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RESUMEN

El presente informe tuvo como finalidad el andlisis de todos los factores internos y
externos de la empresa para establecer cuales son los que tienen mayor impacto en el
logro de los objetivos planteados y con base a ello elaborar el plan de mercadeo idoneo

para la empresa objeto de estudio.

En los afios anteriores y principalmente el periodo anual 2021, la empresa objeto de
estudio ha incrementado su participacion en el mercado, esto a través de la apertura de
nuevos puntos de venta fisicos, principalmente en areas departamentales como
Chimaltenango y Escuintla, en conjunto con la apertura de nuevas tiendas, ha invertido
en la mejora de su canal de ventas en linea a travées de redes sociales y mayormente en
la mejora de su pagina web, siendo en la actualidad una de las mejores paginas para
venta en linea ya que cumplen con su promesa de rapidez y seguridad en entrega a

cualquier parte del pais.

Todos estos esfuerzos de manera conjunta han generado un gran impacto positivo en
los indicadores principales de la empresa (Ventas, Utilidad e inventario), si se analizaran
de manera individual algunas categorias de venta se lograrian obtener oportunidades de
mejora, como lo es el caso de la categoria de Basureros, el cual pertenece al
departamento de Organizacién en el area de articulos para el hogar, esta Ultima se
considera una categoria Core (de mayor venta en el departamento) y por ende, cuenta
con diferentes factores que inciden en el comportamiento de venta y/o aceptacién de los
productos como lo es la variedad de productos que se ofrecen , el precio y un elemento

muy importante es la competencia con que cuenta.

Los puntos comentados anteriormente motivaron al desarrollo del presente informe,
debido a la importancia de la categoria para la empresa y las oportunidades de mejora
con gue cuenta. Para tener una guia de trabajo establecida y clara se definen objetivos
tanto generales como especificos de la investigacion abordados con métodos

cuantitativos y cualitativos.

En cuanto a los instrumentos cualitativos, se inicia con el guias de observacién directa

tanto en puntos de venta de la empresa objeto de estudio, como en puntos de venta de



empresas catalogadas como competencia directa, complemento al instrumento anterior,
se realizaron entrevistas a profundidad con personas encargadas de los temas
comerciales de la categoria objeto de estudio dentro de la empresa de venta al detalle.
Para el analisis de datos cuantitativos se tom6é como base los datos obtenidos de la
encuesta realizada a una muestra de 384 personas a nivel Departamento de Guatemala
con el fin de conocer las tendencias de compra, el segmento al que se atiende y los

principales factores que inciden en el comportamiento de la categoria de basureros.

La empresa objeto de estudio es reconocida dentro del mercado en el que compite
debido a la cantidad de afios que tiene de ser parte de las cadenas de distribucion a nivel
nacional, por su servicio y productos. El segmento al que atiende es variado,
principalmente clientes en un rango de 30 — 50 afios, nivel socioecondémico A, B, C+,
Cl1/2 y C- para la categoria de basureros predomina la compra por parte del género
femenino con tendencia de compra para uso doméstico principalmente en areas

comunes como cocina y bafios.

En la actualidad la categoria de basureros representa un 14.36% de la venta total del
departamento de organizaciéon en la empresa objeto de estudio, con una venta promedio
de Q16, 693.99 por dia a nivel empresa, lo que significa que, segun comentarios de la
compradora del area, no se le ha dado la importancia necesaria a crear estrategias
especificas de mercadeo ya sea dentro de las tiendas fisicas, como de la venta a través

de medios digitales.

Como resultado del analisis e interpretacion de la informacién recopilada por las
distintas fuentes consultas tanto cualitativas como cuantitativas, y haciendo uso de los
conocimientos adquiridos por el autor a lo largo de sus estudios académicos, se formul6
una propuesta de plan de mercadeo que se adecua a las necesidades actuales de la
empresa dedicada a la venta al detalle, el cual incluye el andlisis interno y externo,
objetivos, estrategias y tacticas, programas y cronogramas con Su respectivo

presupuesto para la implementacion y el impacto que tendra en el Estado de Resultados.



