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RESUMEN

Total Electrodomésticos y Muebles, empresa familiar con 12 afios de trayectoria en la ciudad
de Luque, ha decidido implementar una estrategia de marketing digital integral con el
objetivo de aumentar sus ventas en un 50% en los proximos 12 meses. Este plan propone una
transformacion estructurada desde lo operativo hasta lo comunicacional, centrada en la
integracion tecnologica, la fidelizacion del cliente y la optimizacion del proceso de ventas.
La propuesta parte de un andlisis riguroso del entorno externo e interno de la empresa. A
través de herramientas como PESTEL, las 5 Fuerzas de Porter, FODA y CAME, se
identifican las variables clave que afectan la competitividad del negocio en el rubro de
electrodomésticos y muebles. Se destaca una industria con alta rivalidad competitiva, bajos
costos de entrada, fuerte poder del cliente y presion por diferenciacion. El plan incluye
estrategias especificas de posicionamiento y diferenciacion, con foco en el servicio
postventa, variedad de productos, precios accesibles y una atencion personalizada respaldada
por canales digitales. Se plantea una presencia digital activa mediante una péagina web,
campanas en redes sociales, Google Ads, email marketing y herramientas de fidelizacion. El
proyecto se apoya en un cronograma de ejecucion de 12 meses, un presupuesto estimado por
etapas y la implementacion de indicadores clave de desempefio (KPI) para asegurar el
seguimiento y la evaluacion continua del impacto de las acciones. Este plan no solo busca
aumentar las ventas, sino también fortalecer el posicionamiento de la marca, garantizar la
sostenibilidad del crecimiento y establecer a Total como una empresa de referencia en la
ciudad de Luque y ser caracterizada en atencion, confianza y accesibilidad dentro del
mercado local.

Palabras claves: transformacion digital, posicionamiento, clientes
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ABSTRACT

Total Electrodomésticos, a family-owned business with 12 years of experience in the city of
Luque, has decided to implement a comprehensive digital marketing strategy with the goal
of increasing its sales by 50% over the next 12 months. This plan proposes a structured
transformation from operational to communication aspects, focusing on technological
integration, customer loyalty, and sales process optimization. The proposal is based on a
thorough analysis of the company’s external and internal environment. Using tools such as
PESTEL, Porter’s Five Forces, SWOT, and CAME, key variables affecting the
competitiveness of the home appliances and furniture industry are identified. The analysis
highlights an industry with high competitive rivalry, low entry costs, strong customer power,
and pressure for differentiation. The plan includes specific positioning and differentiation
strategies, focusing on after-sales service, a wide variety of products, affordable pricing, and
personalized customer service supported by digital channels. An active digital presence is
proposed through a website, social media campaigns, Google Ads, email marketing, and
loyalty tools. The project is supported by a 12-month execution schedule, a stage-based
budget, and the implementation of key performance indicators (KPIs) to ensure continuous
monitoring and evaluation of the impact of the actions taken. This plan aims not only to
increase sales but also to strengthen brand positioning, ensure sustainable growth, and
establish Total as a benchmark company in the city of Luque, recognized for its service,
trust, and accessibility within the local market.

Keywords: digital transformation, positioning, customers
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INTRODUCCION

En un contexto de alta competitividad y transformaciéon tecnologica, el entorno
comercial paraguayo exige a las empresas adoptar estrategias innovadoras que respondan a
las nuevas dinamicas del consumidor digital. Total Electrodomésticos y Muebles, ubicada en
la ciudad de Luque, enfrenta el desafio de mantenerse vigente en un mercado en constante
evolucion, donde las preferencias de compra, los canales de comunicacion y los habitos de
consumo se han desplazado hacia plataformas digitales. La falta de una presencia digital
consolidada limita actualmente su capacidad de crecimiento y expansion, lo que evidencia la
necesidad urgente de implementar un plan de marketing orientado a la transformacion digital
del negocio.

El presente plan se elabora con el proposito de dotar a la empresa de una
herramienta estratégica que le permita mejorar su posicionamiento, atraer nuevos clientes y
aumentar sus ventas en un 50% en un plazo de 12 meses. Este objetivo general se desglosa
en metas especificas como la creacion de campafias de marketing digital, el disefio de un
sistema de fidelizacion de clientes, la ampliacion del portafolio de productos y la
formalizacion de alianzas estratégicas. Estas acciones buscan alinear las operaciones
comerciales de Total con las tendencias actuales del mercado y fortalecer su competitividad.

La relevancia de este trabajo se sustenta en antecedentes que demuestran el impacto
positivo de la digitalizacién en empresas minoristas que han logrado adaptarse a los cambios
tecnologicos. Total Electrodomésticos cuenta con una base solida en el mercado local, una
propuesta de valor enfocada en la atencidon personalizada y precios accesibles, pero requiere
fortalecer sus canales digitales para responder a las expectativas de un consumidor cada vez

mas informado, exigente y conectado.
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Desde la perspectiva tedrica, este plan de marketing se apoya en los aportes de
autores como Philip Kotler, quien define el marketing como un proceso social y
administrativo mediante el cual las personas obtienen lo que necesitan mediante la creacion
y el intercambio de valor. Asimismo, se consideran las ideas de Lamb, Hair y McDaniel
(2011), quienes destacan la importancia del marketing estratégico como guia para identificar
oportunidades, analizar el entorno y disefiar acciones que permitan alcanzar ventajas
competitivas. Se integran también modelos analiticos clave como el analisis PESTEL, las 5
Fuerzas de Porter, la matriz FODA y la matriz CAME, herramientas ampliamente utilizadas
en la planificacién estratégica para diagnosticar y definir con precision las acciones
empresariales.

El contenido de este documento se organiza en cuatro secciones interrelacionadas
que permiten abordar de manera integral la planificacion estratégica de la empresa. En la
primera parte, se presentan las generalidades y antecedentes del plan, con el diagnostico de
la situacion actual. En la segunda seccidon, se desarrollan los aspectos estratégicos,
incluyendo mision, vision, valores y el andlisis contextual. En la tercera parte, se expone el
desarrollo del plan de marketing, que incluye la segmentacion, el posicionamiento y las
estrategias especificas. Finalmente, la cuarta seccion estd dedicada a la gestion del plan,
abarcando el cronograma de actividades, presupuesto estimado, indicadores clave de
desempefio (KPI) y mecanismos de evaluacion y seguimiento.

Este documento busca no solo impulsar el crecimiento de Total Electrodomésticos,
sino también servir como referencia académica y practica para otras pequefias y medianas

empresas que enfrentan desafios similares en el proceso de digitalizacion comercial.
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1. GENERALIDADES Y ANTECEDENTES DEL PLAN DE

MARKETING

1.1. Descripcion De La Organizacion

Segtin Robbins y Coulter (2018), una organizacion es "una entidad deliberadamente
estructurada para lograr un propdsito especifico a través de la division de trabajo, jerarquias
definidas y coordinacion de tareas".

<

Por su parte, Koontz y Weihrich (2012) definen a la empresa como “una unidad
econoémica de produccion y distribucion de bienes y servicios, organizada con el fin de
obtener beneficios mediante la satisfaccion de necesidades humanas”.

“Toda empresa debe comenzar su planeacion estratégica con un andlisis detallado de
su situacion interna. Esto incluye una revision de su mision, vision, cultura organizacional,
recursos, capacidades, productos, estructura y procesos operativos.”
— Kotler & Keller (2016, p. 69)

Siguiendo el enfoque propuesto por Kotler y Keller (2016), la descripcion de una
organizacion debe considerar elementos clave como su historia, mision, estructura, recursos,
capacidades internas y posicionamiento en el mercado. Este andlisis interno permite

establecer las bases para un diagnoéstico estratégico eficaz, fundamental para la formulacion

de un plan de marketing sélido y orientado a resultados.

1.1.1. Nombre de la Organizacion

TOTAL ELECTRODOMESTICOS

Total Electrodomésticos y Muebles es una empresa familiar con més de 12 afios de

presencia en el mercado de Luque, Paraguay. Su actividad principal es la comercializacion
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de electrodomésticos y muebles para el hogar, dirigida al segmento minorista. La
organizacion opera desde un local propio, con infraestructura adecuada y un depdsito que
facilita la disposicion de los productos, control, manipulacion y la gestion de inventario. Su
ubicacion estratégica en la zona céntrica de la ciudad y de alto transito contribuye a su
visibilidad y a su crecimiento comercial.

La empresa se caracteriza por una estructura organizacional simple, basada en la
toma de decisiones centralizadas. Su capital humano posee conocimientos operativos
solidos, aunque carece de formacion especializada en herramientas digitales, lo que
representa una debilidad frente al proceso de transformacion digital que exige el entorno
actual. No obstante, Total Electrodomésticos cuenta con una ventaja competitiva
significativa: su reputacion local basada en la confianza, el trato cercano y una oferta de
productos accesibles y funcionales.

El negocio no cuenta actualmente con canales de venta en linea ni estrategias de
marketing digital activas bien fundamentas, posee redes sociales como un canal basico para
las comunicaciones y una timida accién de ventas, lo que limita su alcance frente a
competidores que ya han migrado al entorno digital. Segin Kotler y Keller (2016), la
evaluacion objetiva de estas condiciones internas es el primer paso para desarrollar un plan
estratégico que aproveche los recursos disponibles, corrija las debilidades y oriente a la

empresa hacia nuevas oportunidades de mercado.

1.1.2 Estructura Organizacional

La estructura organizacional es el marco formal mediante el cual se definen los
niveles jerarquicos, los roles, las funciones, la autoridad y la comunicacion dentro de una
organizacion. Determina como se organizan y coordinan las actividades para alcanzar los

objetivos estratégicos.
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Segin Daft (2016), “la estructura organizacional es el disefio formal de los roles,
responsabilidades, procesos y relaciones entre las distintas areas de una organizacion,
permitiendo la ejecucion efectiva de su estrategia”.

Por su parte, Robbins y Coulter (2018) sefialan que la estructura organizacional
“define como se dividen, agrupan y coordinan las tareas de los empleados para lograr los

objetivos de la organizacion”.

1.1.3 Organigrama Organizacional

PROPIETARIOS DE A EMPRESA

DIRECCION GENERAL

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEP6§ITO
COMERCIALY MARKETING ADMINISTRATIVO Y Y LOGISTICA
FINANCIERO

@) Ventas TeeOroria % Inventario
(ED) Internas y Deposito

@ Ventas = o
Externas Contabilidad I;E Transporte

090 Cuentas ﬁ Administracién }% Servicio
Mayoristas ) General Téchico

Marketing
Digital

Figuras 1: Organigrama de Total Electrodomésticos

Elaboracion propia

La empresa Total Electrodomésticos y Muebles posee una estructura

organizacional funcional, moderna y adaptable que le permite responder con eficacia a las
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exigencias del mercado actual. Esta estructura no solo facilita la distribucion eficiente de
tareas y responsabilidades, sino que también promueve la comunicacion entre areas, la toma
de decisiones agil y la alineacion con los objetivos estratégicos de crecimiento y
transformacion digital.

En la cuspide jerarquica se ubican los Propietarios de la empresa, responsables de
trazar la vision a largo plazo, aprobar inversiones y validar decisiones estratégicas clave. Por
debajo, la Direccidn General actia como articuladora entre las decisiones directivas y la
ejecucion operativa, supervisando el cumplimiento de los objetivos y asegurando la sinergia
entre los distintos departamentos.

La estructura se organiza en tres grandes areas funcionales que trabajan de manera
interrelacionada:

1. Departamento Comercial y Marketing

Es el nucleo estratégico para la captacion, atencion y fidelizacion de los clientes. Tiene a su
cargo la gestion de ventas, la comunicacion comercial y el posicionamiento de la marca,
tanto en canales tradicionales como digitales.

o Ventas Internas y Externas: Se encargan de la atencion directa al publico en el local y
de las visitas a clientes potenciales fuera de la tienda, respectivamente. Ambas areas
trabajan en conjunto para generar oportunidades de negocio, responder a consultas,
cerrar ventas y gestionar relaciones personalizadas.

o Cuentas Mayoristas: Este sector atiende especificamente a clientes que compran en
volumen y con frecuencia, como revendedores o negocios aliados, fortaleciendo las
relaciones B2B.

e El area de Marketing digital tiene como objetivo fortalecer la proyeccion de la
empresa € impulsar su transformacién digital, disefiando y ejecutando estrategias que

optimicen la presencia de la marca en el entorno online. Entre sus funciones



Implementacion Digital de Total Electrodomésticos...7

principales se encuentran: el disefio y gestion de campanas publicitarias, la
promocion y oferta de productos en canales digitales, asi como la planificacion y
ejecucion del pautaje en redes sociales. De manera especifica, el Community
Manager desempena un rol clave en la administracion de la presencia digital de la
empresa, gestionando las redes sociales, respondiendo consultas en linea,
desarrollando campafias de contenido y colaborando estrechamente con otras areas
para asegurar que las promociones y beneficios ofrecidos se comuniquen de manera
efectiva al publico objetivo. Este departamento es fundamental en la transicion hacia
el comercio electronico y la expansion del posicionamiento de marca en el entorno
digital.

