtad y las compras
repetidas” (Dowling y Uncles, 1997, p. 1).

Precios Promocionales: Estrategia de reduccién temporal de precios para aumentar las

ventas durante periodos especificos o eventos promocionales (Nagle y Miller, 2018).
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Entrevistas Cualitativas: Método de investigacion que utiliza preguntas abiertas para
obtener informacidn detallada sobre las opiniones y experiencias de los clientes (Hernandez et
al., 2014).

Entrevistas Cuantitativas: Método de investigacion que utiliza preguntas estructuradas
y cerradas para recopilar datos numeéricos sobre el comportamiento y las preferencias de los

clientes (Malhotra, 2014).
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Desarrollo de los Objetivos Especificos
Interpretacion de las Ventas de Armogas en los Ultimos Cinco Afios
Tabla 4

Histdrico de las ventas Armogas 2019 -2023 Canal digital

Tipo de Afio 2019 Afio 2020 Afio 2021 Ao 2022 Afio 2023

cliente
Usuario final 367.532.902 946.751.131 1.323.439.080 1.219.319.561 1.434.649.482
Técnicos 194.446.116  133.081.972 272.773.651 426.623.446 307.981.522
Mayoristas 529.631.975 14.863.549 485.930.377  345.445.565 235.457.409
Institucional 34.209.601 8.238.258 21.893.523 21.670.215 39.764.646
Total 1.125.820.594 1.102.934.910 2.104.036.631 2.013.058.786 2.017.853.059
Porcentaje -2,0% 91% -4,3% 0,2%

Ao 2019 Afio 2020 Ao 2021 Ao 2022 Afo 2023

1.125.820.594 1.102.934.910 2.104.036.631 2.013.058.786 2.017.853.059

Con el fin de interpretar las ventas de Armogas en los Gltimos 5 afios en su canal digital,
hemos tomado el histérico de ventas a partir del afio 2019. Es importante tener en cuenta que la
empresa lleva 17 afios en el mercado y que la tendencia general que ha tenido en las ventas ha
sido de crecimiento, el cual es evidente especialmente al comparar las cifras de ventas de 2019

con las de 2023 donde las ventas aumentaron significativamente.
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Podemos evidenciar que del afio 2019 a 2020 las ventas tuvieron un decrecimiento del
2,0%, entendiendo el contexto de lo que en el mundo estaba pasando en el 2020 se podria decir
que las ventas superaron las expectativas.

En el afio 2020 el mundo atraveso por la pandemia del COVID-19 esto tuvo un impacto
significativo en el mundo, las restricciones de movilidad, cierres de negocios y el cambio en el
comportamiento del consumidor afectaron la demanda de diversos productos, incluyendo los
gasodomeésticos. Es por esto que se ve una disminucion en las ventas este afio a través de su
plataforma digital debido a la incertidumbre econémica, la reduccion de la capacidad de compra
de los consumidores y las medidas de confinamiento. Sin embargo, aunque las ventas con
respecto al afio 2019 bajaron, el porcentaje de decrecimiento no fue tan alto manteniendo un
nivel de ventas satisfactorio, esto se debid a que las personas confinadas en sus hogares y/o
fincas con la intencién de tener mas confort en sus dias de encierro, compraron e instalaron
calentadores para sus bafios, bafieras, jacuzzis y piscinas, asi como también para sus cocinas a
gas.

En el afio 2021 se observé una fase de recuperacion gradual a medida que los paises
implementaban estrategias de reactivacion econdmica y se adaptaban a la nueva realidad
generada por la pandemia. EI temor de salir de los hogares o de dejar ingresar personas a sus
hogares disminuyd, los consumidores buscaban productos para mejorar sus hogares, adaptandose
a la nueva normalidad de trabajar y pasar mas tiempo en casa. Este fue un afio donde las compras
en todos los sectores se dispararon incluyendo los gasodomésticos, donde evidenciamos un
incremento de las ventas con respecto al 2020 del 91%.

En 2022 se esperaria una consolidacion y estabilizacidn de las ventas a medida que la

situacién econdmica y social se estabilizara y las empresas ajustaran sus estrategias para
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adaptarse al entorno cambiante. Sin embargo, se presentd un decrecimiento en las ventas del
4,3% con respecto al 2021. En este afio como consecuencia de la pandemia muchos negocios
tuvieron que cerrar ya que se estaba viviendo una desaceleracion general en la economia del pais,
entre estos negocios estaban muchos mayoristas de la construccion, muchos técnicos tuvieron
que conseguir otros empleos y esto ayudd a que las ventas de la empresa tuvieran una baja para
este afo.

A pesar de la crisis que el sector de la construccion comenzd a vivir en el afio 2023, en
donde la disminucion de las ventas ha sido drastica y cada vez son mas pocos los lanzamientos
de los proyectos y la disminucion del empleo cada vez es mayor, Armogas se ha mantenido en
las ventas y tuvo un pequefio incremento del 0,2% con respecto al 2022. Dentro de la
organizacion se esperaba que las ventas fueran mucho mayores, pero teniendo en cuenta que
muchas de sus ventas son dirigidas al sector de la construccion, la crisis por la que estan pasando
ha bajado mucho las ventas a estos clientes. También es importante tener en cuenta que luego de
la pandemia la apertura econdémica se ha caracterizado por un aumento en la competencia y un
cambio en las dinamicas del mercado y es posible que Armogas se esté enfrentando a una mayor
competencia de otras empresas en el mercado de gasodomésticos, lo que podria haber afectado
sus ventas y es por esto que en el afio 2024 se encuentran revisando su estrategia de Marketing.

Este analisis nos ayuda a entender cémo ha sido el comportamiento de las ventas del
canal digital de Armogas en los ultimos 5 afios, para que con esta informacion podemos
proporcionar un plan de marketing idéneo que ayude al incremento de las ventas para el afio

2024.
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Analisis 4P (Interno)

Producto
Andlisis atributos de la marca.

Logo.

IRMOGRAS

CREANDO BIENESTAR

La marca ARMOGAS esta construida a base de un simbolo, un logotipo y colores

Figura 4

Logo 1

corporativos que deben ser respetados.
Figura 5

Logo 2

dx

El logotipo se inscribe en una superficie modular de proporciones 16X4. El valor “X”
establece la unidad de medida, de esta manera se asegura la correcta proporcién de la marca

sobre cualquier soporte 0 medida.
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Eslogan. Creando bienestar.

Este slogan refleja el propdsito de la marca el cual se centra en contribuir al bienestar y la
comodidad de sus clientes y se alinea con los valores empresariales enfocandose en mejorar la
calidad de vida de las personas a través de sus productos y servicios. Hace énfasis en su
generacion de valor y diferenciacion de otras marcas resaltando su enfoque en el bienestar y la
comodidad destacando su impacto positivo en la calidad de vida de las personas. Este es un
slogan simple y que genera recordacion en los clientes.

Figura 6

Colores

2755 C BLACK C

C100 M97 YO K30
R37 G32 B105
HTML #252069

CO M0 YO K100
RO GO BO
HTML #000000

Tipografia.
Figura7

Tipografia

ABCDEFGHIKLMNOPARSTUVWXYZ
O abcdefghikimnopqrstuvwxyz

0123456789 (.., &/$€)

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
o abcdefghijklmnopqrstuvwxyz

0123456789 (.., &/.$€)

La tipografia corporativa es la familia Arista en sus versiones regular y bold.
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Analisis interno. Armogas, como distribuidor multimarca, ofrece una amplia gama de
productos en diversas categorias de soluciones para el hogar. Las marcas que la empresa
distribuye son: Boch, Haceb, Clasic, Oka, Mabe, Rheen, Challenger y Nikken, lo que garantiza
una oferta variada y extensa que satisface las necesidades de diversos segmentos del mercado.
Con el tiempo, la oferta de productos se ha expandido para incluir aires acondicionados,
campanas, estufas, hornos, filtros y duchas de agua, ampliando asi el portafolio de la marca.