INTRODUCCION

A lo largo de la historia, las tendencias y preferencias de compra de las personas se
han visto siempre condicionadas por el contexto social, econémico y cultural. Con la
rapida evolucidn tecnoldgica y el impacto de la pandemia, se ha observado como las
rutinas diarias y las necesidades se han alterado en cualquier ciudad del mundo: los
horarios de trabajo, los protocolos sanitarios, las dindmicas educativas, las interacciones
sociales, asi como la forma de consumir, que no ha sido una excepcion. Las actuales
demandas no sélo se rigen por criterios materialistas, sino también medioambientalistas
y sociales, pues tanto empresas como consumidores comparten la preocupaciéon por la
crisis climética y las desigualdades sociales. En relacion a lo anterior, la industria de la
venta al detalle ha encontrado en Guatemala formas para mantener su hegemonia, al
menos de momento, aunque los avances de las empresas que se ofrecen como grandes
proveedoras de casi cualquier producto y que lo llevan a la puerta de su casa, ya son

mMA&s que notorios.

El Trabajo Profesional de Graduacion a través de cuatro capitulos busca el desarrollo
del tema “Plan de mercadeo para la categoria de basureros del departamento de
organizacion en una empresa de venta al detalle en el departamento de Guatemala,
Guatemala”, estableciendo de manera gradual los puntos importantes que respaldan el
tema y los factores claves encontrados durante la investigacion y andlisis, asi mismo, las

conclusiones y recomendaciones con base en lo anterior.

El primer capitulo esté integrado por los antecedentes, el cual muestra informacion
relevante del sector de venta al detalle, de la empresa en general y por altimo
antecedentes propio del estudio, es decir, otros informes que han abordado temas y
problematicas similares a la estudiada. A través de su desarrollo se presentan los datos
e informacion basica general que permiten tener una idea de como es el mercado, el giro
de negocio de la empresa objeto de estudio y otra informacién relevante brindada por

autores diversos dentro de la misma rama comercial que es premisa para el estudio.

El segundo capitulo corresponde al marco tedrico, en donde se analiza la estructura 'y

la jerarquia de la teoria y la funcién de la induccién en el contexto de una definicién de



ciencia. Hace mencion a los diversos criterios de validacién y de caducidad de las teorias
respaldadas, en este caso en su mayoria por el autor Ricardo Hoyos Ballesteros donde
se define los conocimientos existentes relacionados al tema y subtemas del presente
informe, que a su vez proveen el sustento tedrico y las herramientas para el desarrollo
del documento. En este capitulo se respalda en la consulta de fuentes primarias como lo
son informes referentes al sector de venta al detalle, como también consultas en fuentes
secundarias que tienen su base en textos, estudios o informes de investigacion que
avalan cientificamente los conceptos utilizados y que permiten la adopcion de las teorias

para el desarrollo de la propuesta.

La metodologia utilizada para este informe integra el capitulo tres, que incluye
elementos como el planteamiento, definicion y delimitacion del problema. En este
capitulo también se incluyen los objetivos de investigacion, divididos en dos grupos, uno
general y tres especificos que establecen la linea correcta de investigacion. Por ultimo,
se establece el disefio de investigacion utilizado especificamente para cada uno de los

objetivos.

El cuarto capitulo es uno de los mas importantes del informe a criterio del autor, debido
a que hace referencia a la discusion de los resultados obtenidos de los diferentes
instrumentos tanto cualitativos como cuantitativos aplicados en la investigacion de
campo. La informacion obtenida en esta seccidn servira como base para la elaboracion
del plan de mercadeo para la empresa de venta al detalle, utilizando el andlisis de los de
los hallazgos y resultados, como de los diferentes analisis internos y externos de la

empresa.