2. Departamento Administrativo y Financiero

Encargado de garantizar la sostenibilidad econdmica y el cumplimiento de las obligaciones

contables, legales y organizativas. Administra los recursos y regula los procesos internos.

o Area de Finanzas: A cargo de la Tesoreria (gestion de ingresos, pagos y flujos de
caja) y Contabilidad (registro de operaciones financieras, reportes e informes para la
toma de decisiones).

e Administraciéon General: Supervisa los Procesos Internos, vela por la
documentaciéon adecuada, coordina tareas interdepartamentales, y gestiona recursos
materiales y humanos para asegurar la eficiencia operativa.

3. Deposito de Logistica

Responsable de la operativa fisica de los productos: su recepcion, almacenamiento, entrega y

soporte técnico. Su buen funcionamiento impacta directamente en la satisfaccion del cliente

final.
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e Dep6sito: Se ocupa del control de inventario, clasificacion y ubicacion de los
productos. Incluye el area de Transporte, que gestiona los envios y entrega puntual de
pedidos al cliente.

e Servicio Técnico: Proporciona asistencia postventa, mantenimiento o solucion de
inconvenientes con los productos vendidos. Es clave para la fidelizacion y reputacion
de la marca. Cobra especial relevancia en el contexto digital, ya que garantiza una
logistica eficiente y un servicio posventa acorde a las exigencias del comercio

electronico.

1.2. Productos y clientes meta

1.2.1. Cartera de productos

(Kotler & Armstrong, 2021, p. 224) “La mezcla de productos (o cartera de productos)
de una empresa es el conjunto total de lineas de productos que ofrece a los compradores.
Una linea de productos es un grupo de productos que estan estrechamente relacionados
porque funcionan de manera similar, se venden a los mismos grupos de clientes, se
comercializan a través de los mismos tipos de establecimientos o caen dentro de ciertos
rangos de precios.”

Los productos representan uno de los elementos fundamentales del marketing mix.
Segin Kotler y Keller (2016), un producto es 'todo aquello que se puede ofrecer a un
mercado para su atencidon, adquisicion, uso o consumo, y que podria satisfacer un deseo o
una necesidad'.

Total Electrodomésticos y Muebles ofrece una amplia gama de productos que se

agrupan en las siguientes categorias:
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Electrodomésticos de Linea Blanca: Incluye heladeras, cocinas, lavarropas,
microondas y otros aparatos esenciales para el hogar.

Pequetios Electrodomésticos: Ofrece productos como licuadoras, cafeteras, planchas,
batidoras y otros dispositivos que facilitan las tareas domésticas.

Tecnologia y Electronica: Cuenta con una seleccion de productos tecnologicos como
televisores, equipos de sonido y otros dispositivos electronicos.

Climatizacion: Ofrece soluciones para el control del clima interior, incluyendo aires
acondicionados, ventiladores y calefactores.

Cuidado Personal y Salud: Incluye productos relacionados con el bienestar personal,
como secadores de pelo, afeitadoras y otros articulos de cuidado personal.

Juegos de comedor de distintas capacidades (4, 6, 8 sillas), con disefios clésicos y
modernos en materiales como madera, melamina o vidrio templado.

Placares y roperos, disponibles en diferentes tamafios y distribuciones internas,
adecuados para dormitorios de parejas, juveniles o individuales.

Comodas, ideales para almacenamiento adicional en habitaciones, con estilos que
combinan funcionalidad y decoracion.

Aparadores y buffets, usados frecuentemente en comedores o salas para guardar
vajillas, manteleria o elementos decorativos.

Porta TV y racks, diseniados para ofrecer soporte a televisores y almacenamiento de

equipos electronicos o decoraciones.

. Mesas de luz, cabeceras, escritorios y muebles multifuncion, que complementan los

espacios del hogar con soluciones practicas y adaptadas a las tendencias actuales.
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1.2.2. Clientes meta

Segiin Kotler y Armstrong (2021), “un mercado meta consiste en un conjunto de
compradores que comparten necesidades o caracteristicas comunes a los que la empresa
decide servir” (p. 192). Aplicando este concepto al caso de Total Electrodomésticos y
Muebles, el cliente meta estd compuesto por consumidores finales que buscan productos
funcionales, accesibles y confiables para el hogar, especialmente dentro del mercado local de
la ciudad de Luque y sus alrededores.

Este publico objetivo se caracteriza por:

e Ser principalmente familias, parejas jovenes y personas independientes que equipan
su primera vivienda o desean renovar su mobiliario y electrodomésticos.

e Valorar la atencion personalizada, la asesoria directa al momento de la compra, y la
relacion calidad-precio.

e Tener un nivel socioecondmico medio, lo que los lleva a priorizar opciones que
ofrezcan durabilidad, funcionalidad y respaldo posventa.

o Preferir compras presenciales, pero con creciente interés en opciones digitales, por lo

que la empresa busca avanzar hacia la transformacion digital para captar mejor a

estos segmentos.

1.3. Posicionamiento competitivo

El posicionamiento competitivo es el proceso mediante el cual una empresa disefia su
oferta e imagen para ocupar un lugar distintivo y valioso en la mente de su mercado meta, en
comparacion con sus competidores. El objetivo es destacar atributos diferenciadores que
generen una ventaja competitiva sostenible, permitiendo a los consumidores identificar por

qué deben preferir esa marca frente a otras.
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Segun Kotler y Keller (2021): “El posicionamiento es el acto de disefiar la oferta e
imagen de la empresa de manera que ocupe un lugar distintivo en la mente del mercado

meta” (p. 264).

1.3.1. Posicionamiento y propuesta de valor de Total Electrodomésticos

Total Electrodomésticos busca consolidarse como la tienda de referencia en Luque
dentro del rubro de electrodomésticos y muebles. La empresa aspira a ser reconocida por su
accesibilidad, su sélido respaldo postventa y una experiencia de compra personalizada que
combina la atencién fisica en el local con una creciente presencia digital. Este
posicionamiento refleja el compromiso de ofrecer soluciones integrales que respondan a las
necesidades del segmento medio de consumidores, priorizando siempre la confianza y
cercania en cada interaccion.

Su propuesta de valor diferencial se sostiene en cuatro pilares fundamentales. En
primer lugar, el precio justo y las facilidades de pago, con opciones de financiacion flexibles
adaptadas al poder adquisitivo del publico objetivo. En segundo lugar, la atencion
personalizada, con un trato cercano tanto en el punto de venta como a través de los canales
digitales. En tercer lugar, el respaldo postventa, que incluye garantias claras, servicio técnico
y acompafiamiento durante todo el ciclo de uso del producto. Finalmente, la transformacion
digital, fortaleciendo su presencia en redes sociales, incorporando un catdlogo online y
habilitando las ventas directas a través de WhatsApp Business para ofrecer mayor
comodidad a los clientes.

Para alcanzar este posicionamiento, Total Electrodomésticos implementard estrategias
clave como:
1. Estrategia de marketing digital integral: desarrollo de campafias publicitarias

segmentadas en redes sociales (Facebook, Instagram), optimizacién del catalogo
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online y estrategias de interaccion directa via WhatsApp Business para mejorar la
experiencia de compra digital.
2. Programa de fidelizacion de clientes: creacion de un sistema de beneficios exclusivos
que incluya descuentos, promociones en fechas especiales (como Dia de la Madre o
Black Friday) y recompensas por la recurrencia de compra, fortaleciendo asi el
vinculo con los clientes actuales y atrayendo nuevos consumidores.
Con estas acciones, Total Electrodomésticos no solo busca mejorar su posicionamiento,
sino también diferenciarse claramente de la competencia, destacando como una opcién

confiable, accesible y orientada al cliente en el dindmico mercado de Luque.

1.3.1. Organizacion modelo de negocio

Un modelo de negocio puede definirse como el conjunto de principios, estructuras y
procesos mediante los cuales una empresa crea, entrega y captura valor para sus clientes,
socios y accionistas. No se trata Unicamente de como se genera dinero, sino de como la
organizacion se posiciona estratégicamente en el mercado, interactlia con sus clientes y se
sostiene en el tiempo.

Magretta (2002) plantea que un modelo de negocio explica dos cosas esenciales:
como la empresa genera valor para el cliente y como convierte ese valor en ingresos. Desde
esta perspectiva, el modelo de negocio actia como una narrativa logica que articula el
funcionamiento interno de la empresa, incluyendo sus capacidades, recursos, alianzas,
canales y mecanismos de generacion de ingresos.

En la misma linea, Teece (2010) sefiala que un modelo de negocio es la arquitectura
conceptual que define cémo se estructuran las relaciones entre los distintos actores del
ecosistema empresarial (clientes, proveedores, aliados estratégicos, entre otros), y coémo

estas relaciones se traducen en una propuesta de valor diferenciada y competitiva. Ademas,
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destaca la importancia de que el modelo sea flexible y adaptable al cambio tecnologico y a
las transformaciones del mercado.

Por tanto, un modelo de negocio no es solo un disefio operativo, sino una herramienta
estratégica que permite a la organizacion alinear su mision, vision y capacidades con las
demandas del entorno, asegurando su viabilidad y crecimiento a largo plazo.

“Un modelo de negocio es la representacion logica de como una organizacion crea, entrega y
captura valor.”
— Osterwalder & Pigneur (2010, p. 14)

El modelo de negocio de Total Electrodomésticos y Muebles se basa en la creacion
de valor a través de la atencion personalizada, el asesoramiento activo y una oferta amplia de
productos funcionales y accesibles para el hogar. La empresa centra sus esfuerzos en
acompanar al cliente durante todo el proceso de compra, brindando orientacion para que
cada persona adquiera exactamente lo que necesita, en funcion de sus preferencias, espacio
disponible y presupuesto.

Esta propuesta de valor que combina precios competitivos, asesoria directa y
facilidades para el retiro o entrega del producto permite no solo fidelizar a los clientes, sino
también potenciar la conversion de ventas y acelerar el ciclo de ingresos. Al enfocarse en
resolver necesidades reales del consumidor local y ofrecer una experiencia de compra
cercana y confiable, la empresa fortalece su reputacion, aumenta el volumen de ventas y

garantiza una rotacion constante de productos.

1.4 Vision, Mision y Valores Organizacionales

Vision
"La vision describe lo que una organizacion aspira a ser en el futuro. Sirve como guia e

inspiracion para los miembros de la empresa."”
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— Kotler & Keller (2016, p. 81)

Vision de la empresa
Ser la tienda lider en Luque y sus alrededores en ventas de electrodomésticos y
muebles, reconocida por su innovacion digital, excelencia en el servicio al cliente y
crecimiento sostenible en el mercado local.
Mision
"La mision es el proposito fundamental de una organizacion, su razéon de ser. Responde a la
pregunta: ;por qué existe la empresa?"
— David (2013, p. 49)
Mision de la empresa
Ofrecer a nuestros clientes soluciones accesibles y confiables en electrodomésticos y
muebles, combinando buena atencion, productos de calidad y un servicio orientado a la
satisfaccion, con el compromiso de contribuir al bienestar de los hogares paraguayos.
Valores
"Los valores son principios éticos que guian la conducta organizacional y definen la cultura
empresarial."
— Hill, Jones & Schilling (2015, p. 93)
Valores de la empresa
e Compromiso: Cumplimos con nuestros clientes y proveedores con responsabilidad y
seriedad.
o Confianza: Actuamos con honestidad y transparencia en todas nuestras relaciones.
e Calidad: Ofrecemos productos duraderos y funcionales que satisfacen las necesidades

reales del cliente.
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La correcta formulacion y aplicacion de la mision, vision y valores es un elemento clave
para el éxito organizacional. De acuerdo con Kotler y Keller (2016), estos componentes
funcionan como el marco estratégico que orienta todas las decisiones y acciones de la
empresa, desde el trato con el cliente hasta la adopcion de tecnologias.

