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INTRODUCCION

El sector del cuero es uno de los mas arraigados en la tradicion colombiana y tiene
una gran importancia para la economia del pais. No obstante, apenas en el aino
2005 se empez6 a hacer notar esta industria con exportaciones significativas para
los comerciantes de articulos en pieles exdticas de cuero. Esto se debidé a las
regulaciones impuestas por el Estado para garantizar la conservacién de los
animales y evitar su extincion, por lo que desde entonces se crearon zoo criaderos
especializados que empezaron a regular el sacrificio de los animales. Con ello, a
pesar que aun es incesante el trafico de especies exodticas, en el pais existen
muchas empresas que trabajan legalmente con estos animales y apoyan su
conservacion. Las empresas que trabajan con estas pieles deben devolver al
habitat 5% de los animales criados y, si hay suficiente poblacion de estos

animales, deben ofrecer una compensacion econémica.

Segun Propais (2013),

‘La estructura y generalidades de la cadena productiva del cuero estan
compuestas por seis procesos que aun cuando no siempre estan en manos del
mismo actor productivo, si se deben articular estrechamente para lograr un
resultado final de calidad satisfactoria: cria del ganado, sacrificio del animal,
proceso de curtiembre, fabricacion del calzado y la manufactura de otros
productos de cuero. De esta manera el proceso industrial de la cadena evoluciona
con el curtido del cuero, elaboracion del calzado, productos de marroquineria y

talabarteria.”

Aunque el cuero de vaca es el mas popular, en Colombia se tratan cueros de

culebra, cocodrilo, babilla, entre otros.



Al final, la produccion y tratamiento de estos cueros y pieles se destina a la

elaboracion de calzado o marroquineria, principalmente.

Al tratarse de un sector tan nuevo e inexplorado, en el pais la produccién de
marroquineria presenta muchas falencias, aunque son también evidentes las
potencialidades y oportunidades del mismo. No obstante, es evidente la
inexistencia de estudios e investigaciones serias que den cuenta de las variables y
los fendmenos que confluyen en este sector. Por tanto, no existen estudios que
develen las practicas asociadas a la demanda o a los consumidores de estos

productos.

Este trabajo de grado, en particular, se centrara en la marroquineria elaborada con
cueros exoticos y tratara de develar las preferencias y el comportamiento del
consumidor de este tipo de productos en la ciudad de Bogota, por medio de la

aplicacion de una investigacion cualitativa.

Con esto en mente, se ha decidido distribuir este trabajo de grado en 10secciones:

En la primera de ellas se describe y formula el problema de la investigacion. En la
segunda, se presenta la justificacion de este trabajo de grado. La tercera seccion
expone los objetivos generales y especificos que se pretenden alcanzar con este
ejercicio cualitativo. El cuarto apartado desglosa un marco tedrico que se
desarrolla alrededor de tres grandes conceptos: investigacion cualitativa,
comportamiento del consumidor y marroquineria.La quita seccion, por su parte,
expone el marco conceptual en donde se aterrizan los conceptos desarrollados en
el marco tedrico a ejercicio puntual de este trabajo de grado. En la sexta parte se
explica cual sera la metodologia que se utilizara para cumplir con los obejtivos de
la investigacion. La séptima seccion se dedicara puntualmente al desarrollo de la
investigacion, incluidos alli los resultados de las entrevistas realizadas y la revisiéon

de fuentes secundarias. Finalmente, en el apartado ocho se expondran las



conclusiones del ejercicio investigativo. La novena y décima seccién se dedicaran

a la bibliografia y anexos, respectivamente.



1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En Colombia el sector de la marroquineria presenta muchas falencias: baja calidad
y disponibilidad de insumos de origen nacional, carencia de certificaciones en toda
la cadena productiva, exceso de microempresas, predominio de procesos
artesanales, evolucion tecnolégica lenta, deficiencias en los oficios de la cadena y
poca innovacion en disefios. Ademas, el sector es muy permeable al contrabando,

a las actividades informales y a la revaluacion de la tasa de cambio.

Ademas, a pesar de ser Colombia el mayor productor y exportador de cueros
exoéticos, hay muy pocas empresas que se dedican a la fabricacién del producto
final. Hacen falta empresas que sepan ver el potencial del sector y se dediquen a
crear productos innovadores que le aporten un valor agregado a la industria.
Segun Giuseppe Quinti, miembro de Azoocol y propietario de diversas empresas
del sector, “Tenemos la materia prima que no tiene ningun otro pais, somos los
mayores productores, pero no somos los mejores del mundo en la fabricacion de
productos” (Portafolio, 2014).

Sin embargo, el sector tiene muchas oportunidades de conseguir nuevos
mercados gracias al esfuerzo de las empresas por encontrarlos y a los acuerdos

comerciales que se han dado con otros paises.

Sin duda, este es un sector muy atractivo e interesante, pues se prevé en
constante avance y crecimiento pese al des aceleramiento de la industria
colombiana. Es un sector que esta siempre en busqueda de dinamismo y es muy
apetecido por el comercio internacional. Incluso, es sabido que aun hay nichos de

mercado desatendidos y en los que falta incursionar por parte de productores



colombianos que le apuesten al sector y sepan aprovechar las acciones que ha
impuesto el gobierno para su beneficio y la facil obtencién de productos.Aqui
valdria también la pena resaltar la relevancia que tiene la mano de obra artesanal
colombiana, la cual goza de gran reputacion y esta posicionada como de
excelente calidad a nivel mundial gracias a los referentes de joyeria, ropa interior y

la misma marroquineria de exportacién producida en el territorio nacional.

En definitiva, podria decirse que, a pesar de las potencialidades y oportunidades
que posee y ofrece el sector, no cabe duda de que éste continia siendo
inexplorado y aun queda mucho por hacer. De alli la importancia que tiene el
realizar investigaciones de mercado rigurosas que revelen mas aspectos sobre el
sector (competencia nacional e internacional, consumidores, mercados
desatendidos, competitividad, precios, etc.). Y es alli donde surge la necesidad de

desarrollar esta investigacion a la que apunta el presente trabajo de grado.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Cuales son las preferencias y el comportamiento del consumidor femeninode

marroquineria de lujo en cueros exéticos en la ciudad de Bogota?



2. JUSTIFICACION

Teniendo en cuenta lo descrito en el punto anterior, esta investigacion de
mercados pretende ayudar a subsanar ese vacio de informacion que existe en el
sector. La intencién de este trabajo de grado sera explorarcuales son las
preferencias y el comportamiento del consumidor femenino de marroquineria de

lujo en cueros exoticos en la ciudad de Bogota.

Como se comentd anteriormente, es esencial realizar esta investigacion teniendo
en cuenta que, a pesar de ser Colombia el mayor exportador de cueros exéticos,
son muy pocas las empresas que se dedican a la fabricacion de productos
terminados, motivo por el cual el pais cuenta con mucha experiencia en el
tratamiento y la exportacion de pieles finas, pero posee ninguna o muy poca en la

fabricacion y comercializacion de los productos terminados.

Asi las cosas, y teniendo en cuenta que a largo plazo la intencion esla creacion de
una empresa en Bogota que se dedique exclusivamente a vender productos
terminados de marroquineria en cueros exoticos, los resultados que arroje esta
investigacion seran un insumo vital para definir qué productos fabricar y cémo
debe desarrollarse un plan de mercadeo acertado y pertinente que permita llegar

de la mejor manera al publico objetivo y garantice el éxito de la empresa.



3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Identificar el proceso de toma de decisiones que realizan las consumidoras de

articulos de marroquineria en cueros exéticos en la ciudad de Bogota

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar si los clientes estan satisfechos con la oferta existente y con el
servicio, cuales son las marcas que reconocen (top of mind), qué
percepcion tienen de ellas y cuales son sus preferidas.

2. Descubrir los modelos, cueros, tamanos, detalles y colores de preferencia,
asi como los motivos por los cuales las personas adquieren estos productos
y en qué ocasiones los usan.

3. Descubrir cuales son los servicios post venta que mas desean tener los
clientes en este mercado, localizar en qué lugares suelen adquirir este tipo
de productos y donde querrian encontrarlos.

4. Definir el rango de precios que estarian dispuestos a pagar los clientes por
estos productos de lujo.

5. ldentificar el proceso de toma de decisiones que realizan los clientes de

este tipo de articulos.
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4. MARCO TEORICO

41. INVESTIGACION CUALITATIVA

Los métodos cualitativos empezaron a emplearse en la investigacion social de

forma consciente a partir del siglo XIX y principios del XX. (Taylor y Bogdan 1987).

Estos métodos fueron divulgados por la Escuela de Chicago aproximadamente
entre 1910 y 1940. En ese periodo, investigadores de la Universidad de Chicago
publicaron estudios de observacion participante sobre la vida de los criminales y
delincuentes juveniles, la vida de los inmigrantes y sus familias en Polonia y los
Estados Unidos, entre otros. Sin embargo, el interés en esta metodologia decayo
a finales de los 40 y principios de los 50 debido al crecimiento en popularidad de
los métodos cuantitativos. A partir de 1960 los métodos cualitativos volvieron a
tomar fuerza, tanto asi que han dado paso a estudios muy importantes y

relevantes. (Taylor y Bogdan, 1987).

La metodologia cualitativa puede entenderse como los procedimientos que
posibilitan una construccién de conocimiento sobre la base de conceptos, los
cuales permiten la reduccion de la complejidad. Es mediante el establecimiento de
relaciones entre estos conceptos que se genera la coherencia interna del producto

cientifico. (Krause, 1995).

Para Taylor y Bogdan (1987), la metodologia cualitativa es aquella que produce
datos descriptivos. Afirman que “Un estudio cualitativo no es un analisis
impresionista, informal, basado en una mirada superficial a un escenario o a
personas. Es wuna pieza de investigacion sistematica conducida con
procedimientos rigurosos, aunque no necesariamente estandarizados.” Para ellos

la investigacion cualitativa es un arte, pues alli el investigador es un artifice en el
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sentido que no es esclavo de un procedimiento o técnica; los métodos le sirven a

él y éstos no estan estandarizados.

Complementando las posiciones anteriores, José Ignacio Ruiz Olabuénaga
(2012)afirma que el anadlisis cualitativo surge de aplicar “una metodologia
especifica orientada a captar el origen, el proceso y la naturaleza de estos
significados que brotan de la interaccion simbdlica entre los individuos.” (p. 15). Y
agrega “los métodos cualitativos son los que enfatizan conocer la realidad desde
una perspectiva de insider, de captar el significado particular que a cada hecho
atribuye su propio protagonista, y de contemplar estos elementos como piezas de

un conjunto sistematico.” (p. 17)

Un buen punto de partida para entender la investigacion cualitativa es el esquema
desarrollado por Cook & Reichardt (Krause, 1995).

Tabla No. 1

Metodologia cualitativa vs metodologia cualitativa

Metodologia cualitativa Metodologia cuantitativa
Interés por comprender la conducta humana desde el Busqueda de los hechos o causas de los fendmenos
propio marco de referencia de quien actia. sociales, prestandose escasa atencion a los estados

subjetivos de los indmviduos.

Observacion naturalista y sin control. Medicion penetrante v controlada.

Busqueda de subjetividades; perspectiva "desde e e -——-

dentro”. Buisqueda de objetividad;

--------- amnn e mn— perspectiva "desde fuera™.

Orientada al descubrimiento, exploratoria, e e -——-

expansionista, descriptiva e inductiva. Orientada a la comprobacion, confirmatoria, reduc-
--------- amnn e mn— ciomista, inferencial e hipotético-deductiva.

--------- ———— Particularista.
Asume una realidad dinanmica. e man aa
Asume una realidad estable.

Fuente: Extracto del esquema de Cook & Reichardt (Krause, 1995)
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A este esquema habria que agregarselas tres reglas basicas de Kleining. Estas

deben tenerse en cuenta en el momento de disefiar una investigacion cualitativa

(Krause, 1995):

Regla 1 — objeto de estudio: el objeto de estudio es preliminar. Se le conoce
realmente después de haber finalizado exitosamente un proceso de
busqueda.

Regla 2 — accién investigativa: el objeto de estudio debe ser investigado
desde todos los angulos. Cada vez que se suponga que un factor
determinado tiene influencia sobre los resultados, se varie este factor.
Regla 3 — evaluacion: los datos deben ser analizados con respecto a sus
similitudes. Se debe buscar la similitud entre dos 0 mas hechos en términos
descriptivos y analiticos. Esto implica analizar datos maximamente variados

respecto de sus semejanzas.

La investigacion cualitativa también es inductiva, humanista y sistematica (Taylor y

Bogdan, 1987). Una investigacion cualitativa tiene por objeto captar el significado

de las cosas; utiliza el lenguaje de los conceptos, las metaforas, las vifietas, las

narraciones y las descripciones; el modo de captar la informacion es flexible y
desestructurado (Ruiz, 2012).

Ademas, debe ir acompafiada de un cambio de sensibilidad en cuatro

dimensiones (ifiiguez, 1999)

Histdrica: los hechos sociales son temporales y portan una historia que los
ha constituido.

Cultural: cada proceso social esta inmerso en un entorno cultural particular
que hace que se diferencia del resto.

Sociopolitica: toda practica social esta inmersa en un contexto politico muy
concreto.

Contextual: el contexto social y fisico en el que se desarrolla el fendmeno.

13



No hay que dejar de lado la importancia que tiene el hecho de que la investigacion
se realice de forma participativa, “asumiendo la inseparabilidad investigador/a-
objeto de investigacién o intervencion. (...) En efecto, la participacion no puede
ser sino una forma de accion colectiva en relacion a las practicas cotidianas en

cada contexto espacial e histérico determinado.” (ifiguez, 1999, p. 49).

José Ignacio Ruiz (2012) resume muy bien la forma como debe operar una

investigacién cualitativa:

(...) Lejos de ser una actividad unidimensional y lineal, el analisis cualitativo opera
en dos dimensiones y de forma circular. No sélo se observan y graban los datos,
sino que se entabla un didlogo permanente entre el observador y lo observado,
entre induccion (datos) y deduccion (hipétesis), al que acompana una reflexion
analitica permanente entre lo que se capta del exterior y lo que se busca cuando

se vuelve, después de cierta reflexién, de nuevo al campo de trabajo. (p. 24)

Para finalizar, Krause (1995) concluye que es adecuado usar métodos cualitativos
cuando se quiere contestar preguntas del tipo ¢ qué es lo que sucede? O ;como
sucede? Son también excelentes para descubrir cosas nuevas y generar hipotesis
o teorias. Incluso, son necesarios cuando se quiere indagar en procesos

subjetivos y la perspectiva de los actores sociales es primordial.