Adicional a los productos fisicos los cuales son distribuidos a nivel nacional, Armogas
ofrece servicio de instalacion en Armenia y ciudades cercanas. Este servicio integral, que abarca
desde la venta del producto hasta su instalacion, representa una ventaja competitiva clave para el
negocio.

Plaza. Hay 4 aspectos o dimensiones importantes a analizar:

Canales de distribucion: Existen dos canales principales de atencién, el cual es la tienda
fisica que se encuentra ubicada estratégicamente en la ciudad de Armenia Quindio, sobre toda
una calle principal y comercial, el punto fisico presenta un aviso luminoso y publicidad de marca
que se puede observar desde el exterior, es un local mediando pero que se encuentra bien
distribuido, el cual maneja una buena exhibicién de la totalidad de las marcas con sus diferentes
productos, en este punto de venta se encuentran asesores especializados para resolver todas las

dudas de los clientes.
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Figura 8

Instalaciones fisicas de Armogas

_ VERRNO DE orepras:

Nota. Tomado de Armogas (2023)

El otro canal de distribucion es la presencia digital a través de plataformas como
Facebook, Instagram y su propia pagina Web con e-commerce. Sin embargo, debido a la
naturaleza consultiva de los productos, este canal digital se complementa con asesoria telefonica
para garantizar una experiencia de compra satisfactoria.

Instagram. En el momento Armogas cuenta con 1476 seguidores en Instagram, si son
seguidores organicos se debe potencializar y fidelizar con contenido de valor, ademas se destaca
una uniformidad e identidad con el tema de los colores de la marca. Las publicaciones en esta red
social estan mas enfocadas en la venta y sus copys estan enfocados en explicar los productos que
vende la empresa.

Facebook. Es una de las plataformas de redes sociales mas grandes y influyentes del
mundo, en esta, Armogas tiene 3200 seguidores, es la red con la mayor cantidad de seguidores,
se destaca porque en su informacion se puede encontrar la pagina web y la informacion de la

empresa, es de resaltar que esta plataforma se puede sincronizar con los contenidos de Instagram.
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Tik Tok. Es una red social de tendencia especialmente para un publico joven, la marca
hace presencia en esta red social con 116 seguidores, hay videos que tienen alrededor de las mil
reproducciones. Y se han basado de lo que esta en tendencia para publicar los videos teniendo
como protagonista los empleados.

YouTube. Es la plataforma de video mas grande del mundo, permite cargar, comentar y
compartir videos de todo tipo dependiendo de los intereses de las personas, desde contenidos
educativos, instructivos, manuales, y entretenimiento, desde esta plataforma se pueden monetizar
con los anuncios y las visualizaciones.

En canal de YouTube cuenta con 485 suscriptores y 39 videos, se destaca que tienen
contenido en el que explican algunos de sus productos y sus funcionalidades.

Disponibilidad: Armogas mantiene buenos niveles inventarios gracias a negociaciones
de volumen con los fabricantes, lo que permite cubrir las necesidades del mercado y garantizar
disponibilidad de productos. Todos los productos se almacenan en sus bodegas en Armeniay se
distribuyen desde alli, teniendo en cuenta que para algunas zonas lejanas hay un cargo adicional
por concepto de flete.

Logistica: En temas logisticos el centro de operaciones se encuentra en Armenia, desde
donde se coordinan los despachos una vez se han verificado los pagos. Para los servicios de
instalacion, se asigna personal encargado de gestionar la agenda de los técnicos, programar citas
y contactar a los clientes.

Experiencia de compra: La experiencia de compra en Armogas se caracteriza por ser
una atencion personalizada y consultiva. Sin embargo, la falta de plataformas tecnoldgicas mas
avanzadas puede generar ciertas dificultades en la atencion al cliente, lo que puede afectar la

percepcién de calidad del servicio.
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Precio. Armogas en el mercado tiene una buena percepcién de precio, gracias a
negociaciones favorables con los fabricantes que permiten mantener margenes de rentabilidad
adecuados. La marca implementa estrategias comerciales para ajustar precios segun la demanda,
lo que se refleja en los precios publicados en su pagina web.

Para los clientes instaladores se ofrecen precios especiales, o descuentos autorizados
después de realizar las compras, lo que contribuye a fortalecer las relaciones comerciales.

Promocidén. Actualmente Armogas no emplea estrategias de publicidad en medios
tradicionales, se esta centrando en comenzar a implementar estrategias digitales a través de las
redes sociales, la pagina web y Whatsapp. Estos canales son efectivos para el contacto con los
clientes, sin embargo, presentan algunas dificultades en la atencién debido a la falta de capacidad
de respuesta oportuna.

Estos aspectos nos permiten analizar que hay oportunidades de mejora en cada uno de los
aspectos de la mezcla de mercadeo, lo que podria traducirse en un aumento en la conciencia de la
marca, la generacion de demanda de productos y servicios, y la fidelizacion con los clientes.
Matriz DOFA de la Marca

Debilidades. Falta de un plan de mercadeo y medios formalizado: Esto podria limitar la
capacidad de Armogas para alcanzar y comunicarse efectivamente con su audiencia objetivo.

Posible limitacion de presupuesto y talento humano para implementar estrategias de
marketing y publicidad: Esto podria dificultar la implementacion de estrategias de marketing
efectivas y el desarrollo de contenido de alta calidad.

Dependencia de la reputacion y calidad de las marcas que distribuye en lugar de una
marca propia consolidada: Esto puede limitar la diferenciacion de Armogas en el mercado y

afectar su capacidad para construir una identidad de marca sélida.
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Oportunidades. Potencial de crecimiento en el mercado nacional debido a la presencia
en redes sociales y la distribucion de marcas reconocidas: Armogas puede aprovechar su
presencia en redes sociales y su reputacion para expandir su alcance en todo el pais.

Posibilidad de desarrollar una estrategia de contenido en redes sociales para mejorar la
interaccion con los clientes y aumentar la visibilidad de la marca: Esto puede ayudar a fortalecer
la relacion con los clientes existentes y atraer a nuevos clientes.

Oportunidad para diversificar la oferta de productos y servicios relacionados con los
gasodomésticos: Armogas puede explorar nuevas oportunidades de negocio y expandir su linea
de productos para satisfacer las necesidades cambiantes del mercado.

Fortalezas. Historia de 17 afios en el mercado: La experiencia y la reputacién de
Armogas pueden ser activos importantes para construir una marca sélida y confiable.

Buena reputacion entre técnicos independientes en el Eje Cafetero: Esta reputacion puede
ayudar a establecer credibilidad en el mercado y atraer nuevos clientes.

Oferta de productos y servicios relacionados con la instalacion, mantenimiento y
reparacion de gasodomésticos de gas natural y propano: Esto puede ayudar a diferenciar a
Armogas de la competencia y atraer a clientes que buscan soluciones integrales.

Amenazas. Competencia creciente en el mercado de gasodomésticos: La competencia
puede afectar la participacion de mercado de Armogas Y la rentabilidad.

Posible desafio de mantener la reputacién y la calidad de las marcas distribuidas: Esto
puede afectar la percepcion de los clientes sobre la calidad de los productos de Armogas.

Posibilidad de cambios en las preferencias de los consumidores hacia alternativas de
energia mas sostenibles: Los cambios en las preferencias del consumidor pueden afectar la

demanda de los productos de Armogas y su posicién en el mercado.
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Anélisis de los Resultados de las Encuestas
Se realizaron encuestas a los clientes de Armogas con ticket de compras mas altos, estas

se enviaron por correo electronico, mensaje de texto, por canales digitales y personalmente en el
mostrador de la tienda. A continuacion, se interpretaran los resultados de las preguntas realizadas
en la cuesta, estas fueron divididas por blogues para una mayor comprension de las preguntas.
Preguntas personales
Figura 9
¢, Cudl es tu rango de edad?

¢Cual es tu rango de edad?