Una mision clara permite comunicar al publico y al equipo interno cual es el propdsito
real del negocio. Una visidon inspiradora ayuda a alinear a todos los miembros de la
organizacion hacia un mismo objetivo de largo plazo. Y unos valores bien definidos
fortalecen la cultura organizacional, impactando positivamente en la identidad corporativa, la

motivacion del personal y la fidelizacion de los clientes.
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2.ASPECTOS ESTRATEGICOS DEL PLAN DE MARKETING

2.1. Diagnostico Externo

El analisis del entorno externo representa una etapa esencial dentro de la elaboracion
de un plan de marketing, ya que permite comprender el contexto general en el que se
desenvuelve la organizacion. Este andlisis posibilita la identificacion de factores no
controlables, pero que pueden influir significativamente en la operativa, competitividad y
sostenibilidad del negocio.

Ademas, el andlisis externo proporciona una base solida para anticipar escenarios
futuros, detectar oportunidades emergentes y prepararse ante amenazas potenciales. Su
aplicacion permite alinear las acciones comerciales con las condiciones del mercado y
adaptarse a los cambios en los comportamientos del consumidor, la tecnologia disponible y
las regulaciones vigentes.

Segun Kotler y Keller (2016), “el entorno de marketing estd compuesto por actores y
fuerzas externas al marketing que afectan la capacidad de la administracion para desarrollar
y mantener relaciones exitosas con sus clientes”.

Hill y Jones (2012) también afirman que “el analisis PESTEL ayuda a identificar las
tendencias clave en el entorno externo que pueden impactar la estrategia empresarial”.

El andlisis PESTEL, es una herramienta estratégica utilizada en los planes de
marketing para evaluar los factores del entorno macroecondémico que afectan directa o
indirectamente a una organizacion. El término es un acronimo de seis dimensiones: Politica,

Econdmica, Social, Tecnologica, Ecologica y Legal.
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Este analisis permite entender el contexto general en el que opera una empresa,
identificar oportunidades y amenazas externas y anticiparse a cambios del entorno que
puedan influir en la toma de decisiones.

1. Politico

. Estabilidad Politica: Paraguay mantiene una estabilidad politica
relativa, lo que favorece la inversion extranjera y el desarrollo del comercio
minorista, generando confianza en los consumidores y proveedores.

o Incentivos a MIPYMES: Existen programas del gobierno que
promueven el acceso al financiamiento, la formalizacion y la transformacion digital
de pequefias y medianas empresas, abriendo oportunidades para fortalecer el negocio.
2. Econémico

o Tipo de cambio: La fluctuacion del guarani frente al dolar y de otras
divisas afecta directamente el costo de importacion de electrodomésticos y muebles,
condicionando los precios al consumidor.

o Poder adquisitivo del consumidor: El segmento medio, principal
cliente de Total Electrodomésticos, busca productos accesibles que combinen
funcionalidad y calidad, priorizando opciones con financiacion y garantizados.

. Crecimiento del comercio minorista: El sector de retail en Paraguay
presenta un crecimiento sostenido, impulsado por la demanda de electrodomésticos
de linea blanca y mobiliario funcional para hogares y pequefios negocios.

3. Social

o Cambios en habitos de consumo: Aumento de las compras practicas,

rapidas y seguras, con preferencia por canales digitales.
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. Urbanizacion y expansion periférica: El crecimiento de barrios, zonas
residenciales, construccion de varias urbanizaciones como barrios cerrados alrededor
de Luque genera nuevas oportunidades de captacion de clientes fuera del casco
urbano.

o Valorizacion del servicio postventa: Los consumidores priorizan
comercios que ofrezcan atencion personalizada, garantias claras y asistencia técnica
confiable que respondan con rapidez y seguridad a problematicas extistentes.

4. Tecnologico

o Desarrollo del comercio electronico: Plataformas digitales accesibles,
redes sociales como canales de venta y pasarelas de pago seguras facilitan la
digitalizacion del negocio.

o Automatizacion de procesos: Herramientas de gestion de stock,
logistica y CRM mejoran la eficiencia operativa, reduciendo costos y optimizando el
servicio al cliente.

. Uso creciente de dispositivos moéviles: La mayoria de los usuarios
realiza busquedas y compras desde sus celulares, lo que exige una estrategia de
marketing digital enfocada en el mobile commerce.

5. Ecologico

o Conciencia por el consumo responsable: Los consumidores muestran
mayor interés por adquirir productos duraderos y responsables con el medio
ambiente.

o Eficiencia energética: Crece la demanda de electrodomésticos con bajo
consumo eléctrico, impulsada tanto por el ahorro en las facturas como por el impacto

ambiental.
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6. Legal

. Normativas laborales y comerciales: Las leyes paraguayas establecen
obligaciones en materia de contratos laborales, comercio minorista y practicas
comerciales.

o Cumplimiento fiscal: La inscripcion en el RUC y el cumplimiento de
obligaciones ante la SET son indispensables para operar legalmente y mantener la
confianza del consumidor.

o Comercio electronico y proteccion de datos: El auge de las ventas
online exige cumplir con normativas sobre proteccion de datos personales, politicas

de privacidad y garantias de productos.

2.2. Diagnéstico Interno de la empresa

Segtin Kotler y Keller (2016), “el analisis interno permite a la empresa conocer sus
capacidades distintivas, entender su ventaja competitiva y definir su posicionamiento en el
mercado a partir de los recursos y competencias que posee”.

Para autores como David (2013), el diagnostico interno es “una etapa esencial para
formular estrategias efectivas, ya que permite entender los recursos, capacidades y procesos
internos que pueden ser potenciados o necesitan mejoras”.

Para comprender la situacion interna, se analiza el entorno operativo desde cuatro
componentes clave: proveedores, competencia, canales de distribuciébn y canales de
comunicacion.

Mercado / Publicos

La segmentacion de clientes de Total abarca desde familias en formacion, estudiantes

universitarios y adultos mayores, hasta pequefias empresas que requieren equipamiento
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basico para sus locales. Esta diversificacion del publico objetivo, centrada en el area
metropolitana de Luque y zonas dentro del departamento central, otorga estabilidad
comercial y multiples oportunidades de crecimiento. No obstante, este mismo espectro exige
el desarrollo de estrategias de comunicacioén y ventas diferenciadas, que se adapten a las
particularidades y expectativas de cada segmento, especialmente con el aumento del publico
joven que prefiere medios digitales.

Proveedores

Dentro de su estructura operativa como empresa comercial unipersonal de trayectoria
consolidada, mantiene relaciones estables con importadores oficiales y distribuidores
nacionales como NGO SAECA, GLOBO, LASER IMPORT, LA YUTENA, REAL
CENTER con marcas reconocidas como, Tokyo, LG, Consul, Jam, Speed, Arno. Gracias a
esta red de alianzas estratégicas, la empresa accede a condiciones favorables en cuanto a
precios, financiacion y tiempos de reposicion, lo que le permite ofrecer productos de calidad
con garantia real al consumidor final.

Competencias

La empresa compite en un entorno de alta competencia local donde exites empresas
tradicionales consolidadas dentro del mercado de la cuidad de Luque como Arce, Casa
Daniela, Cooperativa de Luque y HR Comercial y a nivel digital las empresas bien
posicionadas y con una gran cuota de mercado con alta demanda y presencia digital, y
tiendas emergentes en redes sociales que comercializan productos similares. Total se
diferencia por su trato directo, asesoramiento personalizado y confiabilidad, especialmente
valorados por clientes que priorizan atencidon cercana y productos con respaldo técnico. A
pesar de esta ventaja, la falta de presencia digital solida coloca a la empresa en desventaja

frente a competidores que han adoptado modelos de negocio 100% en linea. La vigilancia
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constante del entorno competitivo es fundamental para identificar tanto nuevas amenazas
como oportunidades de reposicionamiento.

Canales / Intermediarios

Total opera principalmente bajo el canal directo al consumidor, a través de su tienda
fisica, ubicada estratégicamente en una zona comercial activa de Luque. Su sistema de venta
incluye atencidn personalizada, entrega a domicilio y servicios adicionales como el montaje
de muebles e instalacion de equipos. En los ultimos afos, la empresa ha comenzado a
explorar canales digitales mediante redes sociales y WhatsApp Business, aunque ain no
dispone de un e-commerce estructurado. La transicion hacia una estrategia multicanal que
incluya sitio web, pagos digitales y publicidad online representa una oportunidad importante,
pero también un desafio que requiere inversion y coordinacion adecuada.

Total Electrodomésticos y Muebles posee una base solida de proveedores confiables,
un conocimiento profundo de su publico meta y una estructura comercial asentada en un
modelo de venta tradicional exitoso. Sin embargo, el contexto actual exige una evolucion
hacia estrategias mas dinamicas y digitales. La empresa debe trabajar en la optimizacion de
sus canales de venta, la segmentacion de clientes mas precisa, y el fortalecimiento de su
propuesta de valor frente a la competencia en linea. La combinacion entre su experiencia en
el sector y su reputacion local puede ser una gran ventaja, siempre y cuando se complemente
con una transformacion digital progresiva.

El diagnéstico interno es una herramienta de andlisis estratégico utilizada para
evaluar la situacion actual de una empresa desde dentro, identificando sus fortalezas y
debilidades en 4areas clave como recursos humanos, tecnologia, finanzas, marketing,

procesos, productos, cultura organizacional y estructura.
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Para autores como David (2013), el diagndstico interno es “una etapa esencial para
formular estrategias efectivas, ya que permite entender los recursos, capacidades y procesos
internos que pueden ser potenciados o necesitan mejoras”.

La aplicacion del diagnéstico interno en Total Electrodomésticos y Muebles
representa una herramienta estratégica indispensable para comprender la situacion actual de
la empresa desde una perspectiva realista y operativa. Este tipo de analisis permite observar
con claridad los elementos internos que influyen directamente en el desempefio
organizacional, tales como los recursos disponibles, la experiencia del personal, la calidad de
los procesos operativos, y el grado de incorporacion tecnologica.

Al implementar este diagnostico, la empresa puede reconocer sus fortalezas
distintivas, como la ubicacion privilegiada en Luque, su experiencia en el rubro, y la
atencion cercana y personalizada al cliente. Estas caracteristicas pueden convertirse en
verdaderos factores diferenciales frente a la competencia si son aprovechadas de forma
estratégica. Por otro lado, también permite identificar debilidades estructurales que, de no ser
atendidas, podrian limitar el crecimiento, como la escasa digitalizacion, la falta de presencia
online o la ausencia de procesos logisticos modernos.

Al igual que sefialan Kotler y Keller (2016), una empresa debe evaluar internamente
sus capacidades para tomar decisiones que estén alineadas con sus posibilidades reales. En
este sentido, el diagnostico interno no solo revela el punto de partida, sino que sirve como
una base solida para construir una planificacion mas efectiva y enfocada en objetivos
alcanzables. Total Electrodomésticos, al contar con esta radiografia interna, estd mejor
preparada para afrontar desafios como la transformacion digital, la llegada de nuevos

competidores o el cambio en las preferencias del consumidor.
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2.2.1. Las cinco fuerzas de Porter

El modelo de las Cinco Fuerzas de Porter fue desarrollado por Michael E. Porter en
1979 y es ampliamente utilizado para analizar la estructura competitiva de una industria.
Este marco ayuda a entender el nivel de rivalidad existente, la rentabilidad potencial del
sector y los factores que influyen en la estrategia empresarial.

Segun Porter (1985), “la esencia de la formulacién de una estrategia competitiva
radica en relacionar a la empresa con su entorno. Las cinco fuerzas competitivas determinan
la rentabilidad potencial de un sector”.

Analisis de las 5 Fuerzas de Porter para Total Electrodomésticos y Muebles

1. Rivalidad entre competidores existentes — ALTA

“La rivalidad es alta cuando hay muchos competidores de tamafio similar, el
crecimiento de la industria es lento o los costos fijos son elevados™ (Porter, 2008). Es la
fuerza que mide la intensidad de la competencia entre las empresas que ya operan en la
industria. Una mayor rivalidad reduce la rentabilidad al presionar los precios, aumentar los
costos y forzar la diferenciacion.

. El mercado de electrodomésticos y muebles en Paraguay, y
particularmente en Luque y zonas aledafias, esta altamente competido.
. Existen competidores consolidados con fuerte presencia digital, como

Nissei, Bristol, Tupi, entre otros.

. Muchos ofrecen promociones, créditos, y envios gratuitos.