En definitiva, la investigacion cualitativa analiza hechos subjetivos; opta por la
entrevista, la interaccion directa con los autores y la observacion cercana en su
propia realidad y contexto; y, por ultimo, se inclina por las descripciones y las

metaforas para dar cuenta de los descubrimientos o resultados.

En este puntoes esencial sefalar el papel que tiene el investigador como

instrumento principal de recoleccion y analisis de datos. Asi, éstedebe cumplir con

14



una serie de caracteristicas para poder llevar a cabo una investigacion cualitativa
exitosa (Krause, 1995):

e Ser flexible.

e Tener un conocimiento y una conceptualizacion previa del objeto de estudio
para poder sobrepasarla y transformarla con nuevas informaciones no
congruentes.

e Capacidad para considerar a las personas y a los fenémenos como un todo,
es decir, no reducirlas a variables.

e Comprender a las personas dentro de su marco de referencia.

e Sensibles a los efectos que causan sobre las personas objeto de estudio.

e Naturalistas: actuar de forma natural, similar como lo hacen en la vida
cotidiana.

e Capacidad para suspender o apartar sus creencias, perspectivas y
predisposiciones o, por lo menos, ser conscientes de ellas.

e Dar valor a todas las perspectivas que se encuentran implicadas en la
investigacion.

e Capacidad para lograr un ajuste entre los datos y su interpretacion.

e Tomar distancia para analizar de forma critica y reconocer distorsiones, en
caso de haberlas.

e Pensar en forma abstracta.

e Sensibilidad tedrica y social: mantener distancia analitica pero, a la vez,
utilizar la experiencia pasada y el conocimiento teérico para interpretar lo
observado.

e Buen observador.

e Habil en el manejo de las interacciones sociales.

Taylor y Bogdan (1987) concuerdan con la mayoria de las caracteristicas aqui

expuestas y agregan algunas mas:
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e Capaz de estudiar a las personas en el contexto de su pasado y de su
presente.

e No dar por sobrentendido nada.

e Entiende todas las perspectivas como valiosas.

e Todoslos escenarios y personas son dignos de ser investigados

Krause, (1995) concluye que como “‘como ‘instrumento de medicion humano’ el
investigador se va desarrollando a lo largo de la investigacion, de tal suerte que la
experiencia pasa a jugar un papel importante para la adquisicion de las destrezas

y actitudes antes sefialadas.” (p. 28)

En definitiva, el éxito de la investigacion depende, en su mayoria, de la relacién
que el investigador consiga construir con las personas objeto de estudio
(Sandoval, 2002)

Existen varios tipos de estudios cualitativos: descriptivos, analitico-relacionales y

de investigacién-accion.

Sin embargo, y a pesar de sus diferencias, en la mayoria de los estudios
cualitativos la seleccion de la muestra, la recoleccion de datos, el andlisis y la
generacién de resultados estan en una relacién reciproca. En la practica, esta
interaccion implica la implementacion simultanea de dichos procedimientos,

incluyendo la generacion paulatina de resultados.” (Krause, 1995, p. 28).
Un estudio cualitativo inicia con una pregunta amplia que se va delimitando en la
medida que la investigacion avanza para desglosarse, finalmente, en preguntas

directrices, las cuales guian la implementacion del estudio. (Krause, 1995)

Sandoval (2002) insiste en que el primer paso de un investigador debe ser la

revision de literatura y fuentes secundarias, pues de alli se pueden ir depurando
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las categorias que van a aflorar del analisis de la informacion obtenida en la

investigacion.

El horizonte desde el cual se construye la exploracién de la literatura, entonces, es
el de la constitucion de un referente tedrico que sirve de guia indicativa y
provisional para apoyar la construccion conceptual mas que para validar o verificar
el conocimiento ya existente. La mirada con la que se hace la lectura
correspondiente es de naturaleza critica y selectiva, donde el investigador extrae
sus propias conclusiones y mantiene la atencidén sobre los aspectos que resultan
atinentes al tépico de investigacion planteado y a los hallazgos realizados durante

el proceso (p. 18)

Asimismo, este primer acercamiento a la realidad que se pretende investigar,
permite al investigador familiarizarse con esa realidad y desarrollar las
competencias sociales y culturales basicas para interactuar eficazmente con el
objeto de estudio (Sandoval, 2002).

Paralelamente, el investigador debe preguntarse cual es la mejor manera de
recoger la informacién que le es relevante, por lo que tiene la libertad para
seleccionar las unidades y dimensiones que le garanticen: mejor cantidad

(saturacién) y mejor calidad (riqueza) de la informacién. (Ruiz, 2012).

En los estudios cualitativos se pueden usar muestras aleatorias, intencionadas,

“muestreo tedrico” o estudios de caso unico. Krause (1995), explica que:

Solo el muestreo tedrico maximiza las ventajas de la simultaneidad de la seleccion
de casos, la recoleccion de datos y el analisis de los mismos. Segun esta técnica,
la cual fue desarrollada por Glaser & Strauss en 1967, la muestra se selecciona
mediante la utilizacion de una "estrategia sucesiva". Se eligen los primeros sujetos,
documentos o situaciones de observacion y se analizan los datos obtenidos.

Mediante el analisis de estos primeros datos se desarrollan conceptos, categorias

17



conceptuales e hipdtesis que son utilizados para generar criterios mediante los

cuales se seleccionan los siguientes sujetos que se integraran a la muestra. (p. 29)

En pocas palabras, lo importante es que la muestra seleccionada sea rica en
informacion y el investigador cuenta con toda la libertad para realizar esta
seleccion, pero debe asegurarse de captar la realidad que pretende investigar
desde todos los ambitos. El objetivo con la muestra es captar y llegar al nucleo del

fenédmeno a estudiar.

Definida la muestra,el paso a seguir es la recoleccion de los datos. Existen
diversas técnicas para lograr este objetivo y la eleccion de una u otra dependera
de cuatro elementos: el enfoque de la investigacion, el tipo de informacion que se
quiere recoger, las caracteristicas de la fuente o fuentes de informacion y el
tiempo con que se cuenta para realizar la investigacion. (Sandoval, 2002). Aqui
sélo sefialaremos las técnicas mas comunes(Krause, 1995; Ruiz, 2012; ifiiguez,
1999; Sandoval, 2002):

e Observacion participante: consiste en observar y sumergirse en el contexto
desde la participacion misma del investigador. No es estructurada. De alli
resultan descripciones de lo observado, pero también de la experiencia que
obtiene el observador y las interpretaciones a las que llega.

e Entrevistas: pueden ser individuales o grupales. Se aplican de forma flexible
y se asemejan a situaciones de la vida cotidiana.La intencion es obtener
puntos de vista y experiencias de parte de las personas objeto de estudio.
Hay diversos tipos de entrevista: abierta, estructurada o semiestructurada;
la eleccion dependera del tipo de estudio y los datos que se deseen
obtener.

e Grupales: aqui estan las mesas redondas, los simposios, paneles, grupos

focales, etc. El grupo focal es uno de los mas usados y consiste en reunir
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un numero de personas (no muchas) en un ambiente agradable para
obtener la informacién de forma conversada y que estimule el debate.

e Revision de documentos o lectura de textos: todo texto escrito da fe de un
contexto social. Por lo general, lo que se analiza es el discurso y el

contenido.

Con respecto a esta ultima, Sandoval (2002) sefiala unas etapas a seguir:

En la primera, se realiza el rastreo e inventario de los documentos existentes y
disponibles; en la segunda, se hace una clasificacion de los documentos
identificados; en la tercera, se hace una selecciéon de los documentos mas
pertinentes para los propésitos de la investigaciéon; en la cuarta, se realiza una
lectura en profundidad del contenido de los documentos seleccionados, para
extraer elementos de analisis y consignarlos en "memos" o notas marginales que
registren los patrones, tendencias, convergencias y contradicciones que se vayan
descubriendo; finalmente, en el quinto paso, se realiza una lectura cruzada y
comparativa de los documentos en cuestion, ya no sobre la totalidad del contenido
de cada uno, sino sobre los hallazgos previamente realizados, de modo que sea
posible construir una sintesis comprensiva total, sobre la realidad humana

analizada. (p. 138)

Sin embargo, hay que tener en cuenta que la recoleccién de informacién emerge y
cambia en la medida en que surgen los hallazgos de la investigacion. A partir de

alli los tiempos, lugares y estrategias pueden ir variando. (Sandoval, 2002)

Sandoval (2002), sugiere que, cuando lo que se desea es profundizar en
situaciones, detalleso comportamientos de las personas, lo recomendable es
hacer uso de las entrevistas.A continuacion se profundizara un poco mas acerca

de este método, ya que compete directamente a este trabajo de grado.
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La entrevista semiestructurada individual es aquella donde el investigador cuenta
con un esquema preestablecido, peroes flexible. El investigador puede modificar

las preguntas propuestas si desea profundizar algun tema especifico.

La entrevista estructurada individual, a grandes rasgos, es aquella en donde se
prepara un cuestionario de forma anticipada que se sigue casi de forma estricta.
De esta forma el investigador se asegura de obtener respuesta a todas las
preguntasque desea cubrir, en un determinado orden, y puede oir el testimonio del
entrevistado. (Sandoval, 2002)

La entrevista individual en profundidad implica, por lo general, varias sesiones con
la misma persona. Se inicia con una entrevista abierta que surge de una pregunta
amplia. El objetivo es no sesgar el relato del entrevistado. “Se considera, en tal
sentido, que la propia estructura, con que la persona entrevistada presenta su
relato, es portadora en ella misma de ciertos significados que no deben alterarse

con una directiva muy alta (...)” (Sandoval, 2002, p. 145)

La entrevista de grupo focal, como su nombre lo indica, se aplica de forma
colectiva. El término focal lo debe al abordaje de temas muy especificos y a que el
grupo elegido posee alguna particularidad relevante para la investigacion que los
ha hecho objeto de seleccion. Es semiestructurada, por lo que se enriquece y

reorienta en la medida en que se avanza con el cuestionario. (Sandoval, 2002).

Existen algunas mas, pero, sea cual sea la entrevista que se aplique, es
indispensable contar con un sistema de almacenamiento que permita al
investigador tener la informacion a la mano y poder hacer las transcripciones que

sean necesarias. (Sandoval, 2002)

Con respecto a los métodos de investigacion, [Aiguez (1999) destaca los

siguientes:
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IAD: asociado a la intervencién comunitaria. Asume compromisos con la
realidad social como la realizacién de investigaciones de teoria y praxis;
considera que el investigador es un agente de cambio social; reconoce el
caracter histérico y cultural de los fendmenos psicolégicos y sociales; y
tiene en cuenta la relacion con el desarrollo de la conciencia social. El
compromiso del investigador es con las personas objeto de estudio y los
procesos de intervencion e investigaciéon se dan al mismo tiempo y de
forma inseparable. Alli son usuales la observacion participante, las
entrevistas y las técnicas de grupo.

Etnografico o cuasi-etnogréfico: el investigador participa de la vida cotidiana
de la gente. El ideal de esta investigacion es que el investigador observe,
escuche y hable con las personas durante un periodo largo de tiempo. Por
ello este método hace uso de la observacion participante con entrevistas y
técnicas documentales.

GT: se elabora una teoria que deriva de forma inductiva del estudio de un
fendmeno. Esta teoria adquiere forma en la medida en que se recogen los
datos y se analizan. En otras palabras, “(...) mediante interpretacion y
codificacion, construye una teorizacién sobre un fendmeno.” (p. 116). Las
técnicas mas usadas son la entrevista y las documentales.

AD: se refiere a distintas practicas y procedimientos con raices y
fundamentos tedricos muy diferentes entre si. “Simplificando mucho, hay un
primer gran conjunto, de orientacién linguistica, que esta relacionado con la
teoria de los actos del habla, con la sociolinglistica y con la pragmatica
linguistica. En estas perspectivas el discurso de entiende como lenguaje en
uso, es decir, el lenguaje en la comunicacién entre actores en un contexto
social determinado (p.117). Pero también existen otras versiones de este
método: unas con una concepcion mas social que se interesa por el analisis
ideoldgico y otras que se originan en la linguistica critica y entiende el
discurso como practica social. ifiiguez afirma que “Una forma de sintesis de

estas distintas versiones propone una definicion de discurso como conjunto
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de practicas linguisticas que mantienen y promueven relaciones sociales.”
(p. 117). Este método hace uso de entrevistas y técnicas documentales,
pero prefiere la transcripcion precisa resultado de la observacion de

interacciones sociales concretas.

Ahora bien, cuando se trata del analisis de los datos obtenidos, son multiples y

diversos los procedimientos a seguir. AQui haremos barrido muy breve.

Lo mas importante al regresar de campo es desarrollar un sistema de codificacion
que pueden ser de contexto, atinentes a las perspectivas de los informante, acerca
de cdmo los informantes piensan de las personas o de los objetos, de proceso, de
actividad, de estrategia o de relaciones entre personas. Al final, el desarrollo de un

sistema de categorias es vital para el analisis de los datos (Sandoval, 2002)

Krause (1995) recomienda no usar categorias conceptuales previamente
establecidas. Por el contrario, sugiere trabajar con categorias emergentes para
posibilitar el descubrimiento de cosas nuevas sobre el objeto de estudio, cosas

que no se tenian previstas y que pueden ser de gran utilidad.