Las conclusiones y recomendaciones integran el capitulo cinco, en donde se vinculan
todos los hallazgos obtenidos con los objetivos establecidos. Lo anterior sirve de premisa

para la elaboracion del Plan de mercadeo Optimo para la empresa objeto de estudio.

Por altimo, se presentan los anexos y bibliografias utilizadas durante el desarrollo de
esta investigacion, el resultado final se encuentra en el anexo 4, el cual es la propuesta
del Plan de Mercadeo que sigue los parametros del autor Ricardo Hoyos Ballesteros para

su elaboracion y presentacion.



1. ANTECEDENTES

1.1 Antecedentes del sector

En los dltimos afios, el crecimiento y la evolucién del mercado de venta al detalle han
sido exponenciales, con efectos muy significativos en todo el sistema econémico. Las
empresas se ven sometidas a constantes procesos de integracion vertical y horizontal,
resultado de la tendencia hacia la concentracion que existe actualmente en la distribucion

guatemalteca, con varios grupos mayoritarios que acaparan bastante cuota de mercado.

Las grandes cadenas de distribucion en Guatemala han visto en esa tendencia una
oportunidad, logrando incrementar sus ventas gracias a agresivas campafias de
mercadeo, basadas en programas de fidelizacién y de crédito, venta por Internet y

servicios a domicilio

El concepto de venta al detalle suele vincularse a la venta de grandes cantidades,
pero a muchos compradores diferentes. De este modo se diferencia de la venta
mayorista, que implica la venta de un elevado volumen de unidades a un mismo
comprador. Los supermercados son uno de los grandes actores del sector de retail.
Estas cadenas venden diariamente una enorme cantidad de unidades a miles de
clientes. Las cadenas que se dedican a la venta al detalle disponen de una importante
estructura. Por un lado, suelen contar con almacenes, depdsitos o centros de
distribucién donde reciben los productos que compran al por mayor. Luego estos
productos son enviados a los distintos locales comerciales o sucursales, que
constituyen los puntos de venta donde acude al consumidor final a comprar la

mercaderia. (Leon, 2016, p.2)

Una caracteristica del sistema de negocios al detalle es que estos supermercados o
tiendas poseen también grandes almacenes que funcionan como centros de distribucion,
ubicados en puntos estratégicos para abastecer a varias de sus tiendas, es decir, todo
lo que concierne a la logistica, distribucién y almacenamientoes considerado actualmente
una de las claves estratégicas del negocio. Estos centros de distribucion no suelen

aumentar de numero facilmente, pues estan planeados para abarcar un area geografica



muy determinada, y si por alguna razon se vuelven insuficientes lo que se hace es
reubicarlos en lugares donde se pueda ampliar sus funciones. Otra caracteristica que
tienen los negocios de venta al detalle tiene que ver con las ventas a gran escala, es
decir, que adquieren grandes cantidades de productos ya elaborados reduciendo los

costos de compra y distribucion

La necesidad del Comercio Electrénico nace de la demanda de las empresas y de la
administracion de hacer un mejor uso de la informatica y buscar una mejor forma de

aplicar estas tecnologias para mejorar la interrelacion entre cliente y proveedor.

El comercio en internet sigue creciendo y es la manera inteligente para comprar o
vender un producto en linea, esto debe integrarse a un plan estratégico de negocio

adaptado a las necesidades del consumidor.

El Comercio Electronico tiene sus origenes en el aflo 1991 cuando el internet ingresé
a las diferentes areas tanto comerciales como sociales, pero su historia esta ligada
totalmente al surgimiento de Internet. Internet surge en la década de los 60, asociado a
un proyecto de la organizacion DARPA (Defense Advanced Research Projects Agency -
Agencia de Investigacion de Proyectos Avanzados de Defensa-), como respuesta a la
necesidad de buscar nuevas maneras y mejores de utilizar los computadores en

cualquier momento.