. La falta de diferenciacion clara y el acceso facil a productos similares
generan una intensa rivalidad.

. La guerra de precios y las campafias publicitarias agresivas en redes

sociales y marketplaces son constantes.
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El analisis indica que Total Electrodomésticos y Muebles opera en un sector
altamente competitivo y saturado, especialmente en la zona central y capital. Esto se
debe a la gran cantidad de empresas similares y a la facilidad de entrada al mercado,
impulsada por la virtualidad, que reduce los costos iniciales.

Ademas, existe poca diferenciacion entre productos, lo que lleva a que la
competencia se centre en el valor agregado, como el servicio, la atencion o las
promociones. Varios competidores cuentan con estructuras solidas y marcas
posicionadas, lo que eleva la intensidad de la competencia y exige a Total buscar una
estrategia clara de diferenciacion.

2 Poder de negociacion de los clientes — ALTO

“Los compradores poderosos pueden forzar la baja de precios, exigir mejor calidad o
servicios, y jugar a los competidores entre si”” (Porter, 2008).

Esta fuerza se refiere al grado de influencia que los consumidores tienen sobre una
empresa. Si los clientes pueden elegir entre muchas alternativas o tienen informacién clara
sobre los productos, su poder puede aumentar.

. El cliente actual tiene més informacién y opciones gracias a internet y

redes sociales.

. Comparan precios, buscan resenas, exigen atencion rapida, garantia, y
facilidades de pago.
. La oferta abundante hace que el cliente tenga el poder de cambiar de

proveedor facilmente si no esté satisfecho.

En el sector de electrodomésticos y muebles, los compradores tienen un alto poder de
negociacion, ya que existen muchos oferentes que comercializan productos similares. Esta
amplia disponibilidad permite a los clientes comparar facilmente precios, promociones y

condiciones de venta.
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Ademas, los consumidores suelen guiarse por ofertas estacionales, precios
promocionales y facilidades de pago, lo que les da mayor capacidad para influir en las
decisiones de compra. Esto obliga a las empresas a competir no solo en precio, sino también
en el valor agregado que puedan ofrecer para atraer y fidelizar a sus clientes.

3 Poder de negociacion de los proveedores — MODERADO

“Los proveedores pueden ejercer poder negociador sobre los participantes de una
industria, elevando los precios o reduciendo la calidad” (Porter, 2008).

Determina cudnto control tienen los proveedores sobre los precios y condiciones de
los insumos. Si hay pocos proveedores o sus productos son Unicos, su poder serd alto.

. Total Electrodomésticos trabaja con importadores y representantes
oficiales, lo cual garantiza acceso a marcas reconocidas como Samsung, Tokyo,

Arno, etc.

. Sin embargo, la dependencia de pocos proveedores clave puede
representar un riesgo en precios o disponibilidad.
. A medida que crezca, podra negociar mejores condiciones.

Los proveedores tienen una influencia considerable en el mercado, especialmente
debido a la fluctuacion constante de los precios, que en ocasiones responden a factores
especulativos o situaciones externas puntuales. Esta variabilidad puede afectar directamente
los margenes de las empresas minoristas.

Ademas, algunos proveedores condicionan el acceso a beneficios o promociones
mediante la exigencia de volumenes minimos de compra o paquetes predeterminados, lo que
puede limitar la flexibilidad de pequefias empresas. Sin embargo, no existe una politica de
exclusividad obligatoria, lo que permite a los comercios mantener una oferta diversificada y
buscar alternativas en el mercado si fuera necesario.

4 Amenaza de nuevos entrantes — MEDIA A ALTA
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“La entrada de nuevos competidores conlleva nuevas capacidades y un deseo de
ganar participacion, lo que pone presion sobre precios, costos e inversion” (Porter, 2008).

Mide la facilidad con la que nuevas empresas pueden ingresar al mercado. Las
barreras de entrada (como inversion inicial, regulaciones o economias de escala) determinan
esta amenaza.

. El comercio digital ha reducido las barreras de entrada: hoy se puede
vender electrodomésticos desde un sitio web o redes sociales sin tienda fisica.

. Nuevos competidores pueden surgir con estructuras mas livianas y
estrategias 100% digitales.

. Sin embargo, tener tienda fisica y trayectoria sigue siendo una ventaja
competitiva en confianza para ciertos segmentos.

En el sector de electrodomésticos y muebles, la amenaza de nuevos entrantes es
significativa, ya que las barreras de entrada son relativamente bajas. Esto facilita la aparicion
constante de nuevos competidores, especialmente pequefios comercios o emprendimientos
que operan en canales digitales.

La venta por medios virtuales, como redes sociales, marketplaces o tiendas online,
reduce los costos iniciales y permite comercializar productos sin necesidad de contar con una
infraestructura fisica. Esta facilidad de acceso al mercado aumenta la competencia y obliga a
las empresas ya establecidas, como Total Electrodomésticos, a reforzar su propuesta de valor
para mantener su participacion en el mercado.

5 Amenazas de productos sustitutos — MEDIA

“Los sustitutos limitan el potencial de utilidades de una industria al poner un techo a
los precios que pueden cobrar las empresas” (Porter, 2008).

Evalua si existen bienes o servicios que pueden reemplazar los de una industria. Si

los sustitutos son mas econémicos o de mejor desempefio, pueden disminuir la demanda.
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. Aunque los electrodomésticos y muebles tienen sustitutos limitados

directos, hay opciones como:

o Productos reacondicionados o de segunda mano.
o Compras por courier desde el exterior.
o Arrendamiento o financiamiento de largo plazo.
. En muebles, la fabricacion artesanal o a medida también puede ser una

alternativa para ciertos consumidores

En el mercado de electrodomésticos y muebles, la amenaza de productos sustitutos es
alta debido a la amplia disponibilidad de alternativas similares ofrecidas por distintos
comercios, tanto fisicos como digitales. Esta abundancia de opciones genera una
competencia intensa, donde el precio suele ser el factor decisivo para muchos consumidores.

Si bien algunos competidores ofrecen productos diferenciados o personalizados, lo
cierto es que la mayoria compite principalmente por precio. No obstante, un segmento
importante del mercado valora otros factores como el respaldo de la empresa, la confianza en
la marca y el servicio postventa, lo que representa una oportunidad para diferenciarse a

través del valor agregado.

2.3. Matriz FODA

Hill y Westbrook (1997), definen esta herramienta como “un método estructurado
para identificar las fortalezas internas y debilidades de una organizacidon, asi como las
oportunidades y amenazas provenientes del entorno externo”. Para los autores, su verdadero
valor reside en la capacidad de generar discusion estratégica y reflexion critica dentro de la

empresa.



Implementacion Digital de Total Electrodomésticos...28

El analisis FODA (también conocido como SWOT por sus siglas en inglés) es una
herramienta estratégica que permite evaluar la situacion actual de una organizacién mediante
la identificacion de sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Segun Kotler y Keller (2016), “el analisis FODA es un instrumento esencial para
situar a la empresa dentro de su contexto competitivo y detectar areas donde se puede
mejorar o crecer”’. Este marco ayuda a alinear las capacidades internas de la empresa con las
condiciones del entorno, facilitando asi la toma de decisiones estratégicas.

El anélisis FODA no solo permite conocer lo que la empresa hace bien o necesita
corregir, sino también reconocer las oportunidades del entorno que puede aprovechar y los
riesgos que debe mitigar para mantenerse competitiva. También debe ser visto como un
proceso dindmico de evaluacion participativa, que promueve el pensamiento estratégico y
permite establecer prioridades reales para la accion.

Cuadro 1: Matriz FODA Total Electrodomésticos.

MATRIZ FODA

~

@ Fortalezas @ Debilidades

1. Ubicacidn estratégica 1. Ausencia de herramiontas
en Luque digitales avanzadas
2. Amplia variedad 2. Falta de presencia
de productos profesional en medios
3. Trayectoria sélida digitales
en el rubro 3. Falta de personal
capacitado

-O'-Oportunidades & Amenazas

1. Crecimiento del comercio | 1. Alta competencia en el

electronico en Paraguay sector digital

2. Accesibilidad con 2. Poder de decision de
proveedores locales los clientes

3. Variada disponibilidad de 3. Entrada de nuevos actores
herramientas tecnoldgicas con modelos 100 % digitales

Fuente: Elaboracion propia.
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Propuestas estratégicas
Cruce de variables

Estrategia FO — Fortalezas + Oportunidades

F1+ F3 + Ol: Aprovechar la ubicacion estratégica en Luque y la trayectoria
consolidada para implementar campafias de marketing digital enfocadas en la comunidad

local, apoyadas en el crecimiento del comercio electronico en Paraguay.

F2 + O2: Ampliar la variedad de productos disponibles en stock trabajando con
proveedores locales confiables, integrando herramientas digitales accesibles para mejorar la
gestion de inventario y la experiencia de compra.

Estrategia DO — Debilidades + Oportunidades

O3 + D2 Incorporar herramientas digitales accesibles (como plataformas de e-
commerce y redes sociales) para compensar la falta de presencia profesional en medios
digitales.

D3 + O1 Establecer convenios de formacion con proveedores o instituciones locales
para capacitar al personal en areas clave como marketing digital y atencion online, alineado

con el crecimiento del comercio electronico.

Estrategia FA — Fortalezas + Amenazas

F3+ A3 Utilizar la trayectoria y reputacion de la empresa para fidelizar a los clientes
actuales y generar confianza frente a la entrada de nuevos competidores digitales.

F2 + Al Destacar la amplia variedad de productos en campafias locales para

mantener participacion de mercado ante la alta competencia en canales online y fisicos.



Implementacion Digital de Total Electrodomésticos...30

Estrategia DA — Debilidades + Amenaza

D3 + A2 Capacitar al personal en herramientas digitales para responder al aumento

del poder de negociacion de los clientes, quienes demandan mayor informacion, atenciéon y

canales agiles.

D1 + A3 Desarrollar una estrategia digital estructurada, incluyendo redes sociales y

tienda online, para contrarrestar la entrada de actores con modelos 100% digitales y evitar la

pérdida de competitividad.

Matriz CAME

La matriz CAME es una herramienta de planificacién estratégica que permite

transformar el diagnodstico obtenido en el andlisis FODA en acciones especificas. A través de

sus cuatro componentes —Corregir debilidades, Afrontar amenazas, Mantener fortalezas y

Explotar oportunidades—, facilita la formulacion de estrategias orientadas a mejorar la

competitividad y el posicionamiento de la organizacion en su entorno."(Camiséon, C. & Cruz,

S.,2018)

Cuadro 2: Analisis CAME Total Electrodomeésticos.

C - Corregir

(Debilidades)

D1. Ausencia de herramientas
digitales avanzadas

D2. Falta de presencia
profesional en medios
digitales

D3. Falta de personal
capacitado

» Implementar una tienda online
con plataforma auto gestionable.
» Capacitar al personal en
marketing digital y atencion
virtual.

> Automatizar procesos

administrativos con  software
accesible (CRM o ERP bésicos).

Z » 0O

A — Aprovechar

(Oportunidades)

O1. Crecimiento del
comercio electronico

02. Relaciones soélidas con
proveedores locales

03. Disponibilidad de
herramientas tecnolégicas
accesibles

» Crear campafas online
aprovechando las promociones de
proveedores.

» Desarrollar contenido en redes
sociales para posicionar productos
de alta rotacion.
» Utilizar herramientas gratuitas
0 econdmicas para mejorar la
atencion al cliente digital.
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M — Mantener

(Fortalezas)

F1. Ubicacion estratégica en
Luque

F2. Amplia variedad de
productos

F3. Trayectoria de mas de 12

» Continuar fortaleciendo la
relacion con los clientes locales a
través de promociones fisicas
exclusivas.

» Resaltar la trayectoria y
experiencia en todas las piezas de
comunicacion.

afos » Crear un sistema de
fidelizacion que combine
beneficios fisicos y digitales.
»  Ofrecer valor agregado
Al. Alta competencia local y | (garantias extendidas, atencion
E — Eliminar digital postventa personalizada).
A2. Clientes con mayor poder | » Establecer una politica flexible
(Amenazas) de negociacion de precios y financiacion.
A3. Nuevos actores 100% »  Desarrollar  promociones
digitales exclusivas en canales digitales

para captar nuevos clientes.

Fuente: Elaboracion propia.