Krause (1995) pone de manifiesto algunos pasos para analizar los datos:

(...) el primer paso es la codificacion de los datos obtenidos. La codificaciéon
incluye todas las operaciones a través de las cuales los datos son fragmentados,
conceptualizados y luego articulados analiticamente de un modo nuevo. Los
conceptos y categorias generados a través de la codificacion tienen el caracter de
hipotesis que son contrastadas en momentos posteriores del analisis. La estrategia
que se aplica a los datos codificados es la "comparacion permanente". Los
resultados que se van generando a partir de estas comparaciones se registran
graficamente y en forma de trozos de texto que se va desarrollando e integrando a
medida que progresa la investigacion. Los conceptos e hipétesis generados a

partir de los primeros datos son contrastados con los datos siguientes v,
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habitualmente, son corregidos sobre la base de la nueva evidencia. Los siguientes
datos también se analizan de inmediato y se comparan con los anteriores. De este
analisis resultan nuevos conceptos que son utilizados para la continuacion del
muestreo, la recoleccion de datos y su analisis. Se continua de este modo hasta
lograr la "saturacion teérica" de la categorias conceptuales generadas a traves del
analisis, es decir, hasta el momento en que los nuevos datos ya no agregan

informacién nueva.

La sugerencia para estructurar este tipo de analisis es la siguiente. Después de
regresar de campo, el investigador debe elaborar un primer documento (o
documentos) que consiste basicamente en una recopilacion desordenada y
desestructurado de las notas, fichas o documentos recolectados. El paso a seguir
entonces es la redacciéon de lo que Ruiz llama un texto de investigacion, el cual
debe advertir una primera sistematizacion resultados de las notas de campo; alli
deben incluirse las primeras categorizaciones e interpretaciones personales del
investigador. Listo el texto de investigacién, el investigador debe transformarlo en
un documento provisional de trabajo cuyo contenido principal describe las
interpretaciones de lo que ha captado y aprendido de la observacion; su
experiencia personal. Finalmente, somete ese texto a la lectura y criticas de
colegas o participantes de la investigacion, con el fin de incorporar ajustes finales

y presentar un informe final. (Ruiz, 2012, p. 50)

Antes de llegar al informe final, es decir, en los analisis intermedios, “la validacién
de los hallazgos se realizan mediante dos estrategias basicas. De un lado, el
permanente contacto y retroalimentacion con los actores o participantes; del otro,
mediante una revision sostenida de la literatura producida desde la teoria ya
existente. En el primer caso, se resuelve lo atinente a la validez interna; en el

segundo, lo que corresponde a la validez externa.” (Sandoval, 2002, p. 161)
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Existen muchas formas de presentar los resultados de una investigacion

cualitativa. Krause (1995) senala algunas de ellas:

Presentar los datos con las mismas palabras que las personas objeto de
estudio. Esto se realiza cuando se quiere evitar la interpretacion. Sin
embargo, Krause (1995) advierte que “(...) no obstante la intencién no
interpretativa de estos estudios, aun en la seleccién y el ordenamiento de
citas textuales interviene la interpretacion.”

Presentar descripciones detalladas intercaladas con parrafos de analisis del
investigador. “Estas descripciones con frecuencia llevan a resultados
estructurados y ordenados como tipologias descriptivas.

Presentar resultados que busquen construir modelos tedricos sobre las
interrelaciones de los diversos aspectos del objeto de estudio.

Estan los estudios que pretenden, no sélo ganar conocimiento, sino
transformar el objeto de estudio y generar conocimiento sobre este cambio.
Aqui los resultados dan cuenta, tanto de la transformacién, como del

conocimiento adquirido.

Sandoval (2002) afiade algunas recomendaciones esenciales para la redaccion

del informe final:

Identificar la audiencia a la que va dirigido.

Formular una tesis a partir de los hallazgos.

Elaborar una lista de topicos o temas y crear un esquema de desarrollo de
los mismos.

Escribir un primer borrador de cada seccion.

Revisar el esquema elaborado y ubicar los subtitulos.

Releer el informe para escribir la introduccién y las conclusiones generales.
Reajustar e ilustrar el texto a partir de las observaciones recogidas.

Editar la version final del informe.
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4.2. Comportamiento del consumidor

Antes de desarrollar este tema es importante tener claros algunos conceptos:

Deseo: es la manifestacion de una necesidad que es determinada por factores

personales y culturales. (Solomon, 2008)

Hay necesidades innatas y adquiridas. Las innatas son fisiolégicas y las adquiridas

son las que se aprenden como respuesta al ambiente o cultura, es decir, son

psicologicas. (SCHIFFMAN vy Lazar, 2005). A continuacién la piramide de

necesidades de Maslow, la cual ilustra muy bien los tipos de
existentes:
llustracién No. 1

Necesidades de Maslow

Autorrealizacion
Necesidades personales de
alcanzar la plenitud

Estima
Necesidades de respeto de uno mismo,
reputacion, prestigio y estatus
Pertenencia y Amor
Necesidades de afecto, de pertenencia a un grupo v
de aceptacion

Seguridad
Necesidades de seguridad, proteccion y orden.

Necesidades de alimento, bebida, sexo, refugio y dormir.

Fuente: Rodriguez, 2012

necesidades
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Por consumo se entiende todo uso que el comprador le da a un producto
adquirido. EI consumo compulsivo, por su parte, son todas aquellas practicas que
son inapropiadas, excesivas y nocivas para las vida del consumidor o las personas

involucradas. (Blackwell, 2001)

Consumidor es la persona que identifica una necesidad o un deseo, efectua una
compra y mas tarde desecha el producto, cumpliendo asi las tres etapas del

proceso de consumo. (Solomon, 2008)

Existen varios tipos de consumidores: el consumidor personal o final es aquella
persona que compra bienes y servicios para su consumo propio, de su familia o
como obsequio para alguien mas; el consumidor organizacional son todas las
empresas, con O sin animo de lucro, dependencias gubernamentales e
instituciones que compran productos y servicios para sus organizaciones.
(Schiffman y Lazar, 2005) En este trabajo de grado el foco se hara en el primero

de ellos.

Ahora bien, teniendo claros estos conceptos se puede deducir qué se entiende por
comportamiento del consumidor. Sin embargo, cada autor da su propia

interpretacion:

Para Blackwell (2001) son todas las actividades que realizan las personas para

obtener, consumir y disponer de productos y servicios.

Para Hawkins (2004) es el estudio de personas, grupos y organizaciones; los
procesos que efectuan para elegir, conseguir, usar y disponer de productos,
servicios, ideas o0 experiencias para satisfacer sus necesidades; y los impactos

que estos procesos tienen en el consumidor y la sociedad.
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Schiffman y Lazar (2005), por su parte, lo define como el comportamiento que los
consumidores expresan al buscar, comprar, usar, evaluar y desechar los

productos y servicios que satisfacen sus necesidades.

Solomon (2008) afirma que es el estudio de los procesos que intervienen cuando
una persona o un grupo elige, compra, usa o desecha productos, servicios, ideas

0 experiencias para satisfacer sus necesidades y deseos.

Por ultimo, Stanton (2004) dice que es la identificacion y seleccion de mercados.
Es el examen de la gente y las organizaciones que compran, como compran y los

métodos que usan.

Al final, lo que se pretende al estudiar el comportamiento del consumidor es
entender la forma en que los estimulos se convierten en respuesta dentro de la
caja negra del consumidor y ello se logra en dos partes: 1) identificar las
caracteristicas del comprador, pues ello influye en la forma en que se percibe y
reacciona a los estimulos y 2) visualizar el proceso de decision del comprador,

pues esto afecta la conducta misma del comprador. (Kotler y Amstrong, 2003).

Hay diversos modelos de consumidores, es decir, puntos de vista que explican
como y por qué las personas se comportan como lo hacen (Schiffman vy lazar,
2005):
1. Econdmico: un mundo donde la competencia es perfecta y la toma de
decisiones, racional.
2. Pasivo: el consumidor es un individuo sumiso antes los intereses egoistas y
las campafias publicitarias.
Cognitivo: el consumidor es un solucionador pensante de problemas.
Emocional: el consumidor asocia sentimientos y emociones con las

compras.
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Sin embargo, identificar el porqué de los comportamientos de compra no es tarea

facil. Segun Kotler y Amstrong (2005), estas respuestas estan enterradas en las

profundidades del cerebro de los consumidores.

Para facilitar la tarea, estos autores trataron de identificar los factores que influyen

en la conducta de los consumidores en la siguiente grafica:

llustracion No. 2

Factores que influyen en la conducta de los consumidores

Cultural Sociales Personales Psicologicos
Cultura Grupos de Edad y etapa Motivacion
Subcultura referencia del ciclo de Percepcion
Clase social Familia vida. Aprendizaj

Papeles Ocupacion e

Estatus Situacion Creencias
economica Actitudes
Estilo de
vida
Personalidad

Fuente: KOTLER Armstrong (2003)

| | Compradores

Blackwell (2001), por su parte, explica como se da el proceso de toma de

decisiones del consumidor:
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llustracion No. 3

Proceso de toma de decisiones

Reconocimiento de la necesidad

Busqueda de informacion

Evaluacion de alternativas antes de la compra

Compra

Consumo

Evaluacion posterior al consumo

Descarte

Fuente: Blackwell, 2001

También desglosa de qué manera el consumidor realiza un reconocimiento de una

necesidad:
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llustracion No. 4

Reconocimiento de una necesidad

Influencias del entorno

Cultura
Clase Social
Influencias
personales
Familia

Situacion

" Reconocimiento
de |la necesidad

Diferencias Individuales

Recursos del
consumidor
Muotivacion

Ci imientos

Actitudes

Personalidad,

valores y estilos de

vida

Fuente: Blackwell, 2001

Asi, es claro que estos procesos dependen de las diferencias individuales de cada
consumidor.

Para analizar al consumidor, Schiffman y Lazar (2005) proponen 6 pasos, sin

importar si se trata de una investigacién cualitativa o cuantitativa:

1. Definicion de objetivos

2. Recoleccion de datos secundarios
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3. Desarrollo de un disefio de investigacion
4. Recoleccion de datos primarios
5. Analisis de los datos recolectados.

6. Informe que dé cuenta de los hallazgos obtenidos.

Lo importante, al final, es que los resultados sean confiables y validos.

Es de suma importancia para los mercaderistas entender y descifrar el
comportamiento de sus consumidores para poder disefiar y planear estrategias,

productos y servicios que lleguen de forma efectiva al consumidor final.

A continuacion se desarrollaran algunos de los factores internos que influyen en la

conducta de los consumidores:

Personalidad

Sobre la personalidad existen muchas teorias pero, al final, todas ellas comparten
dos premisas: 1) las personas tienen caracteristicas y rasgos internos y 2) hay
diferencias muy consistentes entre las personas en cuanto a esas caracteristicas y
rasgos, los cuales pueden medirse. Esos rasgos internos se forman a temprana

edad y permanecen casi inmutables. (Hawkins, 2004)

No obstante, Schiffman y Lazar (2005) afirman que la personalidad puede

cambiar.
Los mercaderistas suelen partir de una premisa basica relacionada con la

personalidad: las posesiones de una persona contribuyen a definir su identidad y a

reflejarla. (Kotler y Amstrong, 2003)

31



Ahora, por autoconcepto se entiende el reflejo de las actitudes que tienen los
individuos hacia si mismos. Estas actitudes, negativas o positivas, guian muchas
decisiones de compra. Y por autoconciencia, los momentos en los que los
individuos estan muy conscientes de si mismos. (Solomon, 2008). Stanton (2004)
explica que también es una aplicacion de marketing de la teoria de la

personalidad.

Parece ser que las personas eligen un producto cuando sus atributos coinciden
con algun aspecto del yo. Incluso, hay quienes consideran como parte de si
mismos a muchos objetos o escenarios, los cuales usan para definir sus roles

sociales. (Solomon, 2008)

Motivacion

Es el impulso para satisfacer necesidades a través de la compra y el consumo de
productos. (Blackwell, 2001). Son las fuerzas que activan el comportamiento y le
brindan sentido y direccion a ese comportamiento (Hawkins, 2004). Un motivo es
una necesidad que es lo suficientemente apremiante para conseguir que la

persona decida satisfacerla. (Kotler y Amstrong, 2003)

Los motivos manifiestos son aquellos que son conocidos y se admiten libremente.
Los latentes son los desconocidos por el consumidor o los que no desean
admitirlos. La investigacion sobre la motivacion intenta brindar informaciéon sobre

los motivos latentes. (Hawkins, 2004)

Blackwell (2001) identifica 3 formas en que se pueden presentar conflictos
motivacionales:
- Enfoque-enfoque: el individuo tiene que decidir entre dos 0 mas alternativas

deseables.
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- Evitacién-evitacion: el individuo debe elegir entre dos o mas alternativas no
deseables.
- Enfoque-evitacién: ocurre cuando el comportamiento tiene consecuencias

negativas y positivas.

Valores

Los valores definen una cultura. Se conoce como socializacion el proceso de
aprendizaje de las conductas y creencias que acepta una cultura. Aculturacion es
cuando se realiza el proceso de aprendizaje de los valores y conductas de otra
cultura. (Solomon, 2008)

Aprendizaje

Aprendizaje son los procesos a travées de los cuales la memoria y el
comportamiento se modifican. Esto ocurre gracias al procesamiento consciente e
inconsciente de la informacion. El aprendizaje produce cambios en el contenido u

organizacion de la memoria o comportamiento de largo plazo. (Hawkins, 2004)

Aqui es importante entender algunos conceptos (Blackwell, 2001):

- Exposicion: cuando una persona tiene una proximidad fisica a un estimulo
que activa sus sentidos.

- Atencion: acto de mantener la mente enfocada en algo o la capacidad
misma para hacerlo.

- Memoria sensorial: analisis inicial de un estimulo que es detectado por
algun sentido.

- Memoria a corto plazo: donde ocurre el pensamiento.

- Memoria a largo plazo: “almacén” mental que guarda todos Ilos

conocimientos.
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- Formacion de opinion: cuando se asume una creencia o se tiene una

sensacién o actitud frente a algo.

Hay dos tipos de aprendizaje: intencional e incidental. Por otro lado, el aprendizaje
cognoscitivo se da cuando la informacion que se procesa en la memoria de corto

plazo se almacena en la memoria de largo plazo. (Blackwell, 2001)

Actitud

Las actitudes representan lo que le gusta o no a un individuo. Hay dos tipos de
actitudes: actitud hacia el objeto y actitud frente al comportamiento. Sin duda, las

emociones ayudan a crear y generar actitudes. (Blackwell, 2001)

Las actitudes también se refieren a la forma como las personas piensan, sienten y
actuan frente a diferentes aspectos de su entorno. A grandes rasgos, constan de 3
componentes (Hawkins, 2004):

- Cognoscitivo: ideas o conocimiento del individuo sobre un objeto.