19 respuestas

@ Menos de 18 afios
@ 18-25 arios

26-35 afos
@ 36-45 arios
@ 46-55 arios

@ Mas de 55 arios

De acuerdo con las encuestas realizadas, el 42,1% de los encuestados se encuentra en el
rango de edad de 36 a 45 afios, el 31,6% esta entre los 45 y 55 afios, el 15,8% tiene entre 26 y
35 afos, y el 10,5% tiene mas de 55 afios. Esto indica que la mayoria de los clientes de Armogas

con compras altas tienen 36 afios 0 mas.
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Figura 10

¢ Cudl es tu género?
¢Cudl es tu género?
19 respuestas

@® Masculino
@® Femenino
@ No binario/ Prefiero no decirlo

Segun las encuestas realizadas, el 68,4% de los encuestados son hombres y el 31,6% son
mujeres. Esto indica que la mayoria de los clientes de Armogas con compras altas son hombres,
lo cual es coherente con el tipo de industria en la que se utilizan los gasodomesticos.

Figura 11

¢, Cuanto llevas conociendo la marca de Armogas?

¢Cuanto tiempo llevas conociendo la marca Armogas?
19 respuestas

@ Menos de 1 afio
@® 1-3 afios

@ 3-5 afios

@ Mas de 5 afios

De acuerdo con las respuestas el 63,2% conoce la marca hace mas de 5 afios, el 15,8% la

conoce entre 3 a 5 afios y el otro 15,8% la conoce hace entre 1 a 3 afios. Esto indica que una
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mayoria significativa de los clientes tiene una relacion prolongada con la marca, lo que puede
reflejar una alta fidelidad y satisfaccion con los productos y servicios de Armogas. La presencia
sostenida de clientes que conocen la marca desde hace varios afios sugiere también que Armogas
estd logrando establecer una reputacion sélida y confiable en su mercado.

Producto.
Figura 12

¢ Como describirias la marca Armogas como empresa?

¢Coémo describirias la marca Armogas como empresa?
19 respuestas

@ Cercana y amigable
@ Costosa y exclusiva
Asequible y amable

De las encuestas realizadas el 57,9%o de los clientes consideran a Armogas una marca
Asequible y amable y el 42,1% de los clientes la consideran Cercana y Amigable. También se
les solicito que justificaran las respuestas y la tendencia de respuesta nos indica que los clientes
ven en Armogas Como una marca que maneja precios competitivos y un servicio al cliente
destacado. La cercania y la amabilidad de los empleados también son caracteristicas valoradas,
lo que sugiere una buena satisfaccion entre los clientes. Ademas, las menciones de una ubicacion
conveniente y la disponibilidad de productos necesarios resaltan la accesibilidad de la marca. Sin
embargo, hay algunas observaciones sobre algunas necesidades de mejoras, lo que indica areas

potenciales para el desarrollo continuo del servicio y la oferta de productos.
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¢ Qué hace que la marca Armogas se destaque frente a la competencia en tu opinion? En
esta pregunta abierta se quiso conocer la opinion de los clientes de Armogas sobre su preferencia
de compra de productos en Armogas frente a la competencia, las respuestas que los clientes
dieron se analizaron encontrando los aspectos que hacen que Armogas se destaque frente a la
competencia, principalmente mencionaron su buen servicio y atencion al cliente, los clientes
aprecian experta y honesta, asi como el trato amable y profesional. Destacan los precios
competitivos y accesibles lo que hacen que perciban a la marca como una opcion econémica en
el mercado. También resaltaron la calidad de los productos y la diversidad y disponibilidad de las
marcas, ademas gue son marcas conocidas en el mercado que brindan confianza. Como acciones
de mejora se debe brindar un mejor servicio posventa, escuchar mas a sus clientes y seguir
trabajando en temas de descuentos y capacitacion para los clientes que son técnicos.
Figura 13
¢, Como percibes la calidad de los productos que distribuye Armogas en comparacién con otras
marcas similares?, de 1 a 5, siendo 1 la calificacion mas baja

¢Coémo percibes la calidad de los productos que distribuye Armogas en comparacion con otras

marcas similares?, de 1 a 5, siendo 1 la calificacién mas baja
19 respuestas

15
14 (73,7 %)

5 (26,3 %)

0 (0 %) 0 (0 %) 0(0 %)

1 2 3 4 5
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De las encuestas realizadas se evidencia que el 73,7% de los clientes de Armogas
piensan que la calidad de los productos que distribuye la empresa son de excelente calidad y el
26,3% piensan que son de muy buena calidad. Esto demuestra que la percepcién que tienen los
clientes sobre los productos que comercializa Armogas es alta, ya que todos los encuestados
calificaron los productos como de excelente o muy buena calidad. Esto indica un fuerte consenso
entre los clientes respecto a la superioridad de los productos de Armogas en comparacion con
otras marcas similares.

Figura 14

¢ Qué opinidn tienes sobre el disefio y la estética del logo de Armogas?

¢Qué opinion tienes sobre el disefo y la estética del logo de Armogas?
19 respuestas

@® Me Gusta
@® No me gusta
Me es indiferente

De los clientes de Armogas encuestados el 57,9% opina que le gusta el disefio y la
estética del logo de la empresa y al 42,1% de los clientes le es indiferente. También se les
solicitd que justificaran las respuestas y la tendencia de respuesta nos indica que la mayoria de
los clientes tienen una percepcion positiva del disefio y la estética del logo de Armogas,
destacando su claridad, simplicidad, y atractivo visual. Estos atributos son importantes ya que un
logo claro y sencillo facilita el reconocimiento de la marca y transmite profesionalismo y

confianza. Una parte significativa de los clientes es indiferente al disefio del logo. Esto puede
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deberse a que estos clientes se centran mas en la calidad de los productos y el servicio de la
empresa que en su imagen visual. Para ellos, el logo no es un factor determinante en su
percepcion de la marca. Sin embargo, hay una oportunidad para aumentar la conexién emocional
y el reconocimiento del logo entre aquellos que actualmente son indiferentes.

Figura 15

De 1 a5, {Qué experiencia has tenido con el servicio al cliente de Armogas y como ha afectado
tu percepcion de la marca?, siendo 1 la calificacién mas baja

De 1 a 5, /Qué experiencia has tenido con el servicio al cliente de Armogas y como ha afectado tu
percepcion de la marca?, siendo 1 la calificacion mas baja

19 respuestas
15

10 11 (57,9 %)

5 6 (31,6 %)

0(0 %) 0(0 %) 2 (10,5 %)

1 2 3 4 5

De las encuestas realizadas se evidencia que el 57,9% de los clientes de Armogas ha
tenido una excelente experiencia de servicio al cliente y recomendaria a la empresa, el 31,6% de
los clientes ha tenido una Muy buena experiencia en el servicio al cliente y el 10,5% de los
clientes su experiencia en el servicio no ha sido ni buena ni mala. También se les solicité que
justificaran las respuestas y la tendencia de respuesta nos indica que la mayoria de los clientes de
Armogas (89,5%) han tenido una experiencia muy positiva con el servicio al cliente,
considerandolo excelente o muy bueno. Esta percepcion positiva fortalece la lealtad y la

disposicién a recomendar la marca a otros. Sin embargo, se evidencia oportunidades de mejora
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en el servicio en ciertos canales de comunicacion con los clientes y en el servicio postventa en el
que sugieren mantener un registro de clientes y hacerle seguimiento y proactivamente informar
sobre mantenimientos programados.