2.4. Analisis

2.4.1. Tendencias del mercado y del consumidor

“Una tendencia de mercado refleja una direccion sostenida de cambio que puede
tener un impacto significativo en la empresa y en su entorno competitivo”

Las tendencias del mercado son los cambios o patrones emergentes en el
comportamiento de compra, preferencias del consumidor, avances tecnologicos, factores
economicos o sociales que afectan la oferta y la demanda de bienes o servicios. Estas
tendencias guian a las empresas a adaptar sus estrategias para mantenerse competitivas.

Segin la camara paraguaya de comercio electronico (CAPACE) “El comercio
electronico en Paraguay estd creciendo a mas del 20 % anual desde la pandemia, con el
sector moviendo mas de USD 1 700 millones durante 2023 es un punto relevante para que
la empresa empiece a gestionar e invertir en plataformas digitales para asi poder tener buena

presencia en lo digital y asi pueda aumentar las ventas y escalar en su posicionamiento.
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Comprender las tendencias actuales es clave para pasar del modelo tradicional de
tienda fisica hacia un modelo hibrido o digital, ya que el consumidor paraguayo esta
mostrando un crecimiento progresivo en el uso de plataformas digitales, busqueda de
promociones online y preferencia por canales de comunicacién rapidos como WhatsApp o
redes sociales.

Ademas, los consumidores valoran cada vez mas:

. Precios accesibles

. Garantia postventa

. Asesoramiento personalizado

. Compra sin desplazarse fisicamente

Tendencias Relevantes

a. Digitalizacion del consumo

. Los compradores investigan online antes de comprar en tienda.
. Aumenta la confianza en las compras por redes sociales y
marketplaces.

b. Consumidor sensible al precio

. El cliente busca promociones, cuotas sin interés y productos
duraderos, también la tendencia actual que esta resonando serian los reintegros

. Hay alta comparacion entre tiendas antes de decidir.
c. Preferencia por marcas confiables

. El consumidor valora la garantia y el servicio postventa, lo que es una
fortaleza actual de Total Electrodomésticos, el trato directo y confiable entre asesores
comerciales y clientes ofreciendo productos acordes a sus necesidades

d. Experiencia de compra agil



Implementacion Digital de Total Electrodomésticos...33

. Crece la preferencia por la compra asistida por WhatsApp, catalogos

digitales o respuestas inmediatas.

2.4.2. Posicionamiento de la competencia y de la organizacion

“El posicionamiento no se trata de lo que haces con el producto, sino de lo que haces
con la mente del prospecto. Es colocar el producto en la mente del cliente.”

(Ries, A., & Trout, J. Posicionamiento: La batalla por su mente. McGraw-Hill). El
posicionamiento competitivo implica identificar como se sitia una empresa frente a su
competencia en términos de atributos valorados por el mercado: precio, calidad, servicio,
confianza, innovacion, entre otros. En la ciudad de Luque, el mercado de electrodomésticos
y muebles presenta una competencia diversa. Por un lado, se encuentran sucursales de
empresas capitalinas de gran renombre, que operan con estructuras organizativas solidas,
procesos definidos y presupuestos amplios para marketing, logistica y expansion. Estas
firmas suelen beneficiarse de economias de escala y campafias nacionales, lo que les otorga
una ventaja en términos de visibilidad y acceso a recursos.

Por otro lado, también operan empresas tradicionales locales, cuyas casas matrices y
showrooms estdn ubicados en el casco urbano de Luque. Estas empresas, aunque
consolidadas en la zona, comparten una limitada presencia digital y una dependencia del
espacio fisico, muchas veces alquilado para mejorar ubicacion, lo que genera una carga fija
adicional.

Ventaja Competitiva de Total Electrodomésticos

En este entorno, Total Electrodomésticos y Muebles cuenta con atributos
diferenciadores que deben ser aprovechados estratégicamente para posicionarse en la mente

del consumidor Luquefio y del Departamento Central:
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. Ubicacion privilegiada en el corazéon de la ciudad.

. Local propio, lo cual otorga mayor autonomia financiera y estabilidad.

. Trayectoria solida de méas de 12 afios en el mercado.

. Precios accesibles, altamente competitivos frente a otras propuestas
del sector.

2.5. Procesos y estrategias de segmentacion

La segmentacion de mercado es el proceso de dividir un mercado amplio en
subconjuntos de consumidores con caracteristicas y comportamientos similares que puedan
ser abordados eficazmente mediante estrategias diferenciadas de marketing.

“La segmentacion del mercado consiste en dividir el mercado en grupos distintos de
compradores que requieren productos o combinaciones de marketing distintas” (Kotler &
Keller, 2016, p. 258).

La segmentacion permite a las empresas identificar oportunidades de mercado,
adaptar sus mensajes, productos y servicios a las verdaderas necesidades del publico
objetivo, y utilizar los recursos de manera mas eficiente.

La empresa Total Electrodomésticos y Muebles adoptard una estrategia de
segmentacion mixta, combinando criterios geograficos y conductuales, por ser las mas
adecuadas al perfil del negocio, a sus recursos actuales y al entorno competitivo en el que
opera.

Segmentacion Geografica

La segmentacion geografica consiste en dividir el mercado segin ubicaciones fisicas:

pais, ciudad, barrio, zona urbana o rural, entre otros. Es especialmente 1til para negocios
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locales o regionales que quieren adaptar sus estrategias seguin las caracteristicas territoriales
de los consumidores.

Segin “La segmentacion geografica divide al mercado en diferentes unidades
geograficas, como naciones, regiones, estados, municipios o barrios” (Principios de
marketing, 17.* ed., Pearson)

Total, Electrodomésticos y Muebles se encuentra estratégicamente ubicado en el
casco urbano de Luque, una ciudad con alta densidad poblacional, barrios en expansion y
conectividad directa con el area metropolitana de Asuncion. Esta localizacion privilegiada
permite atender tanto a consumidores de la ciudad de Luque como a clientes provenientes de
distritos cercanos del Departamento Central y de la Capital.

El publico objetivo estd conformado por personas que residen en zonas urbanas y
semiurbanas con facil acceso al punto de venta fisico o a canales digitales. Este perfil de
consumidor valora principalmente la rapidez en la entrega, la comodidad en la compra y la
disponibilidad inmediata de productos en su entorno proximo, por lo que buscan opciones
agiles y confiables sin necesidad de desplazarse grandes distancias.

Segmentacion Conductual por Preferencias de Compra

Los compradores pueden dividirse en grupos segin su conocimiento, actitud, uso o
respuesta hacia un producto” (Kotler & Keller, 2016, p. 264).

La segmentacion conductual se basa en el comportamiento del consumidor en
relacién con un producto o servicio. Este tipo de segmentacion agrupa a los consumidores
segun variables como: ocasion de compra, beneficios buscados, lealtad, frecuencia de uso,
sensibilidad al precio y actitud hacia la marca o producto.

En particular, la segmentacion por preferencias de compra identifica qué
caracteristicas o beneficios valora mas el cliente al momento de adquirir un producto, como

el precio, la calidad, la marca, la comodidad, la atencion al cliente o el método de pago.
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Los consumidores actuales valoran cada vez mas factores como el precio, la atencion
personalizada, la posibilidad de comprar en cuotas, y la confianza en la marca local. Total, al
tener trato directo con sus clientes, ha detectado comportamientos recurrentes que permiten
agruparlos segun lo que mas valoran al momento de comprar. Consumidores que buscan
maximizar el valor de su dinero mediante productos funcionales, econémicos y de calidad
que resuelvan problemas cotidianos en el hogar.

La combinacion de segmentacion geografica y conductual permite a Total
Electrodomésticos ofrecer una propuesta mas personalizada, relevante y eficaz, optimizando
recursos y fortaleciendo su posicionamiento frente a competidores tanto locales como

nacionales.

2.6. Imagen corporativa

“La imagen corporativa es la representacion mental que los publicos externos e
internos tienen de una empresa, y se forma a partir de las experiencias, comunicaciones €
interacciones sostenidas con ella” (Van Riel & Fombrun, 2007, p. 30).

La imagen corporativa es la percepcion general que el publico tiene de una
organizacion. Esta imagen se construye a partir de diversos elementos como la
comunicacion, el comportamiento organizacional, el disefio visual, la calidad del servicio y

los productos ofrecidos.
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Evolucion de la Imagen

Figura 2: Primer logo

ELECTRODOMESTICO

Qe

L7

LA CASA QUE MAS BARATO VENDE

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3: Logo actual (2025)

Y |
TOTAI

I leclrodomeslicos

Fuente: Elaboracion propia

2.6.1. Organizacion

Total Electrodomésticos y Muebles, con mas de 12 afios de trayectoria en el mercado
local, ha logrado construir una imagen corporativa positiva en la ciudad de Luque y zonas
cercanas. Esta imagen se sostiene sobre pilares clave:

. Confianza y cercania con el cliente: gracias a un trato directo y

personalizado.
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. Servicio postventa agil y confiable: que brinda seguridad al
consumidor.

. Trayectoria y experiencia: lo cual genera percepcion de estabilidad y
profesionalismo.

. Productos de marcas reconocidas: que otorgan respaldo, garantia y

solucion ante eventuales fallas.

En un mercado competitivo, donde existen grandes cadenas y otras tiendas locales
similares, Total ha logrado diferenciarse no solo por su ubicacién estratégica o precios
accesibles, sino principalmente por la confianza generada en los consumidores,

La imagen corporativa de Total debe consolidarse ain mas mediante acciones que
refuercen su identidad visual (uniformes, carteleria, redes sociales alineadas), asi como
campafias que comuniquen abiertamente sus valores, compromiso postventa y respaldo de

productos.

2.6.2. Productos

La imagen corporativa representa la percepcion que los distintos publicos tienen
sobre una empresa, y se construye a partir de la calidad de los productos, la atencion al
cliente, la comunicacion, la experiencia de compra y la trayectoria organizacional. Seglin
Van Riel y Fombrun (2007),

En el caso de Total Electrodomésticos y Muebles, la imagen proyectada en el
mercado local se ha construido sobre la base de su trayectoria, la ubicacion estratégica en el
centro de Luque, el trato cercano y personalizado, y la confianza generada a través de un
servicio postventa agil y eficiente. Estos elementos han posicionado a la empresa como una
opcion segura y accesible dentro de un entorno competitivo que incluye tanto grandes

cadenas con estructuras robustas como comercios tradicionales con menor desarrollo digital.
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Un aspecto central en esta construccion de imagen es la asociacion directa con la
calidad y el respaldo de los productos que distribuye. La empresa trabaja con importadores y
representantes oficiales, lo cual le permite ofrecer al consumidor final:

. Productos de marcas reconocidas y posicionadas en el mercado
paraguayo, como Samsung, Tokyo, Electrolux, James, Midea, entre otras.

. Una amplia gama de articulos que abarca distintas categorias: linea
blanca, electrénica, mobiliario funcional, pequeios electrodomésticos, entre otros.

. Articulos con garantia real y asistencia técnica confiable, lo cual
refuerza la percepcion de seriedad, compromiso y respaldo.

Esta combinacion estratégica productos confiables, respaldo postventa, atencion
personalizada y precios accesibles permite a Total proyectar una imagen de empresa
comprometida con la calidad, la confianza y la solucion integral de las necesidades del hogar
y pequeios negocios. A través de esta propuesta, se fortalece su posicionamiento como
referente local en el rubro, diferenciandose no solo por el producto, sino también por la

experiencia de compra.

2.7. Aspectos legales

Los aspectos legales de una empresa comprenden el conjunto de normas, leyes y
reglamentos que regulan su constitucion, funcionamiento, responsabilidades fiscales,
relaciones laborales y obligaciones frente a los consumidores, garantizando su operacion
conforme al marco juridico vigente del pais. (Chiavenato, 2009; Villalba, 2018)

Para Total Electrodomésticos y Muebles, los aspectos legales juegan un rol esencial

dentro del plan de marketing, ya que aseguran que todas las acciones estratégicas, desde la
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venta presencial hasta la futura implementacioén de canales digitales, se realicen conforme al
marco juridico paraguayo.

Esto incluye el cumplimiento de habilitaciones municipales (como la Ordenanza N.°
11/2022 en Luque), la inscripcién en el MTESS, el aporte obrero-patronal al IPS, y el
cumplimiento de la Ley de Defensa del Consumidor.

Ademas, a medida que la empresa se digitalice, también debera adaptarse a
normativas como la Ley N.° 6.534/2020 sobre proteccion de datos personales y disposiciones
del comercio electrénico.