- Afectivo: sentimientos o reacciones de tipo emocional frente a un objeto.

- Conductual: acciones o tendencia de respuesta de un individuo frente a los

atributos de un objeto.
Todos estos componentes son congruentes, pues un cambio en uno de ellos
puede producir cambios en los demas. Las estrategias para modificar la actitud
generalmente se centran en el afecto, el comportamiento y la cognicion o su
combinacion. (Hawkins, 2004)

Segun Stanton (2004), las actitudes tienen unas caracteristicas en comun:

- Aprendidas: son consecuencia de una experiencia directa o indirecta con un

producto o idea.
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- Objeto: las actitudes siempre son hacia algo, general, especifico o
abstracto.

- Direccion e intensidad: no son neutrales, siempre son favorables o
desfavorables. Son dificiles de cambiar.

- Estabilidad y generalizables: una vez formadas, duran y entre mas tiempo

duren mas dificil es cambiarlas.

Existen diversos modelos de actitudes, entre los que se cuentan (Schiffman y
Lazar, 2005):

- Modelo de la actitud hacia el objeto: mide las actitudes hacia una marca
especifica o hacia unas categorias de productos o servicios

- Modelo de la actitud hacia el comportamiento: actitud hacia la forma de
actuar del individuo con respecto a un objeto.

- Modelo de la teoria de la accidn razonada: integracion completa de los
componentes de la actitud en una estructura que esta disefada para
obtener explicaciones y predicciones sobre el comportamiento.

- Modelo del intento de consumir: casos donde la accion o resultado no
constituyen una certidumbre, sino que reflejan los intentos de un
consumidor por consumir o comprar.

- Modelo de la actitud hacia el anuncio: la idea es entender la influencia que
tienen la publicidad y los medios promocionales sobre las actitudes que

tiene el consumidor acerca de ciertos productos o marcas.
Ademas, existen algunas teorias (Schiffman y Lazar, 2005):
- Teoria de la disonancia cognoscitiva: hay una disonancia cuando el

consumidor tiene pensamientos conflictivos en relacién con una creencia o

algun objeto de su actitud.
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- Teoria de la atribucion: explica la forma como las personas le dan un factor
de causalidad a todos los acontecimientos y parten del comportamiento
propio o el de los demas.

- Teoria de auto percepcion: se refiere a los juicios que hacen los individuos
sobre su comportamiento. Aqui entran las atribuciones internas y externas,
entendiendo la primera cuando el individuo se da crédito a si mismo por el

buen resultado y la segunda cuando le da el crédito a otras personas.

Solomon (2008) agrega algunas mas:

- Teoria del juicio social: las personas asimilan nueva informacién sobre los
objetos de su actitud tendiendo como base lo que ya conocen o sienten.
- Teoria del equilibro: tiene en cuenta las relaciones que existen entre los

elementos que un individuo considera que pertenecen a un mismo conjunto.

El principio de consistencia cognoscitiva explica que los consumidores valoran en
gran medida tener una armonia entre sus pensamientos, sentimientos vy

conductas. (Solomon, 2008).

Percepciéon

Son las actividades por las que una persona adquiere y atribuye significado a los

estimulos. (Hawkins, 2004)

Kotler y Amstrong (2003), la entienden como el proceso en el que las personas
seleccionan, organizan e interpretan la informacion y a partir de alli se crean una
imagen del mundo. Segun él, que las personas se formen percepciones diferentes
sobre el mismo estimulo es normal y se debe a 3 procesos:

- Atencion selectiva: tendencia a filtrar la informacion.
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- Distorsion selectiva: tendencia a interpretar la informacion de acuerdo a sus
creencias.
- Retencién selectiva: tendencia a retener la informacién que apoya sus

actitudes y creencias.

Visto de este modo, para tener percepciones sobre algo, se inicia con la
exposicion a estimulos, los cuales entran en los receptores sensoriales primarios.
La atencion se da cuando el estimulo activa los receptores sensoriales y las

sensaciones son enviadas al cerebro para ser procesadas. (Hawkins, 2004)

Dia a dia las personas estan expuestas a un sinnumero de estimulos, pero

atienden solo a aquellos que les atraen o interesan. (Hawkins, 2004)

Una vez percibidos, las personas interpretan, es decir, le atribuyen un significado a
los estimulos a los que han atendido. Esta interpretacion puede ser cognoscitiva
(los estimulos se ubican en categorias existentes de significado) o afectiva

(respuesta emocional al estimulo). (Hawkins, 2004)

Sin embargo, Schiffman y Lazar (2005) sostienen que por mas seleccion que haga
el individuo de forma consciente, también existe una percepcion subliminal que se
da cuando los estimulos son muy débiles para ser vistos o escuchados
conscientemente, pero son lo sufrientemente fuertes para ser detectados por

células receptoras.

Segun estos autores, existen varios factores que influyen en la percepciéon del
consumidor y que tienen que ver con la naturaleza y los atributos fisicos del
producto. (Schiffman y Lazar, 2005). Solomon (2008) dice que estos factores se

asocian al tamano, el color, la posicion y la novedad.
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Hasta aqui estan claros entonces los factores internos que influyen en el
comportamiento del consumidor: personalidad, motivacién, aprendizaje, actitud y
percepcion. A continuacion se hara un barrido rapido sobre los factores externos

que también afectan estas conductas de los consumidores.

Grupo de referencia

Se entiende por ello la persona o grupo de personas que influyen en el
comportamiento de una persona. (Blackwell, 2001). Dentro de un grupo de estos
la persona usa como base de su comportamiento las perspectivas y valores del
mismo. (Hawkins, 2004). Existen un sinnimero de grupos de referencia con los

cuales un consumidor interactua.

Incluso, hay ocasiones en que las personas cambian sus comportamientos para
cumplir con las expectativas del grupo y eso se conoce como influencia normativa.
Esto ocurre por las presiones reales o imaginadas del grupo. Aqui pueden darse
dos tipos de conformidad: 1) obediencia: cuando el individuo acepta los deseos del
grupo, sus ideas y formas de actuar, y 2) aceptacion: el individuo cambia sus ideas

y valores por los que le impone el grupo. (Blackwell, 2001)

Ahora, por subcultura de consumo se entiende cuando se elige un grupo teniendo
como criterio un compromiso compartido por un producto o una actividad particular
de consumo. También existen las comunidades de marca, es decir, aquellas
personas que poseen una marca, tienen una relacion psicolégica con ella y
construyen unas relaciones sociales estructuradas alrededor de ella. (Hawkins,
2004).

Estilo de vida
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Estilo de vida es, en pocas palabras, el patrén de vida que lleva una persona, el
cual se expresa en sus actividades, intereses y opiniones. Define como un

individuo interactua en el mundo. (Kotler y Amstrong, 2003)

La pictografia es una técnica operacional que mide los estilos de vida por medio
de medidas cuantitativas. El Vals también mide los estilos de vida; se entiende
como el sistema de valores y estilos de vida y fue desarrollado por SRI
Internacional. (Blackwell, 2001). Este sistema divide a los consumidores en 8
grupos teniendo en cuenta dos dimensiones: orientacion propia y recursos. (Kotler
y Amstrong, 2003)

Clase social

Son las divisiones permanentes y ordenadas de una sociedad. Los miembros de
una misma clase social comparten valores e intereses y se comportan de forma
similar. La clase social se mide en una combinacion de ocupacioén, ingreso,

educacién, riqueza, entre otras. (Kotler y Amstrong, 2003)

Cultura

Puede entenderse como el “conjunto de simbolos, objetos, valores, conocimientos,
arte, costumbres y comportamientos significativos y basicos de una sociedad, que
se transmite de generacion en generacion”. (Rodriguez, 2012.p. 196).

La cultura es arraigada, por lo cual su influencia en las personas es muy relevante.

El comportamiento de una persona va, por lo general, acorde a la cultura de donde

es originario; sus creencias y experiencias seran compatibles. (Rodriguez, 2012)
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Aqui es importante tener en cuenta dos conceptos: 1) culturalizacién: conocer la
propia cultura y 2) aculturalizacion: interés por conocer y aprender de otras

culturas. (Rodriguez, 2012)

También es importante tener en cuenta el papel que desempenan los lideres de

opinién, pues son ellos los que lideran la opinidén en una cultura. (Rodriguez, 2012)

Por otro lado, también es cierto que existen subculturas, las cuales comparten
elementos y valores caracteristicos. Estas se pueden crear de acuerdo a la edad,

raza, nacionalidad, regién, etc. (Rodriguez, 2012)

A la subcultura por edad se le conoce como cohorte de edad y en ella estan
(Rodriguez, 2012):

- Baby Boomers (1946-1964)

- Generacion X (1966 — 1976)

- Generaciéon Y (1977 — 1994)

- Tweens: se usa para referirse a los nifios entre 8 y 14 afios.

4.3 MARROQUINERIA

El uso de pieles animales ha estado presenta a lo largo de la historia de la

humanidad.

En la prehistoria, cuando los cazadores empezaron a usarlas como abrigo.
Incluso, se ha comprobado que alrededor del afio 6.000 a.C. con el cuero ya se

fabricaban bolsas, cojines, sandalias, entre otros. (Marroquineriagigolo, 2009)
El primer curtidor fue hallado en un sarcéfago de Ti, aproximadamente entre el
2.850y 2.700 a.C. En las antecamaras de la sepultura de Tutankamon también se

encontraron objetos de piel, entre los que se hallé un pedazo de cinturon de cuero
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rojizo con repujados que representaban pavos reales; este cinturon data de la

dinastia SVII, 1.500 afios a.C. (Marroquineriagigolo, 2009)

Para el mundo persa las pieles tenian mucha importancia y sus alabastros lo
evidencian. Por otro lado, se cuenta que Alejandro Magno usoé tiendas de piel
cosidas herméticamente como flotadores cuando perseguia a Besso, asesino de

Dario, a través del rio Oxus. (Marroquineriagigolo, 2009).

Los germanos, por su parte, usaban orejas de lobo, cabezas de 0s0 y cuernos en
el casco. Los romanos en un principio se burlaban de su aspecto, pero para el aio
1.000 la moda de las pieles era un hecho en todo el Occidente Cristiano, la
Peninsula Ibérica, el mundo arabe del Oriente proximo, el norte de Africa y la
Espafia musulmana. No obstante, en la Edad Media y ante el terror de la llegada
del nuevo milenio, muchos ricos se deshicieron de sus riquezas, entre ellas sus

codiciadas pieles, para comprar su salvacion. (Marroquineriagigolo, 2009)

Hacia el siglo X, en la Espafia musulmana, mas especificamente en la ciudad de
Coérdoba, habia muchos talleres en los que laboraban alrededor de 13.000
tejedores. Alli el cuero alcanz6 niveles muy avanzados de refinamiento. Desde
entonces la industria de la piel se diversificd y aparecieron productos de consumo

masivo y otros de lujo. (Marroquineriagigolo, 2009)

En el siglo XIX las artes de la piel eran un elemento cultural importante. Se
encontraron nuevos extractos curtientes que innovaron el sector. Mas adelante
llego el curtido al aluminio y al cromo, pero el antecedente directo de los actuales
meétodos de curtido nacié en 1884 gracias al procedimiento usado por A. Schultz
(a dos banos) y en 1892 por K. Denis (a un solo bano). (Marroquineriagigolo,
2009)
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Con la llegada de nueva maquinaria e instrumentos procedentes de la ingenieria,

la electrénica y la informacion, la industria se ha transformado y actualmente

puede garantizar un rendimiento y una calidad anteriormente impensable

(Marroquineriagigolo, 2009).

Hoy en dia las pieles son sometidas a un proceso riguroso, el cual se expone en la

siguiente gréfica:

llustracién No. 5

Estructura simplificada de la cadena de cuero, calzado y manufactura

Picles de ganado
vacuno sin curtie

Picles de oiras
especies sin curtir

Picles de animales
die caza sin curtir

Plisticos ¥ cauchos

Articulos de camaza v

Carnaza cruda i

Picles de ganado

vacuno curtidas

Picles de animales

otros de cueno

Talabarteria

Partes para calzado

Calzado de cucro

Westuario

de caza curtidas

Marroguineria y
maletas

Marroguineria y

maletas de plistico

Calzado de caucho o

nlastico

Textiles

Fuente: Tobon y Barrientos, 2009

Calzado de textiles

[EEE

Lo primero es la produccién de cuero crudo, el cual se obtiene gracias al sacrificio

de animales. (Tobdn y Barrientos, 2009)
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Luego viene el proceso curtiembre, en el que se procesa la piel para convertirla en
un material duradero a través de la ribera, curtiembre, curtido y acabado. (Tobdn y
Barrientos, 2009)

En el proceso de curticidon se estabiliza la proteina de la piel con un agente
curtiente. Este agente curtiente produce reacciones quimicas y un reticulacién que
da paso a: un aumento en la temperatura de retraccion, una mayor estabilidad de
la piel frente al tratamiento enzimatico y un secado de la misma que no presenta

caracter corneo. (Marroquineriagigolo, 2009).

En el rebajado se ajusta el espesor del cuero a lo que se desee. Lo importante es
lograr una espesura uniforme. Ademas, este procedimiento genera que se abran
las fibras del cuero, lo cual facilita la introducciéon de productos quimicos en los

pasos siguientes. (Marroquineriagigolo, 2009).

Finalmente, se le da un acabado al cuero. Este proceso comprende una serie de
tratamientos en los cuales se somete la piel curtida para obtener de ella ciertas
propiedades. Con esto lo que se busca es brindar mejoras y propiedades
especiales a la piel, ademas de darle cierta proteccion contra los dafos y efectos
de moda como el brillo, el mate, el doble tono, entre otros. (Marroquineriagigolo,
2009).

Asi, es claro que las caracteristicas que adquiere cada cuero dependen de los

procesos quimicos, operaciones mecanicas y acabados a las que es sometido.