Precio.
Figura 16
Calificade 1 a5 ¢Como consideras los precios de Armogas en comparacion con otras marcas
del mercado? Siendo 1 la calificacién mas baja

Califica de 1 a 5 ;Cdmo consideras los precios de Armogas en comparacion con otras marcas del
mercado? Siendo 1 la calificacion mas baja

19 respuestas

100
9 (47,4 %)
75
7 (36,8 %)
5,0
2,5 3 (15,8 %)
0 (0 %) 0 (0 %)
0.0
1 2 3 4 5

De las encuestas realizadas se evidencia que el 36,8% de los clientes de considera que los
precios de Armogas son competitivos en comparacion con otras marcas, el 47,4% de los clientes
considera que los precios estan bien en comparacidn con otras marcas y el 15,8%o de los clientes
considera que no estan ni bien ni mal. También se les solicit6 que justificaran las respuestas y la
tendencia de respuesta nos indica que la mayoria de los clientes (84,2%) tienen una percepcion
positiva o neutra sobre los precios de Armogas, considerandolos competitivos o adecuados en
comparacion con otras marcas del mercado. S6lo una minoria (15,8%) tiene una percepcion

neutral, sin encontrar que los precios sean particularmente buenos o malos. Una gran parte de los
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clientes aprecia que los precios de Armogas son competitivos, lo que significa que ven valor en
los precios en comparacidn con otras opciones en el mercado y ofrecen precios accesibles y
promociones, lo que agrega valor para los clientes. Algunos comentarios mencionan que hay
variabilidad en los precios, con algunos productos siendo mas costosos que en otros proveedores
y otros dicen que ven los precios de Armogas promedio, sin diferenciacion.

Figura 17

En una escala del 1 al 5, ¢qué tan importante consideras el factor precio al momento de elegir
un calentador a gas? Siendo 1 la calificacion més baja

En una escala del 1 al 5, ;qué tan importante consideras el factor precio al momento de elegir un

calentador a gas? Siendo 1 la calificacién mas baja
19 respuestas

15

12 (63,2 %)

5 6 (31,6 %)

1 (5.3 %)
0 (0 %) 0(0 %)

1 2 3 4 5

De las encuestas realizadas se evidencia que el 63,2% de los clientes considera muy
importante el factor precio al elegir un calentador a gas, el 31,6% de los clientes considera que
es importante y el 5,3% de los clientes no lo considera importante. También se les solicit6 que
justificaran las respuestas y la tendencia de respuesta nos indica que la mayoria de los clientes de
Armogas (94,8%) consideran que el precio es un factor importante 0 muy importante al elegir un
calentador a gas. Solo una pequefia fraccién (5,3%) no considera que el precio sea un factor

significativo. Los clientes destacan la importancia del precio en términos de competitividad y su
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impacto en la economia del hogar, la percepcion de que el precio debe estar justificado por la
calidad del producto es un tema recurrente y valoran la calidad del producto en relacion con su
precio, buscando un equilibrio entre costo y beneficios. Algunos comentarios indican
preocupacion sobre la durabilidad de los productos en relacion con su precio, sugiriendo la
necesidad de mejorar la percepcién de calidad a largo plazo, también mencionan que los precios
no tienen competencia, lo que podria ser un area para mejorar la comunicacion sobre las ventajas
competitivas de los productos de Armogas.

Figura 18

¢ Qué opinas sobre las politicas de precios y descuentos de Armogas en comparacion con otras
empresas del sector?

¢Qué opinas sobre las politicas de precios y descuentos de Armogas en comparacion con otras

empresas del sector?
19 respuestas

@® Adecuadas
® Me es indiferente
No conozco las politicas

De acuerdo con las encuestas realizadas, el 47,4% de los clientes de Armogas opinan que
las politicas de precios y descuentos son las adecuadas, el 36,8% dice que no las conoce y el
15,8% opina que le son indiferentes. Lo que indica que casi la mitad de los clientes de Armogas
estan satisfechos con sus politicas de precios y descuentos, lo cual es un buen indicador de que la
empresa estd haciendo algo bien en este aspecto. Sin embargo, también es importante considerar

que un porcentaje considerable de clientes dice no conocer las politicas de precios y descuentos
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de Armogas, lo que podria indicar una falta de comunicacion efectiva por parte de la empresa.
Esto podria ser una oportunidad de mejora para Armogas, ya que una mejor comunicacion podria
ayudar a que mas clientes se beneficien de sus politicas de precios y descuentos y,
potencialmente, aumentar la satisfaccion general de los clientes.

Figura 19

¢ Qué politicas de precios te resultarian mas atractivas al comprar un calentador a gas de
Armogas? (Selecciona todas las que apliquen)

£Qué politicas de precios te resultarian més atractivas al comprar un calentador a gas de Armogas?

(Selecciona todas las que apliquen)
19 respuestas

Descuentos por pronto pago 10 (52,6 %)
Promociones por temporada 11 (57,9 %)
Financiamiento sin intereses 5(26,3 %)

Programa de lealtad o puntos por

6 (31,6 %)
compra

Descuentos por referidos 1(5,3 %)

0,0 25 5,0 75 10,0 12,5

Se les pregunté a los clientes de Armogas qué politicas de precios les resultaria mas
atractiva al comprar un calentador a gas y el 57,9%o respondié promociones por temporada, el
52,6% respondio descuento por pronto pago, el 31,6% dijo que programas de lealtad o puntos
por compra, el 26,3% dice que financiamiento sin intereses y el 5,3% respondi6 que descuentos
por referidos. La opcion que mas eligieron los clientes indica que las promociones por temporada
serian atractivas para ellos. Esto sugiere que los clientes estan interesados en obtener descuentos
0 beneficios adicionales durante periodos especificos del afio, lo que puede influir en su decision

de compra. También expresaron interés en recibir un descuento por pagar el calentador a gas de
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manera rapida. Esto indica que hay una apreciacion por incentivos financieros que premian la
prontitud en el pago. Algunos valoraron la posibilidad de participar en programas de lealtad o
acumular puntos por sus compras. Esto sugiere que una parte significativa de la base de clientes
valora la posibilidad de recibir beneficios adicionales a largo plazo por su fidelidad a la marca.
Un pequefio porcentaje esta interesado en adquirir un calentador a gas mediante pagos a plazos
sin incurrir en intereses adicionales y por ultimo solo 1 persona indico el descuento por referidos
lo que sugiere que, aunque algunas personas puedan estar dispuestas a recomendar la marca, no
es una estrategia de precios que resuene significativamente con la mayoria de los clientes.
Figura 20
¢ Qué tan importante consideras la relacion calidad-precio al momento de comprar un
calentador a gas?

¢Qué tan importante consideras la relacion calidad-precio al momento de comprar un calentador a

gas?

19 respuestas

@ Muy importante
@ Importante
Neutral
@ Poco importante
@ No importante en absoluto

De acuerdo con las encuestas realizadas, el 78,9% de los clientes de Armogas considera
muy importante la relacién calidad — precio al momento de comprar un calentador y el 21,1% de
los clientes lo considera importante. Esto indica que para los clientes de Armogas la relacion
calidad-precio al momento de adquirir un calentador a gas es fundamental, lo que invita a

Armogas a mantener el enfoque en ofrecer productos de alta calidad a precios competitivos para
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satisfacer las expectativas y necesidades de su base de clientes. Ademas, pueden utilizar esta
informacidn para destacar las caracteristicas y beneficios de sus productos en términos de calidad
y valor en sus estrategias de marketing y comunicacion.

Plaza.
Figura 21

¢Donde sueles buscar informacion sobre calentadores a gas antes de realizar una compra?

¢Donde sueles buscar informacion sobre calentadores a gas antes de realizar una compra?

19 respuestas

@ Pagina web de Armogas
] Pagina web de la marca del calentador
que quiero
Paginas de comparacion de productos
@ Foros o comunidades en linea
@ Tiendas fisicas
@ Redes sociales

Al preguntarle a los clientes de Armogas donde buscan informacion de los calentadores
para realizar su compra, el 31,6% respondieron que en la pagina web de Armogas, el 26,3% dijo
que, en las paginas de comparacion de productos, el 21,1% dijeron que, en tiendas fisica, el
15,8% dijo que en la pagina web de la marca del calentador que se quiere comprary el 5,3%
respondio gue en las redes sociales. La mayoria de los encuestados indicaron que buscan
informacidn en la pagina web de Armogas. Esto sugiere que la presencia en linea de la empresa
es una fuente importante de informacion para los clientes interesados en sus productos. Es una
sefal positiva de que los clientes confian en el contenido proporcionado por la propia empresa, lo
que también es una gran responsabilidad que invita a mantener el contenido de la pagina

actualizado con contenido de interés para los clientes, Ademas, también hay un porcentaje de
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personas que les gusta hacer una investigacion comparativa antes de tomar una decision de
compra, lo que sugiere una mentalidad de consumidor informado y consciente de sus opciones y
Armogas lo puede tener en cuenta para sus estrategias de marketing y comunicacion mejorando
su presencia en linea o su participacion en comparacion de productos para aumentar la
visibilidad y la percepcidn de su marca o generar contenido comparativo en sus redes sociales
para generar tréfico.