Estos aspectos no solo son obligatorios desde el punto de vista legal, sino que
también fortalecen la imagen de la empresa como confiable, formal y respetuosa de los
derechos de sus clientes y colaboradores. Incluirlos en el plan de marketing garantiza que
todas las estrategias estén alineadas con principios de legalidad y responsabilidad
empresarial.

1. Constitucion Legal y Registro Comercial

La empresa se encuentra registrada como negocio unipersonal de caracter familiar,
con mas de 12 afios de trayectoria en el mercado. Estd debidamente inscripta en el Registro
Unico del Contribuyente (RUC) ante la Subsecretaria de Estado de Tributacion (SET), lo
cual le permite emitir facturas legales, realizar importaciones, tributar conforme a ley, y
operar formalmente en el mercado paraguayo.

Ley N.°1.352/1988: Establece el Registro Unico de Contribuyentes (RUC) como
obligatorio para personas fisicas y juridicas en Paraguay.

Resolucion General N.° 79/2021 (SET): Establece los requisitos actualizados para la
inscripcion y gestion del RUC bajo los sistemas electronicos actuales

“Total Electrodomésticos y Muebles estd debidamente registrada como negocio

unipersonal, con su RUC 3.745.156-1 activado bajo la Ley N.°1.352/1988 y el Decreto
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N.°10.122/1991, y mantenido conforme a los procedimientos electronicos de la Resolucion
N.°79/2021. Esto garantiza que la empresa puede emitir facturas legales, realizar
importaciones y tributar, cumpliendo su obligacién de operar formalmente en el mercado, lo
cual transmite confianza y seriedad tanto a proveedores como a clientes.

Habilitacién municipal en Luque

La Ordenanza Municipal N°11/2022 establece los requisitos para la habilitacion
comercial en Luque, vinculada al Plan Regulador municipal, exigida para obtener la patente

comercial. Inscripcion en el MTESS

El procedimiento general para la inscripcidon patronal esta regulado por el MTESS
bajo los articulos 3 y 4 del Decreto 8304/17, como parte del Registro Obrero Patronal

Régimen de aportes al IPS

La Ley N°4.071/1943, modificada por el decreto ley N° 1.860/1960, creo el Instituto
de Prevision Social (IPS). IPS son del 9 % para trabajadores y 14 % para empleadores, mas
cargas adicionales

Ley N° 4798/12 (Dinapi)

Que Crea La Direccién Nacional De Propiedad Intelectual (Dinapi). Articulo 1: la
“Direccion Nacional de Propiedad Intelectual (DINAPI)”, como persona juridica de derecho
publico, con caracter autarquico y patrimonio propio, como oOrgano de ejecucion de la
politica nacional de Propiedad Intelectual. La misma se regird por las disposiciones de esta
Ley, las normas complementarias y sus reglamentos y se relacionara con el Poder Ejecutivo,

a través del Ministerio de Industria y Comercio.
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3. DESARROLLO DEL PLAN DE MARKETING

3.1. Objetivo general

- Aumentar las ventas 50 %, mediante la transformacion de medios

digitales para las ventas en los proximos 12 meses.

3.2. Objetivos especificos

1. Implementar campafias digitales optimizada

2. Desarrollar programas de fidelizacion para los clientes.

3. Aumentar el portafolio de productos en un 20% en base a nuevas
tendencias

4. Crear alianzas estratégicas con empresas publicas y privadas.

3.3. Marketing Mix

3.3.1. Producto

“Producto es todo aquello que se puede ofrecer a un mercado para su atencion,
adquisicion, uso o consumo y que podria satisfacer un deseo o una necesidad. Incluye
objetos fisicos, servicios, personas, lugares, organizaciones, ideas o combinaciones de estos”
(Kotler & Armstrong, 2017, p. 244).

Total Electrodomésticos y Muebles trabaja con un portafolio de productos
diversificado, pensado para cubrir necesidades basicas y funcionales del hogar. Su estrategia
de producto estd basada en una amplia variedad de articulos, distribuidos en distintas

categorias, rangos de precio y niveles de calidades.
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Categorias principales:

1. Electrodomésticos de linea blanca

o Heladeras: Samsung Twin Cooling Plus, Tokyo Frost Free, Electrolux
DF36,

o Cocinas: Electrolux 56DAX, Tokyo TC-6000, Midea Flame Control

o Lavarropas: James JSW12, Samsung Digital Inverter 9kg, Electrolux
Turbo Economia
2. Pequenos electrodomésticos

o Licuadoras, procesadoras y batidoras: Oster 4655, Tokyo GlassPro,
Midea

o Ventiladores y calefactores: James TurboMax, Tokyo Oscilante,
Electrolux

o Planchas y secadores: Gama, Philips Steam, Revlon Smooth
3. Electronica

o Televisores: Samsung Crystal UHD 50", Tokyo Smart TV 43", LG Al
ThinQ 55"

o Equipos de sonido y home theater: LG XBoom, Samsung MX-T50,
Tokyo Classic Sound
4. Muebles para el hogar

o Roperos y placares: Muebles Nacionales, muebles MDF y MDP,
disefios funcionales con espejo o sin espejos y compartimientos a eleccion.

o Camas: Sommier con cajones, camas con cabeceras tapizadas, mesitas
de luz

o Mesas, comedores y escritorios: estilo moderno-minimalista, ideal

para hogares compactos
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o Sillones: juegos en cuero o tela, de 2 y 3 cuerpos, modelos reclinables

Otras caracteristicas del producto:

. Garantia entre 6 y 12 meses con respaldo técnico.

. Asistencia  postventa mediante atencion  personalizada  con
seguimiento.

. Servicios adicionales: armado de muebles, entrega a domicilio, opcion

de retiro en tienda.

. Propuesta de valor: productos con calidad, de marcas reconocidas, con
garantia y precio competitivos y justo.

La estrategia de producto de se sustenta en ofrecer soluciones completas para el
hogar, con una fuerte orientacion a la durabilidad y confianza. A través de la seleccion de
marcas reconocidas en el mercado paraguayo e internacional, como Samsung, Electrolux,
Tokyo, Midea, LG y Oster, la empresa garantiza un estandar de calidad en cada categoria.

Este enfoque no solo permite atender a clientes que buscan productos bésicos a
precios accesibles, sino también a quienes valoran tecnologia, disefio y marcas reconocidas.
Asi, la empresa logra abarcar distintos segmentos socioecondmicos, desde jovenes que
equipan su primer hogar hasta familias establecidas que desean renovar electrodomésticos o
muebles.

Ademas, al contar con un stock amplio y actualizado, y al trabajar directamente con
importadores y representantes oficiales, se asegura que el cliente reciba productos originales,
con respaldo técnico y servicio postventa local. Este valor agregado fortalece la imagen de

empresa seria y confiable, y construye lealtad con sus compradores.
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3.3.2. Precio

Segin Lambin, Gallucci, & Sicurello (2009) el precio es la expresion monetaria del
valor y, como tal, ocupa un papel central en el intercambio competitivo. Desde el punto de
vista del cliente, el precio que cada uno estd dispuesto a pagar mide la intensidad de la
necesidad, la cantidad y naturaleza de la satisfaccion que espera. Desde el punto de vista del
vendedor, el precio al cual este estard dispuesto a vender mide el valor de los componentes
incorporados en el producto, y al cual anadira el beneficio que espera alcanzar.

“El precio es la suma de los valores que los consumidores entregan a cambio de los
beneficios de poseer o usar un producto o servicio” (Kotler & Keller, 2016, p. 321).

La empresa adopta una politica de precios basada en accesibilidad, competitividad y

flexibilidad:
. Precios adaptados al mercado, considerando los ingresos medios del
consumidor.
. Estrategia de precios escalonados: el cliente puede optar por productos

de gama baja, media o alta.

. Opciones de financiacion:

o Financiacion propia hasta 6 meses

o Financiacion con tarjetas bancarias (Visa, Mastercard)

o Crédito via entidades financieras asociadas como cooperativas
. Ofertas promocionales:

o Descuentos en fechas clave (Dia de la Madre, Fin de Ano,
Black Friday)

o Bonificaciones por pago al contado
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o Promociones cruzadas (ej.: combo de cocina + heladera, combo
sala. Combo dormitorio)

La estrategia de precios de la empresa estd centrada en la percepcion de valor
accesible, una cualidad clave en un entorno donde el consumidor busca calidad, pero sin
pagar sobreprecio. El modelo combina una estructura que permite captar distintos perfiles
economicos, desde compradores sensibles al precio hasta consumidores que priorizan
tecnologia o disefo.

Ademas, la accesibilidad, tanto en tienda como mediante tarjetas de crédito, genera
confianza y flexibilidad, facilitando el cierre de ventas. Esta politica también incentiva la
recompra y la fidelizacion. La empresa entiende el comportamiento de su cliente: compra

razonada, pero impulsada por oportunidad o beneficio percibido.

3.3.3. Plaza (Distribucion)

“Distribucion es el conjunto de actividades que permiten que los productos lleguen
desde el productor hasta el consumidor final, en el momento y lugar adecuado”
(Lamb, Hair & McDaniel, 2012).

. Punto de venta fisico:
o Local comercial ubicado en el centro de Luque (Balneario Camboriu entre
Av. Corrales y Mompox)
o Zona de alto transito peatonal y vehicular con varios locales comerciales de
gran variedad.
o Cuenta con exposicion de todos los productos, depdsito propio para
disponibilidad inmediata de los productos y oficina administrativa.

. Canal de distribucion directa al cliente:
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o Venta en local con entrega a domicilio a los clientes con flota de logistica
propia.

o Retiro en tienda, carry out para verificacion prueba y control del producto

o Posibilidad de instalacion de muebles o electrodomésticos

. Proyeccion digital en desarrollo:

o Creacion de sitio web (tienda virtual)

o Catdlogo en redes sociales

o Atencion via WhatsApp Business

La fortaleza actual de la empresa esta en su presencia fisica consolidada y el manejo
propio del stock, lo que agiliza la entrega y el servicio. La ubicacion estratégica en Luque
garantiza visibilidad y acceso, favoreciendo el trafico espontaneo y la cercania con clientes
de la zona metropolitana.

Sin embargo, el contexto actual y las tendencias del consumidor apuntan a la
necesidad urgente de una distribucidon omnicanal, especialmente con el crecimiento del
comercio electronico en Paraguay. La implementacion de una plataforma digital de ventas,
como sitio web, catdlogos digitales, informaciones y posibilidad de compra continua,
pasarela de pagos confiables. Asistencias y asesoramientos constantes por medio de llamada,
WhatsApp, correo electronico permitiria un mejor contacto con los clientes, ampliar la
cobertura geografica y capturar nuevos segmentos, especialmente los mas jovenes o
digitalizados. También la creacion de campafias estratégicas para dar a conocer a los clientes

los canales adecuados para hacer las compras y dar a conocer todos los productos.
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3.3.4. Promocion (Comunicacion de marketing)

Segun (Kotler, Keller, 2016) las actividades de comunicacion de marketing en cada
medio contribuyen a formar el capital de marca e impulsan las ventas de muchas maneras:
creando conciencia de marca, formando la imagen de la empresa en la memoria de los
consumidores, provocando juicios o sentimientos positivos sobre la marca y fortaleciendo la
lealtad de los consumidores. No importa la manera en que se forman las asociaciones marca.
El punto de partida para la planificacion de comunicaciones de marketing es una auditoria de
comunicacion que perfile todas las interacciones posibles que pueda haber entre los clientes
del mercado meta y todos los productos y servicios de una compaiiia.

“La promocién consiste en las actividades que comunican los méritos del producto y
persuaden a los consumidores objetivo a comprarlo” (Kotler & Keller, 2016, p. 543).

1. Promocion tradicional:
o Afiches, carteleria en via publica
o Publicidad en radios locales
2. Promocion en tienda:
o Sorteos y regalos por compras
o Demostraciones de productos
o Promociones de temporada
3. Marketing de relaciones:
o Atencion personalizada
o Seguimiento postventa
o Fidelizacion via WhatsApp
4. Promocion digital proyectada:

o Pagina en Instagram y Facebook
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o Catélogo virtual con botones de compra
o Publicidad segmentada en redes (Meta Ads)
o Email marketing a clientes frecuentes
La promocion de Total combina elementos tradicionales, eficaces en contextos
locales, con una vision de expansion digital ain en etapa inicial. Su modelo de comunicacion
esta basado en la cercania y la confianza, valores bien percibidos en un mercado familiar y
de trato directo.
La atencion personalizada y la relacion de largo plazo con el cliente generan un
diferencial importante frente a grandes competidores impersonales. No obstante, el desafio
estd en conectar con nuevos publicos digitales y aumentar la frecuencia de contacto y

visibilidad mediante campaias online, contenido util y presencia en buscadores.