En Colombia, como se dijo en la introduccion, estos cueros procesados son

destinados a la elaboracion de calzado y marroquineria.
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Por marroquineria se entiende todos aquellos accesorios o0 articulos de uso
personal fabricados con piel (Suarez, 2004). En Colombia se pueden dividir en 3
grupos (Tobén y Barrientos, 2009):
- Gran marroquineria: productos de linea de viaje como maletas, tulas,
maletines, etc.
- Mediana marroquineria: productos de papeleras y bolsos.

- Pequeia marroquineria:productos como billeteras y accesorios.

A continuacién se expone una estructura simplificada de la cadena productiva de

la marroquineria:

llustracién No. 6

Estructura simplificada de la cadena productiva de la marroquineria

Indusiria ganadera

Dizefio v desarrollo del

Informacita de producto. Informacisn del
Matadero: salado moda. Feria, Conceptos, styling, mercada.
publicacin, meds muodelaje, Asimilacion oferta

desolle, sacrificio,

desemibarque especificaciones béenicas

| | | ]

Adhesivo Textil Insumo Mma:m

Curtado: Hemaje
almacén, Hilo
templado, Farmo
pintura, Tim_' lez:]n. armado, coshara, pre-
telids, armada, p\epamnou cone
rebajada,
:l":ur:ici: Almacén de materias primas
pelambre, € INSUMos

i Almacén de moldes y

troqueles

Fuente: Tobdn y Barrientos, 2009

Alli se destacan los insumos primarios, la proveeduria, el disefio y el desarrollo de

productos. En las dos primeras partes del proceso aparecen insumos como cuero
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y materiales sintéticos o textiles, ademas de materias primas como accesorios y
adhesivos, y la maquinaria necesaria para la manufactura. El disefio de los
productos es mas un proceso de apropiacion de conocimiento que se da gracias a
las ferias, tendencias de moda, publicaciones y, por supuesto, el cliente final.Con
respecto a la comercializacion, estos productos son vendidos nacional e
internacionalmente y alli existen dos grandes bloques: oferta de altos volumenes a
precios bajos y oferta especializada con altos niveles de diferenciacion. (Tobén y
Barrientos, 2009).

Como se comentd en secciones anteriores, el sector de cuero y marroquineria en
Colombia presenta muchas falencias, pero también se vislumbran muchas
oportunidades y potencialidades. En el apartado destinado a la investigacion de
fuentes secundarias se realizara un andlisis mas detallado de sobre el sector en el

pais.

Lo que si es claro es que en Colombia, hasta el momento,

(...) no se han desarrollado estudios serios que den cuenta de las diferencias que
pueden haber entre los distintos agentes que componen estos sectores, asociadas a
practicas exitosas en cuanto a la demanda y el uso de los insumos, organizacion del
trabajo y empresarial, procesos de gestidn e innovacién, integracién de distintas
actividades de la cadena de abastecimiento-produccion-distribucién-comercializaciéon y
nuevas oportunidades de negocios complementarias al cuero, asi como la existencia
de esfuerzos de otros agentes del sector para generar economias de gestion y de
costos, las posibilidades de incrementar la productividad de los insumos y los nuevos

productos y mercados, entre otros. (Tobon y Barrientos, 2009, p. 5)

Cueros exoticos

En esta investigaciéon se entiende por cueros exéticos aquellostipos de pieles que

se caracterizan por ser muy valorados por su belleza natural, durabilidad y
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singularidad. Cada uno de los cueros es unico, es decir, ninguna creacion se

parece a la otra, ya que se extraen de animales como: caiman, cocodrilo, avestruz,

serpiente, manta raya, serpiente de agua y anguila.

Todos los animales son diferentes y nacen con patrones de piel distintos, por

ende, cada pieza puede considerarse con absoluta seguridad irrepetible.

Lujo

En el mundo de hoy, el lujo cada vez se define mas como una expresion de la
individualidad, a través de la experiencia unica y muy personal que ayudara a
proporcionar ese lujo. Las marcas de lujo no son un fin en si mismas, sino que

representan aspiraciones personales.

En tanto el lujo ha sido puesto al alcance de mas personas y la aparente
naturaleza evolutiva de las marcas de lujo, los productos y/o servicios que portan
la etiqueta de lujo se han multiplicado. Hoy dia, mas alla de lo mundano que pueda
ser un producto, encontraremos una categoria de "lujo" o, incluso, una categoria

de super-lujo en cada marca.

El verdadero lujo; en cierto aspecto, el lujo se ha convertido un concepto mas
abstracto durante la ultima década, lujo es aire limpio y puro, agua cristalina, un
entorno de naturaleza virgen — y para conseguirlo volamos en jet privados hasta

los mas lejanos confines de la tierra.

A menudo las apariencias enganan. La sencilla elegancia de un diamante, puede
contrastar con el elevado precio que posee. En el mundo del lujo abundan los

extremos y los opuestos, pero no nos engafiemos, no todo lo que reluce es oro,
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debemos explorar las opciones y seleccionar solamente lo mas exclusivo.
(Altolujo)
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5. MARCO CONCEPTUAL

Siguiendo este orden de ideas, se utilizaran entrevistas a profundidad,individuales
para develar los hallazgos que se pretenden alcanzar con esta investigacion.Al
final, el objetivo es tener un dialogo sencillo, coloquial y sin pretensiones con los
entrevistados en un ambiente relajado y comodoque se preste para que éstos
relaten sus experiencias frente a la oferta y servicio en torno a la marroquineria de
lujo en cueros exaoticos; la intencion es tener una conversacion candida con cada
una de las personaspara poder entender la manera como estos consumidores
adquieren los productos.Todo lo anteriorteniendo de base un guion que se ha

estructurado con anterioridad.

La idea es que los entrevistados respondan con sus propias palabras y lograr
captar esa espontaneidad tal cual, de modo que lo recolectado alli pueda luego

ser interpretado y exhibido como prueba del ejercicio.

Investigacion Este trabajo de grado, como se menciond anteriormente,
cualitativa pretende develar las preferencias y el comportamiento del
consumidor de marroquineria de cueros exoticos. En este
sentido, lo que se intenta descubrir es una realidad social
enmarcada en un contexto econdmico, politico, social y
cultural especifico... iPor qué las personas compran
marroquineria en cueros exoticos? ;Como los hace sentir
adquirir estos productos? ¢En qué ocasiones los usan?

¢En qué aspectos se detienen para comprar uno y no otro?

Asi las cosas, el objeto de esta investigacion es captar el

significado de un comportamiento, de unos sentimientos y

de unas preferencias; indagar en las sensaciones,
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emociones y en la mente misma de las personas objeto de
estudio. Tratandose de procesos tan subjetivos donde la
perspectiva de los actores mismos es vital, se hace
necesario recurrir a la investigacion cualitativa como el
meétodo mas ajustado para recolectar la informacion

necesaria.

Sin duda, solo en la medida en que se consiga adentrarse
en la piel de las personas objeto de estudio es posible
captar los significados profundos y los aspectos que las

motivan a comprar y preferir productos de este tipo.

En este orden de ideas, lo que se buscara es entablar un
diadlogo cercano y abierto con las personas. No obstante,
con respecto a las técnicas y métodos seleccionados para
llevar a cabo esta investigacion, se puntualizara en el

apartado dedicado a la metodologia.

Comportamiento

del consumidor

Entender qué es comportamiento del consumidor, cuales
son los factores que lo atraviesan y de qué manera puede
rastrearse permitira, no solo realizar una entrevista exitosa
que logre capturar los comportamientos del consumidor de
marroquineria de lujo, sino entender mas a fondo los
motivos de estos comportamientos. En definitiva, para
poder comprender e interpretar los resultados de esta
investigacion hay que disponer de teorias y fundamentos

claros sobre el comportamiento del consumidor.

Marroquineria

Conocer qué se entiende por marroquineria y, mas aun, por
marroquineria en cueros exoticos permitira realizar un

cuestionario pertinente y facilitara a los investigadores
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resolver las dudas de los entrevistados, en caso de

haberlas.

Este trabajo de grado se centrara en bloque de
marroquineria de lujo, es decir, la oferta especializada con

altos niveles de diferenciacion.

Ademas, se evidencia la falta de estudios rigurosos que
den cuenta de los fendbmenos que confluyen en el sector de
la marroquineria en el pais. Incluso, poco es lo que se
conoce sobre los consumidores de marroquineria de lujo.
Y, como bien se expresd, uno de los pasos de la cadena
productiva de la marroquineria es el disefio de los
productos y alli es esencial la apropiacion de conocimiento.
Para ello, es imprescindible conocer, entre otras cosas, al

cliente final; ese sera el reto de este trabajo de grado.
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6. MARCO LEGAL

Esta investigacion se realizé teniendo en cuenta las normas de legislacion

ambiental colombiana, desde:

(...) el Decreto-ley 2811 de 1974, el Decreto 1608 de 1978, la Ley 611 de 2000, la
Resolucion 1317 de 2000 del Ministerio del Medio Ambiente, hoy Ministerio de
Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial y el Decreto 2820 de 2010, las fases
experimental y comercial para la zoo cria con fines comerciales en ciclo cerrado

estan sujetas a la obtencién previa de una licencia ambiental.

Que mediante la Ley 17 de 1981 se aprob6 en Colombia la Convencién sobre el
Comercio Internacional de Especies Amenazadas de Fauna y Flora Silvestres —
CITES, la cual tiene como finalidad evitar que el comercio internacional constituya
una amenaza para la supervivencia de la fauna y la flora silvestres.(Ministerio de

Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial (et al))

Para mayor informacion se recomienda consultar las siguientes medidas
decretadas por el Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial:

e Decreto 1608 de julio 31 de 1978.

e Resolucion No. 1740 de 9 de septiembre de 2010.

Esto es de suma importancia ya que, para los consumidoreses vital tener certeza
sobre si los articulos que compran son fabricados con pieles certificadas y libres
de amenaza a cualquier especie. Los consumidores prefieren tener completa
seguridad a este respecto y, por lo tanto, solicitan en la mayoria de los casos que

les sea avalada esta informacion.
Por otro lado estan los aranceles impuestos para evitar la entrada de masproducto

terminado del exterior.Como medida en este tema se expidié el Decreto 0074 de
2013,
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(...) con el que imponia un arancel del 10% del valor declarado mas otro de US$5
a las compras internacionales provenientes de los paises que no cuentan con un
acuerdo comercial con Colombia. Una medida que respondia a las quejas
constantes de los gremios industriales, quienes, argumentando caidas en las

ventas, instaron al Ejecutivo a tomar cartas en el asunto.

La medida, que entrd en vigencia en el mes de marzo, se adoptd bajo la afirmacién
de la industria de que un gran porcentaje del calzado importado lo hacia a precios
por debajo de los reportados, y en muchas ocasiones inferiores a un dolar,
afectando la produccién nacional que se daba a costos mayores.(MAYORGA,
David, 2013)

Esta medida empezo6 a regir a partir del 1 de marzo de 2013 y finalizé el 1 de
marzo del 2014. Podria decirse que, a pesar de ser este Decreto una buena
iniciativa, el periodo de vigencia fue muy corto para poder vislumbrar cuales fueron
sus resultados e impactos reales. Ademas, esta medida solo aplicaba para los
paises con los que Colombia no tiene TLC vigente. Asi las cosas, este ano el
Estado colombiano vuelve a dejar desprotegido al sector frente a la oferta
internacional; en el pais no existen aranceles que graven productos provenientes
de otros paises para resguardar e impulsar la produccion nacional. (Ministerio de

Comercio, Industria y Turismo, 2013, enero)

Sin duda, los mayores competidores para el pais son los productos provenientes
de China. Estos articulos, en su mayoria, se manufacturan con materia prima
colombiana y regresan al pais como producto terminado importado a buenos

precios que compiten ferozmente con los nacionales.

Como puede notarse, son pocas las medidas que ha tomado el Estado para
regular el sector de la marroquineria en cueros exoticos en el pais. Esto solo
respalda aun mas la idea de que se trata de un sector poco explorado en el pais v,

por lo mismo, poco reconocido y protegido.

52



En este sentido, siendo Colombia uno de los paises latinoamericanos de mayor
produccion en pieles exdticas, es importante la creacion de una legislacion que
proteja la entrada de productos terminados con materia prima nacional, ya que lo
que se esta haciendo actualmente es enviar los cueros al exterior a precios bajos
y recibirlos nuevamente en el territorio como productos terminados con pocos

aranceles. Esto esta afectando significativamente las ventas nacionales.
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7. METODOLOGIA

Como se menciond anteriormente, con el fin de desarrollar los objetivos expuestos

en este trabajo de grado, se desarrollara una investigacion cualitativa.

En primera instancia,y a pesar de la falta de informacion y bibliografia existente
sobre el comportamiento del consumidor en el sector marroquinero de lujo, se
realizara una revision exhaustiva de fuentes secundarias que puedan dar una luz
sobre el contexto en el cual se desarrolla esta investigacion y que expliquen de

qué manera se ha desarrollado este sector en Colombia.

Se llevara a cabo un muestreo teodrico para asegurar la simultaneidad en la
seleccion de casos. Lo que se pretende con ello es llegar al nucleo del fendbmeno y

captar la realidad desde todos sus ambitos.

El método de investigacion elegido para esta investigacién es la GT, pues se
partira de una teoria que ird adquiriendo forma en la medida en la que se recoge y

analiza la informacion recolectada.

Ahora, como lo que se desea es profundizar o ahondar en las preferencias y el
comportamiento de las personas objeto de estudio, se aplicaran entrevistas
semiestructuradas que parten de un guion, el cual puede ser consultado en los
anexos del presente documento. Las preguntas se disefiaron para responder a los

objetivos especificos de este trabajo de grado.

Las entrevistas se realizaran de forma individual, tendran una duracion
aproximada de media hora y se llevaran a cabo en lugares comodos que faciliten
el dialogo con el entrevistado. La intencion, por supuesto, sera obtener los puntos

de vista y experiencias de las personas objeto de estudio.
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Durante las entrevistas, el investigador anotara todo lo que el entrevistado exprese
0 quiera comentar sobre la pregunta que se le presente. En este sentido, el
objetivo sera conservar las formas textuales en que el entrevistado se refirid a

cada tema, con el fin de evitar una interpretacion errénea de la informacion.