Figura 22

¢ Qué aspectos te resultan mas importantes al seleccionar Armogas como el lugar de compra de
un calentador a gas? (Selecciona hasta 3 opciones)

¢Qué aspectos te resultan mas importantes al seleccionar Armogas como el lugar de compra de un

calentador a gas? (Selecciona hasta 3 opciones)
19 respuestas

Proximidad geografica 2 (10,5 %)
Variedad de modelos disponibles 156 (78,9 %)

Atencion al cliente de Armogas 12 (63,2 %)

Conocimiento del vendedor de

0,
Armogas 11 (57,9 %)

Facilidades de pago ofrecidas

0,
por Armogas 4(11%)

0 5 10 15

Se preguntd cuéles son los aspectos mas importantes para elegir a Armogas como el lugar
para comprar un calentador, el 78,9%o respondi6 variedad de modelos disponibles, el 63,2% dijo
que la atencion al cliente de Armogas, el 57,9% respondié el conocimiento del vendedor de
Armogas, el 21,1% dijo que la facilidad de pago ofrecida por Armogas y el 10,5% respondio
que la proximidad geografica. La opcion que mas eligieron los clientes indica que la variedad de

modelos disponibles es el aspecto méas importante al seleccionar Armogas como el lugar de
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compra de un calentador a gas. Esto sugiere que los clientes valoran tener una amplia gama de
opciones para elegir, lo que les permite encontrar el producto que mejor se adapte a sus
necesidades y preferencias especificas. También considera que la atencion al cliente de Armogas
es un aspecto importante, lo que indica que los clientes valoran recibir un servicio de alta calidad
y tener una experiencia positiva de atencién al cliente durante el proceso de compra. Los
encuestados también consideran que el conocimiento del vendedor de Armogas es un aspecto
importante y valoran la experiencia y el conocimiento del personal de ventas, ya que pueden
proporcionar asesoramiento experto y ayudar a los clientes a tomar decisiones. Esto le permite a
Armogas enfocar sus esfuerzos en areas clave, como mantener una amplia variedad de modelos
disponibles, estar siempre realizando acciones de mejora en la atencién al cliente y capacitar al
personal de ventas para que estén bien informados sobre los productos que ofrecen.

Figura 23

En una escala del 1 al 5, ¢,cdmo calificarias tu experiencia general de compra con Armogas?

En una escala del 1 al 5, ;como calificarias tu experiencia general de compra con Armogas?
19 respuestas

15

13 (68,4 %)

5 (26,3 %)

1(5,3 %)
0(0 %) 0(0 %)

De acuerdo con como calificarian la experiencia de compra en Armogas los clientes

respondieron un 68,4% la califican como muy satisfactoria, el 26,3% como satisfactoria y el
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5,3% no la califica ni satisfactoria ni insatisfactoria. También se les solicitd que justificaran las
respuestas y la tendencia de respuesta nos indica que los clientes valoran aspectos como el
servicio al cliente, el conocimiento de los productos, la atencién y los precios competitivos. Sin
embargo, algunas respuestas también sefialan areas de mejora potencial, como la necesidad de un
seguimiento postventa mas solido. Estos comentarios proporcionan a Armogas una
retroalimentacion valiosa sobre sus puntos fuertes y areas de oportunidad, lo que les permite
continuar brindando un servicio de alta calidad y hacer ajustes donde sea necesario para mejorar
aun mas la experiencia del cliente.

Figura 24

¢ Qué tipo de experiencia de compra prefieres al adquirir un calentador a gas de Armogas?

¢Qué tipo de experiencia de compra prefieres al adquirir un calentador a gas de Armogas?

19 respuestas

@ Presencial en tienda fisica de Armogas

36,8% @ Compra en linea con entrega a domicilio
desde Armogas
Compra en linea con retiro en tienda
fisica de Armogas

@ Asesoramiento telefonico previo a la
compra por parte de Armogas

De acuerdo con la pregunta realizada, los clientes de Armogas contestaron, el 36,8%
prefieren asesoramiento telefonico previo a la compra por parte de Armogas, el 31,6% dice que
prefieren presencial en la tienda fisica de Armogas y el 31,6% dice que prefiere compra en linea
con entrega a domicilio desde Armogas. También se les solicito que justificaran las respuestas y
la tendencia de respuesta nos indica que los clientes valoran la facilidad de comunicacion y la

capacidad de obtener informacion sobre productos y precios de manera rapida y conveniente a
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través de una llamada, les gusta ver el producto en persona, recibir atencion personalizada,
verificar la variedad de productos disponibles y obtener asesoramiento directo de los expertos en
la tienda. Sin embargo, hay un grupo de personas que, por la facilidad, la comodidad y la
rapidez, prefieren que desde la empresa directamente les envien el domicilio. Esto sugiere que la
empresa deberia mantener una oferta integral que incluya multiples canales de venta y servicio al
cliente para satisfacer las diferentes necesidades y preferencias de sus clientes. Ademas, destacan
la importancia del conocimiento y servicio al cliente, independientemente del canal elegido.
Figura 25

¢, Cudl es tu canal preferido para recibir atencién al cliente de Armogas en caso de tener alguna
consulta o problema con tu calentador a gas?

¢Cual es tu canal preferido para recibir atencién al cliente de Armogas en caso de tener alguna

consulta o problema con tu calentador a gas?
19 respuestas

@ Teléfono
@ Correo electronico

Chat en linea de Armogas
@ Redes sociales de Armogas
@ WhatsApp

De acuerdo con esta pregunta los clientes de Armogas prefieren, el 47,4% dice que el
teléfono, el 36,8% respondio el chat en linea de Armogas, el 10,5% prefiere las redes sociales de
Armogas y el 5,3% dice que el WhatsApp. Esto quiere decir que los clientes de Armogas tienen
preferencias variadas en cuanto al canal para recibir atenciéon al cliente, pero el teléfono y el chat
en linea parecen ser los mas elegidos. Esto sugiere que la empresa deberia centrar sus esfuerzos

en ofrecer un servicio de calidad a través de estos canales, asegurandose de proporcionar
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respuestas rapidas y efectivas a las consultas y problemas de los clientes. Ademas, mantener una
presencia activa en las redes sociales y WhatsApp también puede ser importante para satisfacer
las necesidades de los clientes que prefieren comunicarse a traves de estos medios.

Promocion.
Figura 26
¢ Como te gustaria recibir informacion sobre promociones o descuentos en los calentadores a
gas de Armogas?

¢Coémo te gustaria recibir informacion sobre promociones o descuentos en los calentadores a gas

de Armogas?
19 respuestas

Correo electronico 6 (31,6 %)
Mensajes de texto 1(5,3 %)
WhatsApp 16 (84,2 %)
Publicaciones en redes sociales 3(15,8 %)
0 5 10 15 20

De acuerdo con la pregunta los clientes respondieron, un 84,2% dijo que WhatsApp, el
31,6% dijo que correo electrdnico, el 15,8% respondi6 que publicacidn en redes sociales y el
5,3% dijo que mensaje de texto. Esto evidencia que los clientes de Armogas valoran la
comunicacion directa y personalizada que ofrece el WhatsApp, asi como la conveniencia de
recibir notificaciones directamente en sus dispositivos moviles. También podemos ver que
algunos clientes prefieren un método méas formal de comunicacion, que les permite acceder a la
informacidn de manera organizada y facil de gestionar en sus bandejas de entrada de correo

electronico. En cuanto a las redes sociales podemos encontrar que a los clientes les interesa y
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valoran la informacidn que encuentran en las diversas plataformas. Esto sugiere que Armogas
deberia centrar sus esfuerzos en utilizar WhatsApp como un canal principal para comunicar
promociones y descuentos, pero también deberia mantener una presencia activa en otros canales,
como el correo electronico y las redes sociales, para satisfacer las necesidades de diferentes
segmentos de su base de clientes.