3.3.5. Personas (People)

Segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), “las personas son todos los actores
humanos que participan en la entrega del servicio, influyendo en la percepcion que los
clientes tienen de la calidad” (p. 24). En marketing, el componente de personas incluye a los
empleados, su capacitacion y el modo en que interactian con los clientes, ya que estos
factores impactan directamente en la satisfaccion y la experiencia global.

. Capacitacion continua: Formacion del equipo en ventas consultivas,
manejo de objeciones y atencion al cliente multicanal.

. Cultura de servicio: Promocion de un ambiente laboral orientado al
trato cercano, respetuoso y resolutivo.

. Gestion digital: Personal especializado para redes sociales y

WhatsApp Business, garantizando respuestas rapidas y efectivas.
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3.3.6. Procesos

De acuerdo con Lovelock y Wirtz (2016), “los procesos representan el conjunto de
actividades y rutinas que permiten a una empresa entregar valor de forma consistente al
cliente” (p. 46). La claridad, simplicidad y eficiencia de estos procesos determinan en gran
medida la experiencia del consumidor y su disposicion a repetir la compra.

. Flujo de compra simplificado: Integracion de catalogo digital, reserva
en linea y retiro en tienda (Click & Collect).

. Procesos postventa eficientes: Protocolos claros para reclamos,
devoluciones y solicitud de servicio técnico.

. Atencion multicanal: Implementacion de procesos para coordinar

respuestas en tienda fisica, redes sociales y WhatsApp.

3.3.7. Evidencia Fisica

Kotler y Keller (2016) sostienen que “la evidencia fisica se refiere al ambiente donde
se entrega el producto o servicio, asi como a los elementos tangibles que ayudan a los
clientes a evaluar la calidad antes de la compra” (p. 355). Es un componente clave para
generar confianza y reforzar la percepcion de profesionalismo.

. Local comercial atractivo: Tienda organizada con exhibiciones
modernas que combinan electrodomésticos y muebles.

. Presencia digital profesional: Disefio coherente en redes sociales y
catalogo virtual bien estructurado.

. Embalaje seguro y estético: Paquetes que transmitan cuidado y

refuercen la identidad de la marca.
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3.3.8. Partners

De acuerdo con Dyer y Singh (1998), “las alianzas estratégicas son acuerdos de
cooperacion entre empresas que permiten la creacion conjunta de valor mediante el
intercambio de recursos, capacidades o actividades” (p. 662). Estas asociaciones potencian
el alcance, la competitividad y la eficiencia de las organizaciones.

. Proveedores oficiales: Acuerdos con marcas reconocidas (Samsung,

Electrolux, Midea, James) para asegurar disponibilidad de productos de calidad.

. Entidades financieras: Convenios con bancos y cooperativas para
ofrecer opciones de financiacion accesibles.
. Servicios externos: Colaboracion con técnicos especializados para

fortalecer el respaldo postventa.

3.3.9. Responsabilidad Social

“La responsabilidad social empresarial es el compromiso que asumen las empresas
para contribuir al desarrollo sostenible, actuando de manera ética y transparente, y
considerando las expectativas de todos sus grupos de interés, incluyendo clientes,
empleados, comunidades y el medio ambiente”
(Argandofia, 2011).
Ejes estratégicos recomendados:
1. Apoyo a la comunidad local
. Ofrecer promociones o facilidades exclusivas para vecinos de Luque o
zonas cercanas en fechas clave (inicio de clases, fiestas patronales).
. Colaborar con instituciones educativas cercanas (por ejemplo,

donando pequefios electrodomésticos 0 muebles para uso comunitario).
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. Priorizar la contrataciéon de personal de la ciudad o zonas aledanas,
contribuyendo al empleo local.
2. Gestion ambiental basica

. Fomentar el reciclaje de carton y plastico de embalajes en el local.

. Implementar una politica interna para reducir el uso de papel en

facturacion y comunicacion.

Responsabilidad Social Empresarial:

Total Electrodomésticos y Muebles adopta una politica de responsabilidad social
orientada a garantizar la calidad de los productos que comercializa, ofrecer informacion
transparente y asesoramiento honesto a sus clientes, y colaborar activamente con la
comunidad luquenia. La empresa promueve el empleo local, apoya eventos e instituciones
cercanas, y estda comprometida con la gestion ética y responsable de su actividad. Estas
acciones forman parte integral de su posicionamiento como empresa confiable, accesible y

comprometida con su entorno.

3.4. Acciones de marketing

Acciones tacticas

Variable 1: Crecimiento del Trafico Digital

Acciones:
o Optimizar el contenido como los aspectos técnicos de tu pagina web.
. Crear campanas de anuncios pagados (Google Ads) para atraer trafico

inmediato a tu sitio web a través de palabras clave relevantes.
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. Publicar contenido atractivo y gestionar la comunidad en las

principales plataformas sociales.

Variable 2: Estrategias de fidelizacion
Acciones:
. Crear una seccion en la pagina web o app donde los clientes puedan

consultar sus beneficios y recompensas acumuladas.

. Realizar encuestas de satisfaccion periddicas para identificar areas de

mejora en el sistema de fidelizacion.

. Establecer un servicio de atencion al cliente agil y accesible que

resuelva consultas relacionadas con los beneficios.

Variable 3: Variedad del portafolio de productos
Acciones:
. Crear alianzas con proveedores que ofrezcan productos diferenciados

y adaptados a las nuevas tendencias.

. Organizar lanzamientos y activaciones estratégicas de nuevos

productos con eventos en redes sociales y promociones iniciales.

. Incorporar opciones de personalizacion en ciertos productos para crear

experiencias Unicas para los clientes.

Variable 4: Colaboraciones estratégicas
Acciones:
. Firmar convenios con socios estratégicos y estructurar las condiciones

de descuentos de manera clara.
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. Comunicar los beneficios de las alianzas mediante campafias en redes

sociales, e-mails y anuncios en medios digitales.

. Establecer un proceso de evaluacion para monitorear la efectividad de

las alianzas y ajustar estrategias segun los resultados.
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4. GESTION DEL PLAN DE MARKETING

4.1. Cronograma anual de actividades

Segun Kotler y Keller el cronograma de actividades en un plan de marketing es una

herramienta de planificacion que organiza, distribuye y secuencia las acciones estratégicas y

operativas a realizar dentro de un periodo determinado. Permite establecer fechas de inicio y

finalizacion, responsables, recursos asignados y objetivos, facilitando el control y

seguimiento del cumplimiento del plan.

Cuadro 3: Cronograma del Plan del Marketing Total Electrodomésticos.

Cronograma 2026

Mes

Actividad

Responsable

-Diagnostico y analisis de mercado

Dpto. de Marketing

' o Recursos Humano/ Dpto. de
-Captacion de nuevos colaboradores digitales. .
Marketing
-Inicio de formaciones para vendedores .
. ‘ Recurso Humano/ Facilitador
(técnicas de ventas y manejo de plataformas).
-Continuacion de capacitaciones y evaluacion .
o ' Recurso Humano/Facilitador
inicial de desempefio del equipo.
-Contrataciéon de agencia de marketing para la | Agencia de marketing/ Dpto. de
gestion digital y creacion de contenidos. Marketing
Implementacion de e-commerce (pagina web) y | Agencia de marketing/ Dpto. de
mejoramiento de las redes sociales Marketing
-Gestion digital y creaciéon de contenidos, | Agencia de marketing/ Dpto. de
imagenes, videos Marketing
Agencia de marketing/ Dpto. de

-Lanzamiento de la primera campafia digital.

Marketing
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-Primera activacion en tienda y promocion del

mes

Agencia de marketing/ Dpto. de
Marketing

-Establecimiento de alianzas estratégicas.

Dpto. de Marketing

-Activacion en tienda y promocion del mes.

Dpto. de Marketing

-Evaluacion del primer trimestre del alcance de

las ventas y métricas de los canales digitales

Dpto. de Marketing

-Implementaciéon de nuevas redes sociales
digitales para gestion de canales digitales de

interaccion con los clientes

Agencia de marketing

- Evaluacion trimestral de avances y ajustes en

estrategias.

Dpto. de Marketing/Gerencia

General

-Activacion en tienda y promocion del mes.

Dpto. de Marketing

- Segunda campafia digital y eventos de
lanzamiento y evaluacion del rendimiento de e-

commerce.

Dpto. de Marketing

-Activacion en tienda y promocion del mes

exclusivas por compras online.

Dpto. de Marketing

- Desarrollo o adquisicion de nuevos productos

y personalizacion.

Dpto. de compras

- Creacion de contenido audiovisual (videos e

imagenes).

Agencia de marketing

- Activacion en tienda y promocion del mes

exclusivas por compras online.

Dpto. de Marketing

-Evaluacion semestral de las plataformas

digitales y ajustes necesarios.

Dpto. de  Marketing/Gerencia

General
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Dpto. de Marketing/Gerencia
Evento presencial de fidelizacion de clientes
General

-Activacion en tienda y promocion del mes. Dpto. de Marketing

- Tercera campafa digital, centrada en )
o ] Dpto. de Marketing
fidelizacion de clientes.

Busqueda de nuevas alianzas Dpto. de Marketing

-Activacion en tienda y promocion del mes. Dpto. de Marketing

Actividades con los clientes para fomentar la )
) ) Dpto. de Marketing
interaccion

- Monitoreo de la efectividad de las campanas y | Dpto. de  Marketing/Gerencia

alianzas estratégicas. General

Activacion en tienda y promocion del mes )
) ) Dpto. de Marketing
exclusivas por compras online.

- Cuarta campana digital y nuevos eventos ]
. Dpto. de Marketing
promocionales.

- Activacion en tienda y promocion del mes )
) ) Dpto. de Marketing
exclusivas por compras online.

- Revision trimestral de desempefio y ajustes a | Dpto. de  Marketing/Gerencia

estrategias de personalizacion. General

Preparacion y lanzamiento de precios y )
Dpto. de Marketing
productos de fin de afio

Activacion en tienda y promocion del mes ]
' ) Dpto. de Marketing
exclusivas por compras online.

) ) . i Dpto. de Marketing/Gerencia
Evaluacion de satisfaccion del cliente
General

Activacion en tienda y promocion del mes ]
_ ) Dpto. de Marketing
exclusivas por compras online.
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- Evaluacion anual del proyecto. Dpto. de  Marketing/Gerencia

-Redisefio y planificacion para 2027. General

Fuente: Elaboracion propia.

Dentro del desarrollo del plan de marketing de Total Electrodomésticos y Muebles, el
cronograma de actividades constituye una herramienta fundamental para garantizar la
organizacion, eficiencia y seguimiento de cada accion prevista. Este cronograma permite
coordinar los esfuerzos del equipo, distribuir responsabilidades y asegurar que las metas se
cumplan en los tiempos establecidos.

Por ejemplo, la activacion mensual de marcas aliadas, que se extiende durante los 12
meses del afio, requiere una planificacion detallada para que cada campaia esté alineada con
el calendario comercial y con las necesidades del mercado. De igual manera, la
implementacion de la tienda virtual (e-commerce), programada para febrero y marzo, debe
ejecutarse de forma secuencial: iniciando con el desarrollo técnico, seguido por la carga de
productos, pruebas funcionales y, finalmente, el lanzamiento promocional.

Ademas, programar la campaiia institucional de posicionamiento de marca en abril
permite aprovechar el impulso generado por la capacitacion del personal en marzo,
asegurando que el equipo esté preparado para comunicar el valor de la empresa de manera
coherente y profesional.

El cronograma también cumple un papel clave en la evaluacion del desempefio, ya
que establece hitos que pueden ser medidos y comparados con los resultados obtenidos. Por
ejemplo, tras las campafias del Dia de la Madre o Dia del nifio, se puede analizar si las
acciones previstas lograron el impacto esperado en ventas y visibilidad.

El cronograma no solo organiza el trabajo, sino que también fomenta la disciplina

estratégica, alinear recursos con prioridades y permite a la direccion anticiparse a posibles
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retrasos o desajustes. Su adecuada implementacion incrementa significativamente las

probabilidades de éxito del plan de marketing.

4.2, Inversion en marketing

La inversion en marketing se refiere a la asignacion de recursos financieros
destinados a ejecutar las actividades del plan de marketing, tales como publicidad,
promociones, desarrollo de productos, canales de distribucion y estudios de mercado. Una
correcta inversion busca maximizar el retorno (ROI) y apoyar los objetivos estratégicos de la
empresa.