Una vez se tenga toda la informacién de las entrevistas, se procedera a su
anadlisis. Para ello se revisaran las respuestas de los entrevistados para cada una
de las preguntas, con el fin de hallar similitudes, semejanzas, contrastes,

discrepancias, etc.

Ahora bien, con base en el analisis anterior, se elaborara el informe final. Alli se
tomaran como referencia los objetivos especificos planteados para esta
investigacion y se tratara de responder a cada uno de ellos en base a la
informacion recolectada en las entrevistas. Finalmente, en el informe se
desarrollaran las conclusiones a las que haya lugar en donde se recogeran las

interpretaciones de lo que se ha captado y aprendido de este ejercicio.
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8. INVESTIGACION

8.1. REVISION DE FUENTES SECUNDARIAS

En Colombia se ha escrito muy poco alrededor del tema de cueros exdticos y
marroquineria de lujo. Al tratarse de un sector en desarrollo y poco explorado, la
escaza bibliografia existente se limita a las entidades estatales, una que otra
organizacion del sector y otros cuantos articulospublicados en periddicos o
revistas. Sin embargo, repasando estas fuentes puede abstraerse una idea
general del comportamiento del sector, sus riesgos y sus potencialidades; y, aun
en menor grado, vislumbrar como ha sido el comportamiento del consumidor de

este tipo de productos.

8.1.1. Analisis del sector

El sector del cuero representa el 0,27% del PIB nacional y 2,8% del PIB
manufacturero. Ademas, la participacion en el empleo nacional es de 0,6%, es

decir, 133.603 empleos directos.

De acuerdo con un articulo de Portafolio (2014), Colombia es el mayor exportador

de cueros exéticos del mundo y posee alrededor de 45 zoocriaderos certificados.

Segun el DANE (2013b), las exportaciones totales de cuero y productos en cuero,
para el periodo comprendido entre enero y noviembre, fueron de 232.617 miles de
ddlares en el 2012 y para en el 2013 ascendieron a 236.390 miles de ddlares, con
una variacion de 1,6%. De acuerdo con el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo (2013, agosto), en 2012 las exportaciones cerraron en 258,9 millones de
ddlares, lo cual representd que de 2010 a 2012 se presentara un aumento de las

mismas del 20,5%.
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Asimismo, las exportaciones totales de cuero y manufacturas de cuero, n.e.p., y
pieles finas curtidas entre enero y noviembre fueron de 149.368 miles de ddlares
FOB en 2012 y 153.744 miles de ddlares FOB en 2013, lo cual evidencia una
variacion del 2,9% (DANE, 2013c). Segun Portafolio (2014), las exportaciones de
cuero y sus manufacturas en 2013 cerraron en 167 millones de USD, de los cuales

12% correspondieron a pieles exoticas.

Ahora bien, segun un analisis realizado por Proexport (2012), las exportaciones
especificas del sector marroquinero en 2011 alcanzaron los 79.590.501 délares
FOB (28% de participacion en la cadena de cuero); de ellas, 50.723.662 (86% de
participacion en la cadena de cuero) se exportaron a EEUU. Ahora, de acuerdo
con un estudio realizado por Propais (2013), las exportaciones de marroquineria
para el periodo comprendido entre enero y abril de 2012 fueron de 37.537.639
millones de ddlares y ascendieron a 41.320.856 millones de ddlares para el afo

2013 en el mismo periodo, con una variacién del 10,1%.

Por su parte, la Asociacion Colombiana de Zoocriaderos asegura que anualmente
se exporta entre 600 mil y 700 mil pieles de babilla, lo cual representa un promedio

de 21 millones de ddlares anuales. (Portafolio, 2014).

Al revisar las exportaciones por paises de destino en las estadisticas del DANE
(2013a), se ve que los que mas recibieron cueros y productos colombianos en
FOB dodlares para el 2013 fueron: Mercosur (1.276.809), ALADI (71.105.584) y
NAFTA (73.972.953).

Hasta aqui, es evidente la importancia que tiene el sector para las exportaciones
del pais. Estas han venido en aumento afio tras afio. Sin embargo, es claro

también que Colombia exporta muchas pieles que sirven de materia prima en el
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exterior, pero estas exportaciones descienden cuando se trata de productos

terminados.

Esto se evidencia si se revisa nuevamente el estudio de Proexport (2012), pues
alli se ve una notable disminucién de exportadores de marroquineria colombianos.
De 261 en el afio 2007 se pasa a 171 en 2011.

A pesar de esta notable disminucion de exportadores, es importante rescatar que
la firma del TLC con diversos paises es un factor que ayudara a fomentar y
potencializar el crecimiento del sector. La firma de este tratado con Estados
Unidos repercutira en una mayor demanda de cuero y productos en cuero por

parte de ese pais.

Segun un estudio realizado por Aktiva servicios financieros (2013), en el afio 2012
Estados Unidos import6 alrededor de 11 mil millones de ddélares en productos de
marroquineria, la mayoria provenientes de paises europeos y asiaticos. Y de
acuerdo con una conferencia dictada en agosto de 2013 por el para entonces
Ministro de Comercio, Industria y Turismo, Sergio Diaz-Granados, en el ultimo afio
las exportaciones del sector habian crecido 12,1% a Estados Unidos y en los dos
anos de vigencia del TLC con Canada, éstas aumentaron un 29,3%. (Ministerio de

Comercio, Industria y Turismo, 2013, agosto).

Pero la demanda del exterior se ve respaldada por el interés de los productores
colombianos, pues las ventajas de exportar son innumerables, mas si se trata de

productos terminados y no de pieles tratadas.

Segun Portafolio (2014), una piel exética que puede costar 35 USD en el mercado
internacional, fabricada como billetera puede ascender facilmente a los 100USD.
Asi, es mas que evidente la ventaja que puede significar empezar a fabricar los

productos terminados en el pais y exportarlos.
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Una de las empresas de marroquineria en cueros exoticos es Yuma Crocodrile
Products, la cual sacrificaba mensualmente 5.000 cocodrilos de zoocriadero en
2005. Esta empresa, que para entonces contaba con mas de 25 afios de
experiencia en el sector, exportaba el 100% de su produccion y vendia el cuero
procesado a disefiadores. De acuerdo con el articulo, una cartera de cocodrilo
cuyo precio de fabrica era de 500 USD podia llegar a costar 1.000 USD en el

mercado internacional. (Ecocaiman, 2005).

Actualmente existen tres empresas colombianas en el mercado de pieles exdticas,
las cualen ocupan mas del 20% del mercado nacional de marroquineria exportado.
Ellas son: la ya mencionada YUMA CROCODILE (Bogota) que durante el 2010
reportd ventas de 469 millones; C.I. DISENO Y MODA INTERNACIONAL (Cali)
que vendié 30 mil millones de pesos en el 2010; y ECOCAIMAN (Medellin) con

ventas de 3.400 millones en el mismo afo. (Aragén y Alzate, 2012).

En cuanto a las importaciones a nivel nacional, el sector se ha visto duramente
afectado por la llegada de productos terminados chinos a precios muy bajos. De
acuerdo con el estudio de Aktiva servicios financieros (2013), las importaciones de
cuero y pieles en el 2011 alcanzaron los 13.488 miles de ddlares FOB y en 2012
ascendieron a 14.361. La Asociacién Colombiana de Industriales del Calzado, el
Cuero y sus Manufacturas (ACICAM) asegura que Colombia es el segundo pais

importador de cueros en Latinoamérica. (Propais, 2013).

Sin embargo, no pueden negarse las potencialidades y oportunidades que

presenta el sector.
Por un lado, existen cada vez mas plataformas de exposicién, como lo es el

International Footwear y Leather Show en Colombia, el cual es llevado a cabo por

ACICAM en Bogota. Este evento se convirtid en un acontecimiento sectorial
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dirigido a todos aquellos empresarios o personas dedicadas a la distribucién,
creacioén y produccidén de todo tipo de bienes manufacturados en cuero y que
comercializan sus productos a nivel nacional e internacional. En la actualidad es la
feria mas importante del sector y alli todos los afios se cuenta con compradores
internacionales y nacionales, tanto de insumos como de producto

terminado.(International Footwear y Leather Show, 2013).

Y por otro lado, el Estado también ha tomado medidas para fortalecer el sector.
Con la creacion del Decreto 074 se busca imponer aranceles mixtos a la
importacion de confecciones y calzado que llegan al pais; con ello los productores
colombianos dejan de verse tan amenazados por los precios de la mercancia
importada. (La Republica, 2014). Asimismo, el Programa de Transformacion
Productiva, liderado por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, pretende
mejorar la competitividad del sector. Ademas, el gobierno adelanta proyectos para
disminuir el contrabando y garantizar la disponibilidad de la materia prima.

(Ministerio de Comercio, Industria y Turismo., 2013, agosto).

También es importante resaltar que, para el sector de cuero, calzado y
marroquineria, la ALIANZA PACIFICO es de gran interés y proyeccion, pues
amplia el potencial de una mayor participacion en el mercado internacional y abre

un mercado para el pais de aproximadamente 200 millones de personas.

Otra alianza importante es la de Propais-Compre Colombiano y Marca Pais, con la
cual se intenta desarrollar el sector en todos los sentidos y se pretende
posicionarla como una marca de prestigio internacional y que, por asociacion,

atraiga mayor capital extranjero para inversion en el pais. (ACICAM)
Por si fuera poco, se ha detectado una tendencia mundial denominada “Animal
Print”, gracias a la cual las pieles exdticas estan ganando una buena participacion

en el mercado. (Aragon y Alzate, 2012).
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Como se puede observar, a pesar de la desaceleracion de la industria colombiana
y de la amenaza que representa la importacion de productos asiaticos, las
exportaciones continuan en aumento y las potencialidades del sector son
inmensas. Por un lado, no hay que olvidar que la mano de obra colombiana es
excelente y que la firma de TLC's con otros paises ha fortalecido la cadena del
cuero. Y por otro lado, el Estado Colombiano esta comprometido con el
crecimiento del sector, tanto asi que ha tratado de avanzar en medidas para
impulsarlo y fortalecerlo. Ademas, los empresarios y ACICAM han apostado por el
desarrollo del mismo y se han lanzado a realizar eventos para reunir y convocar a

las personas alrededor de esta industria.

No obstante, es imperativo mejorar los niveles de productividad y competitividad y
capacitar a la empresas existentes para que empiecen a fabricar productos
terminados y no solo cueros. Ademas, es de suma importancia fortalecer los

cluster regionales.

Por otro lado, no debe obviarse el hecho que la publicacién por parte de revistas
de talla mundial que gozan de gran prestigio en el mundo de la moda es muy
importante para que Colombia sea percibida como un gran productor y exportador

de productos de la mas alta calidad y disefo.

8.1.2. Comportamiento del consumidor

En el exterior, segun un estudio del Portal de exportaciones, en Brasil la tendencia
del consumidor se centra en cinturones, billeteras y carteras de calidad. A pesar
de la diferencia significativa en el precio, no aprecian las imitaciones y es alli
donde Colombia posee una ventaja. Colombia actualmente no figura como uno de
los principales proveedores de este pais. En Guatemala y el Triangulo Norte, las

personas de estrato alto privilegia la calidad, el disefio y la marca sobre el precio,
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sin embargo, otros publicos optan por buenos precios y disefos atractivos o de
temporada. En Peru el consumidor demanda productos de calidad a precios
competitivos y con cortos tiempos de entrega; Colombia aun no cumple con estos
estandares. En Rusia, por otro lado, los articulos en cuero son productos de lujo y
tienen precios altos. Con respecto al disefio “Negro y marréon, son los colores
tradicionales y preferidos. Se posicionan los matices de rosa, caramelo, beige y
rojo. Los bolsos femeninos suelen ser espaciosos, pues ademas sirven para
cargar cosas compradas camino a casa. No se ha desarrollado el sector de los
pequenos bolsos que todos los hombres rusos suelen cargar, segmento en el que
prima mas la practicidad que el disefio y que puede ser una oportunidad

interesante.” (Portal de exportaciones).

En Colombia no existen estudios rigurosos sobre el comportamiento y las
preferencias del consumidor en el sector marroquinero. No obstante, algunas

fuentes secundarias brindan algunas luces al respecto.

Segun la Encuesta Anual Manufacturera del afio 2007, de los articulos

marroquineros listados se produjeron las siguientes cantidades:

Tabla No. 2
Estadisticas de productos segun CPC
2007

Cantidad Valor Cantidad Valor ventas

producida producido vendida
Carteras y | 429.006 30.739.592 362.226 28.632.750
bolsos en
cuero
Billeteras, 725.430 21.102.716 707.508 20.185.611
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portapercheras

y similares en

cuero
Llaveros de | 72.071 618.230 57.975 585.967
cuero

Maletas de | 35.946 3.402.882 34.781 3.486.346
cuero

Maletines de | 33.036 2.523.468 32.594 2.559.587
cuero

Portafolios de | 67.216 5.119.394 67.175 5.569.980
cuero

Bolsas-tulas 121.313 24.401.429 119.802 43.131.950
de cuero

Estuches, 24.316 1.086.545 24.705 1.093.576

costureros vy

similares de

cuero
Articulos n.p.c | 25.906 5.519.438 21.576 2.206.310
de cuero

Objetos de | 5.927 109.650 2.785 51.522
adorno de

cuero

Fuente: DANE. Encuesta Anual Manufacturera, 2007

En este cuadro es evidente que las ventas de los productos de marroquineria son
importantes y ascienden a los $ 107.503.599. Lo que mas se produce y lo que
mas compran los consumdores son billeteras, portapercheras y similares, a pesar
de no representar las ventas mas significativas. Son las bolsas-tulas de cuero las

que mas valor en ventas registraron.
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Del siguiente cuadro de variacién de compras también pueden deducirse algunas

cosas sobre el comportamiento del consumidor:

Grafica No. 1
Variacion de compras marroquineria
2012

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

abr-12 may-12 jun-12

-5.00%

-10.00%

-15.00%

ene-12 | feb-12 {mar-12| abr-12 |may-12| jun-12 | jul-12 | ago-12 | sep-12 | oct-12 | nov-12 | dic-12

[@OTROS ARTICULOS PERSONALES (P ) |-11.37%| -4.16% | 2.75% |-1.41% | 3.80% | 0.17% | -1.29% | 4.78% |-4.36% | 1.68% | 2.45% | 14.53%
@ Billetera -11.49%| -4.37% | 2.71% |-1.39% | 3.83% | 0.24% |-1.29% | 4.87% |-4.25% | 1.77% | 2.45% |14.76%
M Correa -10.94%| -3.04% | 3.19% |-1.60% | 3.80% | -0.20%|-1.28% | 4.70% | -4.92% | 1.37% | 2.66% |13.77%
@ Bolso para dama -10.97%| -3.75% | 2.68% |-1.40% | 3.61% | 0.07% |-1.30% | 4.36% | -4.56% | 1.39% | 2.30% |13.75%

Fuente: Calculo| Propais; RADDAR Consumer Knowledge Group

Las compras de productos como billeteras, correas y bolsos para dama son muy
similares, siendo los meses de marzo, mayo y agosto de 2012 los que registraron

un crecimiento importante en las compras.