Figura 27

¢ COmo te enteraste por primera vez de Armogas?

¢Como te enteraste por primera vez de Armogas?
19 respuestas

@ Correo electronico
@ Publicidad en redes sociales
Sitio web de la marca
@ Recomendacién de amigos/familiares
@ Instalador
@ En chat de estudio
@ Visita en tienda

A esta pregunta los clientes de Armogas respondieron, un 63,2% dice que conocié a
Armogas por recomendacion de amigos/familiares, el 15,8% respondio6 que en publicidad en
redes sociales y el 5,3% en igual nimero de clientes dice que: por recomendacién de un
instalador, chat de estudio, visita a la tienda y en el sitio web de la marca. Esto permite
evidenciar que la reputacion positiva de la empresa se ha transmitido de boca en boca, lo que
indica un buen nivel de satisfaccion entre los clientes existentes y una confianza en la marca para
recomendarla a otros. Esto resalta la importancia del voz a voz como una poderosa herramienta
de marketing para generar confianza y credibilidad en la marca. También es importante resaltar

que la empresa ha implementado estrategias de marketing digital para aumentar su visibilidad y
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Este canal proporciona una forma efectiva de llegar a un pablico mas amplio y segmentado,

especialmente entre aquellos que estan activamente buscando informacion sobre productos
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relacionados con el gas. Esto evidencia la importancia de la satisfaccion del cliente, el marketing

digital, las relaciones con los profesionales del sector y una sélida presencia en linea para el éxito

continuo de la empresa en el mercado de los calentadores a gas.

Figura 28

En una escala del 1 al 5, ¢qué tan efectivas consideras las estrategias de publicidad de Armogas

para darse a conocer como marca?

En una escala del 1 al 5, ;qué tan efectivas consideras las estrategias de publicidad de Armogas

para darse a conocer como marca?
19 respuestas

8 (42,1 %)
7 (36,8 %)

3 (15,8 %)

0 (0 %) 1063 %)

1 2 3 4 5

De acuerdo con la pregunta los clientes respondieron, un 42,1% consideran las

estrategias efectivas, el 36,8% consideran que son muy efectivas, el 15,8% dice que ni muy

efectivas ni poco efectivas y el 5,3% dice que son poco efectivas. También se les solicit6 que

justificaran las respuestas y la tendencia de respuesta nos indica que los clientes consideran que

Armogas tienen una presencia visible y las pautas por internet son efectivas. Estos comentarios

sugieren que los clientes perciben que Armogas utiliza estrategias publicitarias que son
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atractivas, relevantes y facilmente accesibles para su audiencia. Sin embargo, se encuentra que
algunos clientes perciben que las estrategias publicitarias de Armogas no son excepcionales ni
insatisfactorias ya que piensan que les hace falta mas presencia en redes sociales y consideran
que se necesita reforzar mas el impacto de sus estrategias publicitarias para aumentar su
reconocimiento y posicionamiento en el mercado. Esto sugiere que Armogas esta en el camino
correcto con sus estrategias publicitarias, pero aun tiene espacio para la mejora continua para
satisfacer las expectativas cambiantes de su audiencia y mantener su competitividad en el
mercado.
Figura 29
¢ Has participado en alguna promocion o concurso realizado por Armogas en redes sociales en
el ultimo afio?

¢Has participado en alguna promocién o concurso realizado por Armogas en redes sociales en el

ultimo afio?

19 respuestas

®si
® No

De acuerdo con esta pregunta, los clientes de Armogas respondieron, un 84,2% dice que
no y un 15,8% dice que si han participado en promociones. Lo que evidencia que una gran
mayoria de los encuestados no ha participado en las promociones o concursos de Armogas en
redes sociales y esto puede sugerir que las promociones o concursos realizados por la empresa en

redes sociales no estan llegando a la mayoria de sus clientes o no estan generando suficiente
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interés para motivar la participacion, la empresa necesita revisar y ajustar sus estrategias de
marketing en redes sociales para aumentar la participacion de los clientes en sus promociones y
concursos Yy necesidad de mejorar la comunicacién y la promocion de las actividades en redes
sociales para asegurarse de que los clientes esten informados y motivados para participar. Esto
indica la necesidad de revisar y ajustar las estrategias de marketing en linea de la empresa para
aumentar la participacion y el compromiso de los clientes.

Figura 30

¢ Qué tipo de contenido te gustaria ver mas en las redes sociales de Armogas para mantenerte

interesado/a en la marca? (Selecciona hasta 3 opciones)

¢Qué tipo de contenido te gustaria ver mas en las redes sociales de Armogas para mantenerte

interesado/a en la marca? (Selecciona hasta 3 opciones)
19 respuestas

Publicaciones sobre nuevos
productos

Consejos de mantenimiento y
uso de calentadores a gas
Testimonios de clientes
satisfechos

Ofertas y promociones
especiales

Contenido educativo sobre el uso
eficiente de la energia

12 (63,2 %)
14 (73,7 %)
4(21,1 %)
13 (68,4 %)
(31,6 %)

Me es indiferente 1(5,3 %)

0 5 10 15

De acuerdo con esta pregunta, los clientes de Armogas contestaron que el 73,7% le
gustaria ver en las redes sociales consejos de mantenimiento y uso de calentadores a gas, a el
68,4% ofertas y promociones especiales, a el 63,2% le gustaria publicaciones sobre nuevos
productos, a el 31,6% contenido educativo sobre el uso eficiente de energia, a el 21,1%
testimonios de clientes satisfechos y a el 5,3% le es indiferente lo que publiquen. Esto evidencia

que muchos de los clientes quieren recibir informacion practica y util sobre como mantener y
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utilizar adecuadamente los calentadores a gas. Esto sugiere que hay un interés significativo en
contenido relacionado con la funcionalidad y el cuidado de los productos de Armogas, los
clientes también valoran las oportunidades de ahorro y estan motivados por incentivos
economicos al tomar decisiones de compra, asi mismo, les gusta mantenerse actualizados sobre
las ultimas innovaciones y desarrollos en la gama de productos de Armogas. La introduccién de
nuevos productos puede generar expectacion y mantener el interés de los clientes en la marca.
Los datos muestran que la mayoria de los clientes encuestados estan interesados en ver consejos
de mantenimiento y uso de calentadores a gas, ofertas y promociones especiales, asi como
publicaciones sobre nuevos productos en las redes sociales de Armogas. Estos resultados pueden
ser Utiles para orientar las estrategias de contenido y marketing digital de la empresa,
centrandose en proporcionar informacion Gtil y relevante para sus clientes.

Figura 31

En qué redes sociales sigues a Armogas

En qué redes sociales sigues a Armogas
19 respuestas

Facebook 9 (47,4 %)
Instagram 8 (42,1 %)
YouTube 0 (0 %)
Tik Tok [0 (0 %)
No la sigo en redes 5 (26,3 %)

No utilizo redes 2 (10,5 %)

De acuerdo con las respuestas proporcionadas por los clientes de Armogas, evidenciamos

que la red social en la que mas siguen a la empresa es en Facebook con un 47,4% le sigue
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Instagram con un 42,1%, también podemos ver que el 26,3% no sigue a Armogas en redes
sociales, el 10,5% no tiene redes sociales y que nadie sigue a Armogas en YouTube o Tik Tok.
Esto muestra que Facebook es una plataforma popular y establecida, lo que sugiere que es un
canal efectivo para la empresa para conectarse con su audiencia. Instagram es conocido por su
contenido visual y su capacidad para contar historias, lo que puede ser atractivo para compartir
iméagenes de productos y promociones. Los clientes que no siguen a Armogas en redes sociales
puede deberse a una variedad de razones, como falta de interés en las redes sociales en general,
falta de conocimiento sobre las cuentas de Armogas en redes sociales, o preferencia por otras
formas de interactuar con la marca. Esto proporciona informacion valiosa sobre dénde se
encuentra la audiencia de Armogas en linea y puede ayudar a guiar las estrategias de marketing
digital de la empresa en el futuro.