Tabla 1: Presupuesto de Inversion del plan de marketing de Total Electrodomésticos.

Concepto Monto Mensual Duracign (meses) Total Anual
3 Colaboradores para el Area de Ventas £,000.000 12 72,000,000
Digitales

Formadores para Técnicas de Ventas v 2,000,000 2 4,000,000

Manejo de Plataformas

Agencia de Marketing Digital 6,000,000 b 36,000,000
Equipo de Marketing para Lanzamientos y 2,000.000 4 8,000,000
Eventos

Fondo para Muevos Productos v 10,030,000 12 120,000,000

Persanalizacion
Activacion mensual de marcas aliadas 3,000,000 12 36,000,000

Total Anual 276,000,000

Fuente: Elaboracion propia.
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El presupuesto de inversion establecido en el plan de marketing de Total
Electrodomésticos y Muebles representa una herramienta esencial para asignar, controlar y
optimizar los recursos econdémicos destinados al logro de los objetivos estratégicos de la
empresa. Este presupuesto no solo define cuanto se invertird, sino también donde, cuando y
con qué proposito, permitiendo una gestion eficiente y transparente del capital.

Por ejemplo, se ha previsto una inversion total de 276.000.000 guaranies distribuida
entre diferentes areas clave, como la contratacion de una agencia de marketing digital, el
fortalecimiento del equipo humano en ventas digitales, y el fondo para nuevos productos y
personalizacion. Cada una de estas partidas responde a necesidades reales del negocio y esta
alineada con el objetivo principal de aumentar las ventas y posicionar la marca en el entorno
digital.

La asignacién de 6.000.000 mensuales por 6 meses para la agencia de marketing
digital permitird ejecutar campafias online, mejorar el posicionamiento en redes sociales, y
atraer trafico calificado hacia la futura tienda virtual. Por otro lado, destinar 10.000.000
mensuales para el fondo de nuevos productos asegura la flexibilidad necesaria para innovar y
adaptar la oferta comercial a las demandas cambiantes del mercado.

Ademas, la incorporacion de una nueva linea de gasto —la activacion mensual de
marcas aliadas, con un presupuesto de 3.000.000 mensuales durante todo el afio— evidencia
una estrategia colaborativa que no solo mejora la visibilidad de la tienda, sino también crea
valor compartido con otras marcas.

Contar con este presupuesto bien definido también facilita el control y evaluacion del
retorno sobre la inversion (ROI). Asi, la empresa podra medir qué acciones generan mayores

beneficios, justificar futuras decisiones financieras y corregir desviaciones a tiempo.
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En definitiva, el presupuesto de inversion no es solo un célculo financiero, sino un

instrumento estratégico que guia la implementacion del plan, garantiza el uso racional de los

recursos, y contribuye directamente al éxito comercial de la empresa.

4.3.

Control del plan de marketing

El control del plan de marketing es el proceso sistematico mediante el cual se

supervisa, evallia y ajusta el desarrollo de las acciones estratégicas y tacticas previamente

planificadas, con el objetivo de asegurar el cumplimiento de los objetivos de marketing. Este

proceso implica el uso de indicadores clave de desempefio (KPIs), la comparacion entre

resultados esperados y reales, y la implementacion de medidas correctivas cuando sea

necesario. (Kotler, P., & Keller, K. L. (2016).

Cuadro 4: Cuadro de control de indicadores del Plan de

Marketing Total

Electrodomésticos.
KPI Qué mide Coémo se mide Frecuencia | Responsable
1. Incremento | Efectividad .,
) Comparacion de ventas mes )
en ventas | comercial del N i Mensual Gerente Comercial
ames y con el afio anterior
mensuales plan

2. Trafico al

Numero total de visitas,

C - Atractivo y S . Agencia Marketing
sitio web aleance digital usuarios Unicos y duracion | Semanal dizital

(ecommerce) g promedio g

3. Ta.s,a de| Eficiencia de (Ventas online / Visitas al Agencia Marketing
conversion ventas en el canal | ... Mensual 2

digital online sitio web) x 100 digital

4. (.?o.si.:(f por| Costo  p romedlo Inversion en publicidad / Agencia  Marketing
adquisicion por cada cliente Nimero de nuevos clientes Mensual digital

(CPA) nuevo adquirido
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fidelizacion de
clientes

clientes actuales

clientes) x 100

Semestral

5. Retorno | Rentabilidad  de . .

. e . [(Ingresos — Inversion) /| . Gerencia General
sobre inversion |las acciones de Tnversion] x 100 Trimestral Doto de Marketin
(ROI) marketing p &
S ST G Retencion de | (Clientes recurrentes / Total Gerencia General

/Dpto de Marketing

7. Nivel de
satisfaccion del

Calidad percibida
por los clientes

Encuestas postventa (escala
1a10)

Trimestral

Gerencia General
/Dpto de Marketing

cliente

8. Engagement . Likes, comentarios, . .
Interaccion con el . . Agencia Marketing
en redes . L compartidos, clics  por | Semanal =
: contenido digital . digital
sociales publicacion

Fuente: Elaboracion propia.

La seleccion y uso sistematico de indicadores clave de desempefio (KPIs) constituye
un pilar fundamental en la gestiéon del plan de marketing de Total Electrodomésticos y
Muebles. Estos indicadores permiten medir el progreso real hacia los objetivos estratégicos,
facilitando una toma de decisiones informada y orientada a resultados.

Cada KPI propuesto cumple un propdsito especifico dentro del plan. Por ejemplo, el
incremento en ventas mensuales refleja directamente la efectividad comercial del conjunto
de acciones implementadas, mientras que el trafico al sitio web y la tasa de conversion
digital permiten analizar el impacto de la presencia digital y detectar oportunidades de
mejora en el canal online.

Indicadores como el costo por adquisicion (CPA) y el retorno sobre la inversion
(ROI) proporcionan una vision financiera critica, asegurando que los recursos estén siendo
utilizados eficientemente y que las campafias estén generando valor real para la empresa.

Otros KPIs, como el reconocimiento de marca, la satisfaccion del cliente y la tasa de

fidelizacion, miden aspectos intangibles pero decisivos: la percepcion, la confianza y la
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relacion continua con el cliente. Estos indicadores, aunque menos visibles en el corto plazo,
son clave para la sostenibilidad y el posicionamiento de marca a largo plazo.

Asignar responsables a cada indicador también es esencial, ya que fortalece la cultura
de rendicion de cuentas y permite el monitoreo continuo, evitando que el plan quede en el
plano tedrico. El seguimiento regular de estos KPIs garantiza que el plan de marketing no

sea una accion estatica, sino un proceso dinamico, adaptable y orientado a resultados reales.

4.4. Contingencia del plan de marketing

La contingencia del plan de marketing es una estrategia preventiva que contempla
posibles escenarios adversos o imprevistos que puedan afectar la ejecucion del plan. Incluye
la formulacion de planes alternativos o de respaldo que permitan adaptar rapidamente las
acciones frente a cambios en el mercado, crisis econdmicas, errores operativos o situaciones
externas.

Cuadro 5: Plan de contingencia del Plan de Marketing de Total Electrodomésticos.

Riesgo Impacto Estrategia
Demora en la apertura del
1. Retrasos en la|canal digital, o en el|Establecer un cronograma técnico
implementacion del | desarrollo  pérdida  de|claro con fechas de entrega, y
ecommerce oportunidades de venta | realizar pruebas anticipadas
online
2. Falta de personal | Mala  experiencia  del . I e
. . . . Realizar capacitaciones periddicas y
capacitado en ventas | cliente, baja conversion en . ) .
.. s 1 manuales internos; seguimiento de
digitales y atencion al | ventas, pérdida de - 7
: . ., desempefio con indicadores
cliente online reputacion
3. Bajo rendimiento |Pérdida de  inversion | Monitoreo constante de KPIs, ajuste
de campaiias en redes | publicitaria, baja visibilidad | de estrategias en tiempo real y
sociales 0 Google Ads | de marca o productos pruebas A/B
4. Dependencia de|Riesgo de ruptura en la|Buscar y calificar proveedores
pocos  proveedores |cadena de suministro y |alternativos, establecer acuerdos de
estratégicos desabastecimiento contingencia
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5. Cambios
imprevistos en el|Caida en Ila demanda, | Mantener contacto constante con
comportamiento del | desajuste entre oferta y|clientes (encuestas), andlisis de
consumidor o en el |expectativa del cliente tendencias, adaptabilidad

mercado

Fuente: Elaboracion propia.

La elaboracion de esta matriz de contingencia permite anticipar situaciones criticas
que podrian afectar el ¢éxito del plan. Identificar posibles riesgos desde la fase de
planificacion no solo es una practica preventiva, sino una estrategia de gestion proactiva que
fortalece la capacidad de respuesta de la empresa.

En el caso de Total Electrodomésticos y Muebles, tener previstas estas amenazas,
junto con sus respectivas estrategias de solucion, permite minimizar el impacto negativo,
reducir tiempos de reaccion y evitar pérdidas innecesarias.

Ademas, la deteccion temprana de los riesgos y la preparacion de respuestas agiles e
inteligentes contribuyen directamente a la eficiencia operativa y la sostenibilidad del plan.
La rapidez con la que se pueda actuar ante un desvio, como un retraso en la implementacion
del e-commerce o una campana digital poco efectiva, serd clave para mantener el rumbo

estratégico de la empresa y proteger la inversion realizada.
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CONCLUSION

El presente plan de marketing ha permitido analizar en profundidad la situacién
actual de Total Electrodomésticos y Muebles dentro del mercado de Luque, identificando sus
principales fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, asi como el posicionamiento
deseado frente a la competencia. La contribucion principal ha sido transformar este
diagnodstico en un conjunto de estrategias claras, viables y orientadas a la accidén, que
permiten a la empresa dar un paso firme hacia su transformacion digital y consolidacién en
el mercado.

Este estudio ha ayudado a resolver el problema original, que es la necesidad de
incrementar las ventas y fortalecer la presencia digital, al definir objetivos especificos,
disefiar un marketing mix coherente y proponer acciones concretas como el desarrollo de un
catdlogo digital, la implementacion de estrategias de fidelizacion, la optimizacion de la
experiencia del cliente y la construccion de un posicionamiento claro.

El plan confirma que la integracion del marketing tradicional con estrategias digitales
es clave para competir en mercados locales en transicion, como el de Luque, donde conviven
las dinamicas de comercio tradicional con la creciente demanda de soluciones online.
Asimismo, evidencia que la atencidon personalizada y el respaldo postventa siguen siendo
diferenciadores solidos, siempre que se potencien con canales digitales efectivos.

Sin embargo, es importante reconocer que este plan enfrenta limitaciones: su éxito
dependera de la capacidad de inversion de la empresa, el compromiso del equipo con la
transformacion digital y la adaptacion constante a los cambios en el comportamiento del
consumidor y el entorno competitivo.

Este plan no solo plantea un camino para aumentar las ventas y fortalecer la marca,

sino que marca el inicio de una nueva etapa para Total Electrodomésticos: convertirse en la
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tienda de referencia en Luque, combinando la experiencia y el respaldo que la caracteriza
con una presencia digital solida y competitiva.

Ademas, la aplicacion de las estrategias propuestas permitird generar informacion
valiosa para la toma de decisiones, a partir del andlisis continuo de métricas digitales,
retroalimentacion de los clientes y resultados de las campaias. Este enfoque basado en datos
consolidard una cultura organizacional mas analitica, orientada a resultados y capaz de
responder de manera 4gil a los desafios del mercado.

Otro aspecto fundamental es el impacto interno que este proceso puede tener en la
profesionalizacion del equipo de trabajo. La incorporaciéon de herramientas digitales y la
capacitacion en marketing moderno fortaleceran las competencias del personal, mejorando la
eficiencia operativa y la cohesion entre los distintos departamentos. En este sentido, la
transformacion digital debe entenderse no solo como una actualizacion tecnoldgica, sino
como una oportunidad de crecimiento humano y organizacional.

Finalmente, el plan sienta las bases para una estrategia sostenible a largo plazo,
donde la innovacion, la fidelizacion y la comunicacion efectiva se conviertan en pilares
permanentes de la gestion empresarial. Total Electrodomésticos y Muebles tiene ahora la
posibilidad de consolidarse como un referente local con proyeccion regional, combinando

tradicion, servicio y modernidad en una propuesta de valor diferenciada y competitiva.
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