Segun Propais (2013), las compras de marroquineria en el ano 2012 fueron de
281.777 millones de pesos por parte de los hogares colombianos y la

concentracién de compras del mercado fue de 46,6% en las 4 principales ciudades
del pais (Bogota: 21,9%).
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Ahora bien, en un estudio realizado por Aragon y Alzate (2012) se aplicaron 30
encuestas a posibles compradores de estratos socioculturales altos en la ciudad
de Cali. Alli se noté una predisposicion a consumir este tipo de productos, sin
embargo, cuando el encuestador hizo énfasis en la legalidad del producto y lo
comparo con un producto de cuero tradicional, los consumidores mostraron una

clara preferencia por las pieles exoéticas.

Segun los autores,

Los consumidores que se mueven por articulos de lujo, buscan el lujo para
sentirse parte de un grupo exclusivo; el honor de pertenecer a este grupo, aprecia
caracteristicas de producto como: creatividad, disefio, exclusividad, trayectoria de
marca (...). Los clientes buscan ademas que el producto tenga un alto componente
de trabajo manual en cada producto y que se adquiera en canales de alto perfil
como: boutiques exclusivas, recomendacion de un amigo de su mismo grupo
psicosocial y en especial centros comerciales de alto perfil en la ciudad; es de
anotar que muchas de las boutiques exclusivas se ubican precisamente en centros
comerciales. (Aragon y Alzate, 2012, p.17)

Ademas, las entrevistas arrojaron algunos resultados interesantes: los productos
de marroquineria en cueros exoéticos se compran para dar de regalo en fechas
especiales, lo cual se ve reflejado en el ciclo de venta de los producto; muy pocos
de los entrevistados (4%) usan correas o billeteras comprados por ellos mismos: la
frecuencia de compra es una vez por afio; el 73% de los hombres y el 67% de las
mujeres afirmoé que si compraria pieles diferentes a la de bovino; el 93% de los
encuestados dijo que compra estos productos en los centros comerciales; el
precio final al publico se estimo6 alrededor de los 250.000 pesos por producto.
(Aragén y Alzate, 2012)

De lo anterior puede deducirse que el mercado internacional de cueros exoticos y

marroquineria de lujo es realmente llamativo y puede convertirse en un negocio
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altamente lucrativo. Ademas, el Estado y los mismos empresarios estan llevando a

cabo acciones para facilitar la exportacion y atraer a nuevos empresarios.

Por otro lado, la importacion de grandes cantidades de productos en cuero
terminados y el bajo regulamiento por parte de las autoridades competentes, ha
afectado duramente al sector. Sin embargo, la compra de marroquineria al interior

del pais es muy representativa y continua en aumento.

Asi las cosas, es evidente que a pesar de la amenaza que representa la
importacion de productos, las potencialidades del sector son inmensas y aun
queda mucho por hacer. Para Proexport este mercado es casi inexplorado y de un
alto potencial de crecimiento, ya que los productos colombianos gozan de gran

reputacion en diferentes mercados.

Sin duda, un empresario que conozca el sector, posea buen capital y cuente con
capacidad para innovar podria asegurarse en cupo privilegiado en este mercado.
Es claro entonces que el éxito o no de un empresario en el sector dependera de
su capacidad para innovar, de ese valor agregado que marque una diferencia. No
se debe olvidar que la marroquineria debuta en el gremio de la moda y el mercado
nacional e internacional demanda no sélo calidad y precios competitivos, sino

innovacion y creatividad en los disefios, colores y acabados.

Entender entonces qué necesidades tiene el consumidor de este tipo de
productos, qué desea, donde lo desea, cuando lo desea y como lo desea es un
paso esencial que no puede saltarse al momento de crear productos,
comercializarlos, distribuirlos, ponerles precios, etc. Sin duda, conocer de cerca al
consumidor brindara herramientas para la toma de decisiones de las empresas

que se desempefian en este sector.
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8.2. DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Como se ha visto anteriormente, en el presente trabajo se utiliz6 como
herramienta de conocimiento la investigacion cualitativa. Las entrevistas fueron
aplicadas a 20 mujeres, de estratos 5 y 6 residentes en la ciudad de Bogota y
consumidores de productos de marroquineria de lujo en cueros exoticos. Esta
muestra se escogié a criterio de los investigadores expertos y fue tomada para
asegurar distintas opiniones, actitudes y creencias dentro del espectro

aleatoriamente.
Las tomadas aqui son mujeres con una alta experiencia en el consumo de estos
articulos, es decir, los usan frecuentemente y suelen comprarlos con una alta
rotacion en distintas ocasiones. Ademas, son conocedoras y fanaticas de la moda,
han viajado, conocen referentes internacionales y siguen tendencias con estilos
definidos segun su personalidad.

8.3. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Luego de realizadas las entrevistas, estos fueron los hallazgos:

A. Satisfaccion con la oferta existente v el servicio

La mayoria de las personas entrevistadas menciond que no estan satisfechas con
los productos que se ofrecen actualmente en el mercado marroquinero de lujo del
pais. Manifiestan que no hay un rango amplio de modelos, disefios y cueros para
elegir; en definitiva, no existe suficiente variedad. Expresan que los disefios son
muy basicos y no se ve innovacién en este sentido. Incluso, expresan que, por lo

general, lo que se encuentra son copias de marcas reconocidas.

Las entrevistadas afirman lo anterior porque dicen conocer lo que existe en el
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mercado internacional y nada de ello lo encuentran en Colombia. Una persona

manifestd “todo es lo mismo de siempre, no hay nada excepcional.”

Con respecto al servicio al cliente, la mayoria expresaron que la atencién en los
puntos de venta cumple con sus expectativas, pero en ningun momento los
sorprende. Las personas que atienden en los puntos de venta no estan muy bien
informadas acerca de las caracteristicas de los productos y los cuidados que se

deben tener, por lo que la mayoria de las veces dejan al cliente a la deriva.
Algunas manifestaron que es importante mejorar la calidad de atencion e
informacion que se brinda en los puntos de venta y afirman quelos vendedores

deberian asumir un papel de asesores para orientarlos en su compra.

B. Marcas que reconocen los consumidores (top of mind), percepcion que

tienen de ellas vy sus preferidas.

Las marcas que los entrevistados reconocen en el sector de marroquineria de lujo
son: Louis Vuitton, Gucci, Hermes, Nancy Gonzalez, Prada, Fendi, Salvatore,
Ferragamo, Givenchy, Longchamp, Mipelle, Roberto Cavalli, Carolina Herrera,
Vera Wang, Alexander Wang, Dries Von Noten, Jimmy Choo, Chanel, Balenciaga,
Judith Leiber, Christian Louboutin, Valentino, Giorgio Armani, Michael Kors,

Bimba&Lola, Nora Lozza, Loewe, Cartier, Bvulgari, Furla, Rag & Bone, Coach.

La totalidad de las personas entrevistadas relacionan estas marcas con: excelente

calidad, exclusividad, disefio impecable, lujo y elegancia.

Las marcas que fueron mencionadas por 5 o mas personas y que, por tanto,
puede entenderse que son las preferidas son: Hermes, Prada, Louis Vuitton, Fendi
y Chanel. Son reconocidas por las personas que las mencionaron como las mas

exclusivas y de mejor disefio.
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C. Modelos, cueros, tamanos, detalles y colores de preferencia

La mayoria de las personas consultadas mencioné como preferidos los productos
de tamafio mediano o grande. Sin embargo, existe una preferencia especial por

los bolsos de mano.

De acuerdo con la mayoria, los tonos que mas se usan son los naturales del
cuero, tales como cafés y negros. No obstante, los colores fuertes como el rojo, el

verde y el azul también parecen llaman mucho la atencion.

Con respecto a los cueros, los que obtuvieron menos favoritismo fueron el de
avestruz y el de manta raya. En contraste, los de mayor acogida fueron los de

cocodrilo y pitén.

Los productos que tienen combinaciones de cueros tradicionales con cueros
exoticos fueron los preferidos por los entrevistados. Asimismo, las terminaciones
en mate. Los herrajes, expres6 la mayoria de los entrevistados, deben ser

discretos (no brillantes) para no opacar el producto.
Los tipos de disefio que mas se nombraron fueron los bolsos tipo tote o shopper,
los birkin, los clutch, sobres, tulas, alma, Messenger, hoboy baules. A continuacién
algunos ejemplos que ilustran sobre estos disefos:

Birkin

Imagen No. 1
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Sobre

Imagen No. 2
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Imagen No. 3

Imagen No. 4
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Tula

Imagen No. 5

Imagen No. 6
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Tote

Imagen No. 8
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Clutch

Alma

Imagen No. 9
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Baul

Imagen No. 13
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Clasico

Imagen No. 15

Imagen No. 16
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Hobo

Imagen No. 17

Imagen No. 18
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Imagen No. 19
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D. Motivos por los que las personas adquieren estos productos y ocasiones en

las cuales los usan.

Entre las respuestas de los entrevistados acerca de los motivos por los cuales les

gusta consumir este tipo de productos estan:

- Es un lujo tenerlos

- Me siento distinguida

- No muchas personas los usan

- Me siento especial

- Exclusividad

- Me veo y me siento elegante

- Porque me complementa cualquier atuendo.

- Me siento diferente a los demas.

Con respecto a las ocasiones en las que usan este tipo de productos, la mayoria
contestd que los bolsos de mano pequefios los usan en la noche para eventos
especiales (bodas, cocteles, eventos empresariales, bautizos, entre otros). El resto

de modelos los usan para cualquier ocasién donde se quieran ver distinguidos.

E. Servicios post venta que mas desean tener los clientes en este mercado.

La gran mayoria de las personas entrevistadas expresaron que lo mas importante

es la garantia del producto.

Ademas, expresaron que es esencial que los productos sean de buena calidad, es
decir, que tengan una alta durabilidad. Uno de los entrevistados dijo puntualmente
“Quiero un bolso que me dure mucho tiempo, pues se trata de piezas atemporales.

Espero que su durabilidad corresponda con el dinero que pago.”
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Por otro lado, algunos de los entrevistados afirmaron que apreciarian ser invitados
a eventos exclusivos realizados por las marcas donde se lancen colecciones o se

les un tratamiento preferencial como clientes.

F. Lugares donde los clientes suelen adquirir este tipo de productos y lugares

donde querrian encontrarlos

La mayoria de los entrevistados adquiere este tipo de productos fuera del pais
personalmente cuando viajan al exterior. También los piden por Internet
directamente en las paginas de boutiques online o en paginas como Amazon y

eBay.

Hay un grupo reducido que frecuenta talleres de la ciudad donde realizan este tipo
de productos y los mandan a hacer de acuerdo a modelos que ellos mismos llevan

0 a su gusto.

Otras personas, muy pocas, compran los articulos en tiendas o almacenes de la

ciudad.

La mayoria de las personas entrevistadas manifestaron que les gustaria encontrar
estos productos en tiendas especializadas con un buen disefio arquitecténico que
transmita exclusividad y lujo (buena iluminacion, muebles sofisticados, vendedores
que asuman el papel de asesores). Estas tiendas pueden estar ubicadas en

centros comerciales de alto perfil 0 en zonas exclusivas de la ciudad.

G. Rango de precios que estarian dispuestos a pagar los clientes por estos

productos de lujo

Por las respuestas obtenidas, se optd por dividir los precios de acuerdo con el
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tamano de los productos

Billeteras y accesorios pequenos

Entre $ 500.000 y $ 1.400.000

Clutch v bolsos de mano

Entre $ 500.000 y $ 2.500.000

Bolsos de diario

Entre $ 1.000.000 y $ 10.000.000

H. Proceso de toma de decisiones

Este punto se resolvera en el apartado No. 10 del presente trabajo de grado, el

cual esta dedicado a las recomendaciones.
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9. CONCLUSIONES

Si se analiza al comprador habitual de marroquineria de lujo es evidente que se

trata de personas de estratos altos, con un gran poder adquisitivo. Si se va un

poco mas alla, resaltan algunos factores internos comunes que influyen en la

decisién de compra:

Personalidad: alta autoestima, disfrutan dandose gustos y lujos, buscan
distinguirse de la multitud.

Motivacion: obtener objetos que reflejen su distincion, elegancia, clase,
estrato social.

Valores: cultura de la apariencia. Si tienes dinero debes mostrarlo.
Aprendizaje: quienes han comprado productos de este tipo tienden a
seguirlo comprando.

Actitud: algunos entrevistados se muestran un poco reacios frente al tema
cuando no se les explica que existen zoocriaderos especializados y que se
trata de una actividad legal. Hay una actitud prevenida con el sector. Sin
embargo, los entrevistados generan vinculos con los objetos comprados,
pues sienten que reflejan su personalidad. Todos los entrevistados tuvieron
experiencias directas con el producto.

Percepcion: articulos de lujo que evocan elegancia y glamour.

Con respecto a los factores externos que podrian influir en la decision de compra

de estos consumidores se podria decir que:

Grupo de referencia: estas personas se mueven en circulos exclusivos
(clubes, cocteles, fiestas, bodas). Mas que adaptarse a estos grupos, lo que
buscan los consumidores es resaltar sobre los demas, diferenciarse, ser

reconocidos.
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- Estilo de vida: estudian o trabajan y su tiempo libre lo dedican a actividades
de ocio o recreacién en circulos de alto nivel. Viajan mucho al exterior.