Figura 32

En una escala del 1 al 5, ¢qué tan relevante consideras el contenido publicado por Armogas en
sus redes sociales para tus necesidades e intereses?

En una escala del 1 al 5, ;qué tan relevante consideras el contenido publicado por Armogas en sus
redes sociales para tus necesidades e intereses?

19 respuestas

10,0

9 (47,4 %)
75

5,0

4 (21,1 %)
2,5
2 (10,5 %) 2 (10,5 %) 2(10,5 %)

0,0
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De acuerdo con las respuestas de los clientes de Armogas vemos que el 47,4% considera
muy relevante el contenido que se publica en las redes sociales de Armogas, el 21,1% lo
considera relevante, el 10,5% no lo considera ni relevante ni poco relevante, el otro 10,5% lo
considera poco relevante y el otro 10,5% lo considera muy poco relevante. Esto evidencia que
una parte significativa de la audiencia encuentra valor en el contenido proporcionado por la
empresa, lo que sugiere que Armogas esta ofreciendo informacion que resuena con algunos de
sus seguidores y cumple con sus expectativas. Sin embargo, no todos los encuestados encuentran
el contenido extremadamente til, no esta completamente alineado con las necesidades o
intereses de esta parte de la audiencia, lo que sugiere que hay areas en las que la empresa podria
mejorar su contenido para satisfacer mejor las expectativas de sus clientes. Es importante para
Armogas considerar estos datos para ajustar y optimizar su estrategia de contenido en redes
sociales y mejorar la experiencia del usuario.

¢ Tienes alguna sugerencia, observacion o comentario adicional que consideres
importante para mejorar el plan de mercadeo de la marca Armogas? En esta pregunta abierta se
quiso conocer si los clientes tenian algo mas que agregar a la organizacién y estas sugerencias de
mejora para Armogas abarcan varios aspectos importantes. Por un lado, se destaca la necesidad
de mejorar el servicio post venta, lo cual es crucial para garantizar la satisfaccion del cliente a
largo plazo y promover la lealtad hacia la marca. Ademas, se sugiere diversificar las
publicaciones en redes sociales, incluyendo temas de actualidad y nuevos productos, para
mantener el interés de la audiencia y aumentar la participacion en estas plataformas. Se reconoce
a Armogas como una excelente empresa y aliada en proyectos comerciales, lo que resalta su
percepcidn positiva en el mercado. También se enfatiza la importancia de mantener informados a

los técnicos sobre los precios de los accesorios, lo que puede mejorar la calidad del servicio
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técnico ofrecido. La presencia continua en redes sociales es considerada crucial, asi como la
necesidad de mejorar el servicio al cliente en todos los canales de atencion y fortalecer el
servicio post venta. Finalmente, se sugiere implementar un programa de mantenimiento
programado para prolongar la vida atil de los productos y garantizar su 6ptimo rendimiento a lo
largo del tiempo. Estas sugerencias ofrecen una vision integral de las areas de mejora que
Armogas puede considerar para fortalecer su posicion en el mercado y mejorar la experiencia del
cliente.

A partir del analisis de los resultados se identifican amplias opciones para trabajar
estrategias, las cuales se plantean igualmente desde las 4P.

Producto.

1. Introducir nuevas lineas de productos relacionados con los gasodomésticos, como
estufas de alta eficiencia, aires acondicionados, y accesorios complementarios como reguladores
y mangueras de alta calidad.

2. Crear paquetes de productos que incluyan varios gasodomésticos y accesorios con un
precio especial.

Precio.

3. Implementar ofertas especiales y descuentos en productos seleccionados durante
periodos estratégicos del afio, como festividades o temporadas de alto consumo.

4. Analizar el comportamiento de compra para identificar los periodos de picos mas
altos y disefiar promociones que coincidan con estos periodos. Por ejemplo, descuentos en
estufas y calentadores durante la temporada de lluvias, o aires acondicionados en épocas de

calor.
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5. Implementar un programa de fidelizacion donde se ofrecen descuentos y recompensas
a clientes recurrentes.

Plaza.

6. Ampliar los canales de distribucion actuales para incluir un punto de venta adicional
(Medellin) que permita tener entregas mas oportunas y expandir el mercado.

7. ldentificar nuevas areas geograficas dentro y fuera de Armenia donde exista demanda
no satisfecha. Establecer alianzas con minoristas locales y plataformas de comercio electronico
para vender los productos.

8. Aumentar la accesibilidad de los productos a un mayor nimero de clientes, lo que se
traduce en un incremento potencial de las ventas.

9. Implementar tiendas maviles (camiones equipados) que visiten diferentes barrios para
vender gasodomeésticos.

Promocion.

10. Utilizar herramientas de marketing digital para aumentar la visibilidad de la marca y
atraer a nuevos clientes a través de campafias en redes sociales, email marketing y publicidad
pagada en motores de busqueda (SEM).

11. Crear contenido atractivo y relevante sobre los beneficios y caracteristicas de los
productos de Armogas, incluyendo tutoriales, testimonios de clientes y promociones especiales.
Invertir en publicidad segmentada en redes sociales como Facebook e Instagram, asi como en
Google Ads para captar trafico.

12. Lanzar campafas que resalten los beneficios ecoldgicos de usar gasodomésticos de

Armogas.
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Tabla 5

Propuesta técnica
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P del Estrategia Duracion

Marketing

Area

Responsable

Costos Asociados

Producto Diversificacion 6 meses

de Productos

Precio Precios 3 meses

Promocionales (campafias

periddicas)

Plaza Expansion de 12 meses
Canales de

Distribucién

Gerencia

Ventas y
Marketing

Logisticay

Ventas

Investigacion de
mercado,
Implementacion de
nuevos productos,
capacitacion del
personal, marketing de
lanzamiento.
Aproximadamente

$5.000.000

Descuentos en
productos, campafias
publicitarias.
Aproximadamente
$1.000.000 por
camparia
Establecimiento de
nuevos puntos de
venta, y alianzas
comerciales.
Aproximadamente
$24.000.000




Promocion

Producto

Precio

Plaza

Promocion

Marketing
Digital

Paquetes de
producto

Programa de

fidelizacion

Tiendas

Moviles

Programas de
demostracion

en vivo

6 meses

3 meses

Permanente

6 meses

prueba piloto

12 meses

Marketing
Digital

Gerencia

Gerencia

Ventas y

logistica

Marketing y

ventas

Creacion de contenido,
publicidad en redes
sociales y motores de
busqueda, email
marketing.
Aproximadamente
$1.000.000

Descuento de
productos, marketing
de paquetes.
Aproximadamente
$1.000.000 cada mes
$3.000.000 anuales,
para el programa de
fidelizacion
$20.000.000
Adquisicién Trailer
para el carro, y
adaptacion de este
$5.000.000
(Equipamiento,
personal, material de

promocion)
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Conclusiones

El estudio de mercadeo para Armogas, ha revelado diversas oportunidades para
incrementar sus ventas mediante la implementacion de estrategias enfocadas en las 4 P del
marketing: Producto, Precio, Plaza y Promocion, la empresa puede aumentar su atractivo para
una base de clientes mas amplia y mejorar su oferta de valor. La implementacion de precios
promocionales, dindmicos y programas de fidelizacion tendria incentivo tanto a nuevos clientes
como a los recurrentes, aumentando el volumen de ventas y la lealtad del cliente. Todo esto a
partir de una dinamica implementacién de las distintas estratégias.

El estudio de mercado realizado para Armogas incluyd tanto entrevistas cualitativas
como cuantitativas a una muestra seleccionada de 50 clientes. Sin embargo, de estos, solo 19
respondieron efectivamente a las encuestas. Esta tasa de respuesta, que representa el 38% de la
muestra inicial, ofrece informacion valiosa pero también plantea ciertas limitaciones que deben
ser consideradas al interpretar los resultados.

Desde lo positivo las respuestas obtenidas proporcionan datos cualitativos y cuantitativos
significativos que pueden ayudar a comprender mejor las necesidades, preferencias y
percepciones de los clientes sobre los productos y servicios de Armogas.

A pesar de la baja tasa de respuesta, los datos recogidos permiten identificar tendencias y
areas clave de mejora, tales como la calidad del producto, el servicio al cliente y las expectativas

de los clientes.
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Recomendaciones

Para asegurar el éxito y la sostenibilidad de estas estrategias, se recomienda a Armogas
adoptar un enfoque integral y coordinado, ejecutando acciones de planificacion estratégica,
donde se desarrolle un plan detallado de implementacion para cada estrategia propuesta.
Adicionalmente se debe realizar una evaluacion financiera para asignar los recursos adecuados y
establecer los equipos responsables por cada area.

Esto se encuentra directamente relacionado con el establecimiento de un plan de
monitoreo y evaluacién, estableciendo indicadores claves de rendimiento (KPIs) para medir el
éxito de cada estrategia y realizar ajustes necesarios basados en resultados reales.

Es de maxima importancia un plan de capacitacion y Desarrollo del Personal en nuevas
tecnologias, técnicas de ventas y atencion al cliente para mejorar la eficiencia y la calidad del
servicio.

Se recomienda a Armogas considerar estrategias para mejorar la participacion en futuros
estudios de mercado, lo que permitird obtener una vision mas precisa y completa de las

necesidades y percepciones de sus clientes.
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Anexos

Anexo 1. Formato de encuesta

Acerca de ti:

¢ Cual es tu edad?

Menos de 18 afios

18-25 afos

26-35 afos

36-45 afos

46-55 anos

Mas de 55 afios

¢ Cual es tu género?
Masculino
Femenino

No binario / Prefiero no decirlo

¢, Cuanto tiempo llevas conociendo la marca Armogas?
Menos de 1 afio

1-3 afios

3-5 afos

Maés de 5 anos

Bloque producto



1. ¢Como describirias la marca Armogas como empresa?
Cercana y amigable
Costosa y exclusiva
Asequible y amable

Justifique la respuesta

2. ¢Qué hace que la marca Armogas se destaque frente a la competencia en tu opinion?
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3. ¢Como percibes la calidad de los productos que distribuye Armogas en comparacion con

otras marcas similares?, de 1 a 5, siendo 1 la calificacién mas baja

Muy mala calidad 1 2 3 4 5 Excelente calidad

4. ¢Qué opinidn tienes sobre el disefio y la estética del logo de Armogas?
__ Me Gusta
____No me gusta
_____Mees indiferente

Justifique la respuesta

5. Delabs, ¢Queé experiencia has tenido con el servicio al cliente de Armogas y como ha

afectado tu percepcién de la marca?, siendo 1 la calificacién mas baja
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Muy mala la experiencia 1 2 3 4 5 Excelente
experiencia
No la recomiendo la recomiendo

Justifique la respuesta

Bloque precio
Calificade 1 a 5 ;Como consideras los precios de Armogas en comparacion con otras
marcas del mercado? Siendo 1 la calificacion mas baja

Muy Caros 1 2 3 4 5 Competitivos

Justifique su respuesta

En una escala del 1 al 5, ¢qué tan importante consideras el factor precio al momento de
elegir un calentador a gas? Siendo 1 la calificacién mas baja

Nada importante 1 2 3 4 5 Muy importante

Justifique su respuesta

¢ Qué opinas sobre las politicas de precios y descuentos de Armogas en comparacion con

otras empresas del sector?

1. Adecuadas
2. No conozco las politicas

3. Me es indiferente
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9. ¢Que politicas de precios te resultarian mas atractivas al comprar un calentador a gas de
Armogas? (Selecciona todas las que apliquen)
Descuentos por pronto pago
Promociones por temporada
Financiamiento sin intereses
Programa de lealtad o puntos por compra

Otro: ;cuél?

10. ¢ Qué tan importante consideras la relacion calidad-precio al momento de comprar un
calentador a gas?
Muy importante
Importante
Neutral
Poco importante

No importante en absoluto

Bloque: Plaza
11. ; Dénde sueles buscar informacidn sobre calentadores a gas antes de realizar una compra?
Pagina web de Armogas
Pagina web de la marca

Paginas de comparacion de productos
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Foros o comunidades en linea
Tiendas fisicas

Otro: ;cuél?

12. ;Qué aspectos te resultan mas importantes al seleccionar Armogas como el lugar de
compra de un calentador a gas? (Selecciona hasta 3 opciones)
Proximidad geogréfica
Variedad de modelos disponibles
Atencion al cliente de Armogas
Conocimiento del vendedor de Armogas

Facilidades de pago ofrecidas por Armogas

13. En una escala del 1 al 5, ;como calificarias tu experiencia general de compra con
Armogas?

Muy insatisfactoria 1 2 3 4 5 Muy Satisfactoria

Justifique la respuesta

14. ;Qué tipo de experiencia de compra prefieres al adquirir un calentador a gas de
Armogas?
Presencial en tienda fisica de Armogas
Compra en linea con entrega a domicilio desde Armogas
Compra en linea con retiro en tienda fisica de Armogas

Asesoramiento telefénico previo a la compra por parte de Armogas



Justifique la respuesta

15. ¢Cual es tu canal preferido para recibir atencion al cliente de Armogas en caso de tener
alguna consulta o problema con tu calentador a gas?
Teléfono
Correo electronico
Chat en linea de Armogas
Redes sociales de Armogas

Otro: ;cuél?

Bloque promocién
16. (Como te gustaria recibir informacidn sobre promociones o descuentos en los
calentadores a gas de Armogas?
Correo electronico
Mensajes de texto
Notificaciones en la aplicacion movil
Publicaciones en redes sociales

Otro: ;cuéal?

17. ;Como te enteraste por primera vez de Armogas?
Correo electronico
Publicidad en redes sociales

Sitio web de la marca
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Recomendacion de amigos/familiares

Otro: ;cuél?

18. En una escala del 1 al 5, ;qué tan efectivas consideras las estrategias de publicidad de
Armogas para darse a conocer como marca?

Nada efectivas 1 2 3 4 5 Muy efectivas

Justifica la respuesta

19. ¢ Has participado en alguna promocién o concurso realizado por Armogas en redes
sociales en el altimo afio?
Si

No

20. ¢Qué tipo de contenido te gustaria ver mas en las redes sociales de Armogas para
mantenerte interesado/a en la marca? (Selecciona hasta 3 opciones)
Publicaciones sobre nuevos productos
Consejos de mantenimiento y uso de calentadores a gas
Testimonios de clientes satisfechos
Ofertas y promociones especiales
Contenido educativo sobre el uso eficiente de la energia

Otro: ;(Cual?

21. En qué redes sociales sigues a Armogas



Facebook
Instagram
YouTube

Tik Tok

No la sigo en redes

No utilizo redes

22. En una escala del 1 al 5, ;qué tan relevante consideras el contenido publicado por
Armogas en sus redes sociales para tus necesidades e intereses?

Nada relevantes 1 2 3 4 5 Muy relevantes

Sugerencias y/o observaciones
¢ Tienes alguna sugerencia, observacion o comentario adicional que consideres

importante para mejorar el plan de mercadeo de la marca Armogas?
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