- Clase social: pertenecen a la clase social alta capitalina. Estudian o
estudiaron en las mejores universidades y ocupan cargos ejecutivos
importantes. Sus ingresos son superiores al de la mayoria de la poblacion
y, por lo general, vienen de familias con dinero.

- Cultura: cultura de la apariencia. La clase social, la personalidad y quién

eres debe reflejarse en el exterior.

Entender, captar e interpretar estas caracteristicas y el comportamiento de los
consumidoreses de vital importancia para los profesionales en mercadeo, ya que
en base a ello se pueden disefiar estrategias, productos y servicios acertados,
pertinentes y que lleguen efectivamente al consumidor final. Al final, lo que se
espera, como se menciond anteriormente, es visualizar el proceso de decision de

compra de estos consumidores.

En este sentido, antes que nada es vital entender que el consumo de la
marroquineria de lujo es, sin duda, una necesidad adquirida, es decir, su consumo
responde a una necesidad psicologica. Ademas, si se retoma la escala de
necesidades de Maslow, es claro que se trata de una necesidad de
autorrealizacion (la mas alta en la escala), ya que lo que buscan los consumidores

no es otra cosa que alcanzar la plenitud.

Como se ha mencionado anteriormente, Colombia es un gran productor de
cuerosy se caracteriza por tener excelente mano de obra en la produccion de
pieles de =zoocriaderos, lo cual se evidencia en el crecimiento de las
exportaciones. Sin embargo, actualmente en el pais no existen empresas
conocidas dedicadas a la elaboracion de productos terminados; se exporta el
cuero y se importan productos terminados. En pocas palabras, se podria decir que

en el pais no existe una marca nacional productora y comercializadora de articulos
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de marroquineria de lujo en cueros exoéticos lider en el mercado que satisfaga la
demanda actual de los consumidores. De hecho, la gran mayoria de los
entrevistados conoce y favorece marcas internacionales que tienen tiendas o
representacion exclusiva en la ciudad o son adquiridos en viajes o via internet por

paginas especializadas.

Por esto es importante apostarle a la creacion de empresas nacionales que
asuman el reto, no solo de elaborar marroquineria de lujo en cueros exéticos, sino
que ésta sea competitiva en el mercado nacional e internacional en términos de
disefno, calidad, entre otros. Lo anterior teniendo en cuenta que el precio en el
exterior puede duplicarse cuando se trata de un producto terminado y no de un

cuero exotico tratado.

Con el paso del tiempo han ido apareciendo muchos mas clientes que desean
encontrarvalores agregados en los productos y que llevan un cierto tipo de vida
debido al cual han empezado a demandar bienes de lujo que reflejen exclusividad
y reconocimiento. Aqui es importante tener en cuenta el crecimiento del sector
que, segun el director econdmico de Fenalco, Rafael Espafia, se estima su valor
en 50 millones de ddlares y éste aumenta afo tras afio. Esto esclarece dudas
acerca de si hay espacio para los bienes de esta indole en Colombia; la respuesta
es concreta: si lo hay, y para personas que todos los dias estan expuestos a
bienes y servicios de la mas alta pulcritud, hay un nicho de mercado desatendido
que exige ser avalado y tener opciones exquisitas de donde elegir cuando de

comprar se trata.

Asi las cosas, para que una empresa de este tipo tenga éxito en el pais debe
enfocarse en una cosa al elaborar los productos: innovaciéon. Las respuestas de
los entrevistados dan grandes luces alrededor de este tema: la oferta que
encuentran actualmente se reduce a articulos poco innovadores tanto en disefio

como en pieles ubicados en almacenes de formato pequefio y no exclusivo.
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También dicen conocer la existencia de talleres que trabajan este tipo de cueros y
realizan copias baratas de marcas reconocidas. Una cosa es clara: innovar no es
copiar a las grandes marcas. Los consumidores de estos productos viajan mucho,
conocen el mercado internacional y no quieren ver copias (en ese caso compran el
original y tienen el dinero para hacerlo), quieren ver y adquirir cosas nuevas,
nuevas propuestas y desearian encontrarlos en el pais. Al desear diferenciarse de
los demas, buscan articulos exclusivos, unicos, incluso, inexistentes en el

mercado internacional.

A pesar de que es evidente que los consumidores solo reconocen marcas
extranjeras, pues pareceria que lo del exterior es sinébnimo de calidad, se
muestran dispuestos a consumir productos colombianos, pues dicen sentir un
vinculo emocional con los productos Made in Colombia y confian en la calidad de
los articulos nacionales. Asi, se podria entrar al mercado con una campafa muy
fuerte que resalte la calidad de los productos colombianos y la importancia de

consumir lo nacional.

Aqui es importante resaltar que la migracion de talento nacional especializado ha
desatendido totalmente el mercado, por ejemplo Nancy Gonzalez, Adriana Castro,
Andrea Posada y Aquazzura, son marcas de colombianos que producen para el
exterior y no para el pais.Esto es una lastima, ya que estos productores de
articulos de marroquineria de lujo en cueros exoéticos son de la mas alta calidad y
exclusividad en el disefio. Si estos personajes se empiezan a involucrar y se
comprometen con el pais, de tal suerte que empiecen a sobresalir en el ambito
nacional, es vital para que los avidos consumidores de estos productos empiecen

a sentir que pueden encontrar una oferta de gran exclusividad y disefio en el pais.
Los entrevistados afirman tener un gran descontento con los disefios y modelos

ofrecidos actualmente en el mercado, y es alli donde es de suma importancia

innovar. Para ello es importante tener de referente la moda mundial, sin caer en la
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copia. En cuanto a los cueros es evidente la preferencia por las pieles de cocodrilo
y piton. También es importante conservar el color natural de los cueros, aunque
algunos osados se atreverian a llevar tonos mas intensos como rojos o amarillos.
Pero, sin duda, la clave del éxito puede estar en la combinaciéon de cueros
tradicionales con cueros exaéticos sin herrajes muy vistosos. Ademas, los articulos
mas apetecidos parecen ser los bolsos tipo tote o shopper, los birkin, los clutch,
sobres, tulas, alma, messenger, clasicos y baules. Estos datos recolectados, sin
temor a dudas, pueden ser esenciales para dar linea a una nueva ola de
innovacién sin que ello ponga en riesgo la conquista de una empresa exitosa. En
definitiva, no debe olvidarse que el disefio es la expresion de la personalidad de

un consumidor.

Con respecto a los lugares donde el consumidor espera encontrar estos articulos,
es importante tener en cuenta que los seres humanos son muy visuales vy, por
tanto, gustan de espacios que les atraigan. Disefio y exclusividad es lo que los
clientes esperan en el recinto donde su compra se realice: una buena iluminacion,
un olor agradable, unos colores llamativos, una arquitectura atractiva, una
exhibicion innovadora, una vitrina impactante y un entorno seguro que les dé la
bienvenida a un “oasis” donde prime la comodidad y la elegancia. Lo que se debe
crear es una experiencia sensorial y emocional para el consumidor, con el fin de
que éste se enamore tanto del producto como del lugar. No obstante, es
importante que la marca o empresa cuente con un sitio web ameno, de alta

usabilidad y que refleje elegancia donde los clientes puedan adquirir los articulos.

Oftra clave del éxito puede estar en marcar una diferencia en la atencion al cliente.
Capacitar a los vendedores para que conozcan todos los detalles de los cueros y
los disefos que se exponen podria marcar la diferencia y cautivar a este publico
objetivo. Informar y asesorar al cliente en su proceso de decision de compra. Lo

importante, no hay que olvidar, es garantizar la calidad y exclusividad de los
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productos y ofrecer garantias y una alta durabilidad de los articulos puede

asegurar esa transaccion final.

Ademas, para lanzamientos de colecciones podria pensarse la realizacion de
eventos que sean muy exclusivos, en los cuales los clientes no solo tengan la
oportunidad de acercarse a los articulos, sino de departir entre ellos y, quiza, crear
un grupo de referencia alrededor de la marca.Estos eventos deben ser
majestuosos, llenos de esplendor y lujo total, quiza rodeados de comida fastuosay
entretenimiento y con una gran decoracién. Asi, podria hablarse desde un brunch
magico a una comida estilo “Red Carpet”’, donde los invitados se sientan como
celebridades. No debe olvidarse que se trata de personas que desean un
tratamiento especial y crearan un vinculo con aquella marca que los haga sentir

como tal.
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10. RECOMENDACIONES

Para finalizar y con base en la investigacién realizada, se identificd el siguiente

proceso en el consumidor de estos articulos:

llustracion N° 7
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

Blackwell vs. Elaboracion propia

Reconocimiento de la necesidad — ;
*Reconocimiento de la necesidad de

auto realizacion

Busqueda de informacion

*Nivel de participacién

Evaluacion de alternativas antes de la compra °Recorrisio por una zona de_
comercio exclusiva de la ciudad

*Evaluacion y comparacion de las
alternativas

Consumo +Compra

Evaluacion posterior al consumo *Consumo (durabilidad)

*Aprendizaje o emision de juicio
Descarte respecto a la marca

Como se vio anteriormente, los consumidores de este tipo de productos no

reconocen una necesidad cualquiera, sino que se trata de una necesidad que, de
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acuerdo con la escala de Maslow, es de autorealizacion; las clientes identifican
una necesidad de elegancia, glamour y exclusividad... una necesidad de sentirse
unicas. Por ello consideramos necesario mencionarlo en el primer paso de este

proceso.

Como segundo paso identificamos un “nivel de participacion”. Con ello nos
referimos a que las consumidoras, antes de realizar una busqueda, ya tienen una
decisién de compra y ya tienen una idea en su mente del articulo que desean

adquirir; es en base a esa idea que se crean unas expectativas.

Con respecto a la busqueda de informacidn, las entrevistadas reconocen que, una
vez saben que desean adquirir un articulo de marroquineria de lujo, no suelen
investigar demasiado por internet u otros medios, Ellas prefieren ir directamente a
recorrer zonas de comercio exclusivas de la ciudad, pues saben que alli
encontraran lo que buscan. Disfrutan caminar por estos lugares, entrar en tiendas
exclusivas, interactuar con personas expertas en el tema, mirar, tocar e informarse

dentro de las tiendas. El proceso de compra es un placer que disfrutan.

Es alli, dentro de las tiendas, que estas mujeres evaluan sus opciones. Gozan el
proceso de comparacion y de interaccién con los productos y la oferta. Como era
de esperarse, se fijan en las marcas, en los cueros, en el disefio, se aseguran de

la calidad y durabilidad del articulo y, por supuesto, evaluan los precios.

Una vez convencidas de que lo que tienen en sus manos es lo mas exclusivo que

pueden llevar por el precio que desean pagar, compran.

Para el consumo, es importante tener en cuenta que se trata de productos con una
muy alta durabilidad. Incluso, pueden ser articulos que acompafien a estas
mujeres de por vida si saben cuidar el cuero. De alli que, en la mayoria de las

ocasiones, no haya un descarte. Las entrevistadas confesaron que, al comprar
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marroquineria de lujo en cueros exéticos, lo que buscan llevar a casa es un
articulo que les dure toda la vida y cuyo disefio no pase de moda o, en dado caso,

pueda ser usado como un toque retro o vintage.

Finalmente, teniendo en cuenta la durabilidad del producto, las opiniones de su
grupo de referencia, la calidad del cuero y la exclusividad que obtuvieron, las
consumidoras crean un aprendizaje alrededor de este tipo de productos y su

cuidado, y emiten un juicio sobre la marca.
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ANEXOS

Formato de entrevista

Introduccion:

Buenos dias / tardes, somos estudiantes de la especializacion en Gerencia de
Mercadeo Estratégico de la Universidad Piloto. Estamos haciendo una
investigacion de mercados para desarrollar nuestro trabajo de grado, por lo que
agradecemos su colaboracion con respuestas sobre lo que piensen; no hay
buenas ni malas, solo nos interesa su concepto.

Estaremos reunidos por maximo una hora.

¢ Estan satisfechos con los productos que consiguen en las tiendas?

;Les parece que existe un amplio rango de modelos y cueros?

¢ La atencidn al cliente en el punto de venta es adecuada? 4 Los vendedores estan
bien informados acerca de las caracteristicas del producto y los cuidados que se
deben tener?

¢ Qué marcas conocen en el mercado de marroquineria en cueros exéticos?

¢ Qué opinion tienen de ellas?

¢ Cuadles de esas marcas son sus preferidas? ¢ Por qué?

¢, Cudles modelos y cueros son sus preferidos? ; Por qué? *Mostrar ejemplos.
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¢ Qué colores son los que mas les llaman la atencion a la hora de comprar? *Se

puede mostrar un catalogo de cueros de diferentes especies.

¢ Qué tamafos prefieren? *Se pueden mostrar las imagenes de modelos que se

piensan poner en el mercado.

¢ Qué detalles de disefio valoran en un producto marroquinero en cuero exotico?

A continuacién les ensefnaremos unas fotos de prototipos de articulos
marroquineros en cueros exoéticos para que nos comenten qué piensan de ellos,
detalles que les gusten, los que no, lo que se pueda mejorar, colores, patrones,
tamafos y demas accesorios que les llamen la atencion asi como los que
consideren pueden prescindir.

¢, Por qué compran este tipo de productos?

¢,Como los hace sentir usar articulos de este tipo?

Cuando compran estos articulos ¢ piensan especificamente en una ocasion

especial o es para uso diario? ;Con qué ocasion asocian a estos productos?

Estos productos estan asociados a un valor superior al del resto de articulos en

marroquineria. Sabiendo esto, ¢ qué esperan de un servicio post venta?

¢ Doénde suelen comprar estos articulos?

¢, Donde les gustaria encontrarlos?

¢Usan el internet para adquirirlos? Y si es asi, ¢qué paginas usan como canal y

qué les molesta o les gusta de este tipo de compra?
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¢ Cual es el precio que acostumbran pagar por estos articulos? Teniendo en
cuenta el tamafo. * Mostrar algunos productos para que nos sefialen
individualmente el precio que han pagado por ellos.

¢, Como realizan la compra? ;Cual es el proceso que llevan a cabo?

Muchas gracias por su tiempo y sus opiniones. Seran de gran ayuda para nuestra

investigacion.
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