En los 90, la aparicion de Word Wide Web (WWW) representa un punto de impulso
para el comercio electrénico, por dotar de un facil acceso a esta tecnologia a la hora de
difundir y publicar informacion. EI WWW termina de establecer las bases del Comercio
Electrénico, proporcionando una forma mas barata y sencilla de aplicar economias de
escala. Permite igualar a las pequefias empresas y a las multinacionales en el campo

tecnoldgico.

Se esperaba que la escalabilidad a través de las redes electronicas ofreciera a las
empresas mas pequefias, incluidas las que operan en nichos de mercado, muchas de
las ventajas de las que disfrutan sus homélogas mas grandes. De forma similar, los

analistas esperaban que el comercio electronico ayudara a las empresas a acceder a



nuevos mercados, entre otras cosas, erosionando las barreras que separan una

industria de otra. (Econémicos, 2019, p.16)

Con la aparicion de Internet se superaron algunas barreras (como el coste elevado y

redes muy especializadas) al emplear de forma generalizada la tecnologia multimedia

(las paginas Web), la cual permite la transmision de texto, videos o sonidos. Ello supuso

una ventaja competitiva frente a los medios anteriormente usados por el comercio

tradicional. Ademas, Internet permitié la interactividad y avanz6 de forma mucho mas

rapida que sus antecesores.

Eloy Seoane Balado (p.155) afirma que: a partir de la implementacion de Word Wide

Web, se puede hablar de 4 generaciones de Comercio Electronico:

Primera generacion (1993): Creacion de la Web. Las paginas solo hablan de la
organizacion. El modo de comunicacion con el cliente es a través de formularios o
correo electrénico. No se puede comprar por la red.

Segunda generacién: Comienzan las compras por Internet. Aparecen los centros
comerciales virtuales. Se produce el pago contra reembolso, cheques, etc. Aparecen
los primeros negocios de venta exclusiva en Internet.

Tercera generacion: Comienza a automatizarse el proceso de seleccion y envio de
datos de los productos comprados a través de bases de datos. Se generaliza el
empleo de tarjeta de crédito como pago y el mercadeo en la red.

Cuarta generacion: Contenidos dindmicos. Se mejora la seguridad de los sitios y se
implantan diversos mecanismos de pago seguro. Aparecen las carteras electronicas
(ejemplo: PayPal) y los servicios de seguimiento del producto. Aparecen las primeras
legislaciones sobre comercio electronico en el mundo. La publicidad en este medio

se masifica.

Con base en lo anterior, desde el inicio del Comercio Electrénico cada empresa disefia

y adopta sus propias estrategias, pero siguen la linea de algunas establecidas de

manera general:



e Facilitar el proceso de compra mediante el disefio de un portal Web y aplicaciones
moviles, con las cuales se logra reducir los recursos, y el cliente puede elegir el
producto o servicio sin necesidad de alguna asesoria.

e Como estrategia general, se impulsan las ventajas del Comercio Electrénico, las
cuales residen en la inexistencia de fronteras y horarios. La gente sin tiempo y
los compradores de ‘cosas especiales’ deben ser los objetivos de los esfuerzos
en las empresas que utilizan el Comercio Electrénico.

e Utilizacion de redes sociales para impulsar las ventas en lineas, tanto para dar a
conocer los canales de compra en linea o como otro canal de comercializacién

para las empresas.

1.2. Antecedentes de la empresa

La empresa objeto de estudio nacié en 1977, gracias a la vision de una pareja de
emprendedores guatemaltecos que decidieron montar una tienda de venta de madera

Plywood, en la zona 5 de la ciudad de Guatemala.

La necesidad de querer atender mejor a sus clientes, los llevé a entablar una alianza
con ACE Hardware, la cooperativa ferretera mas grande de Estados Unidos. Esto
convirtio a la empresa objeto de estudio en la primera ferreteria con “todo bajo un techo
para el carpintero” en Guatemala. A partir de entonces adoptaron la innovacion, siendo
la primera ferreteria en no cerrar durante los horarios de almuerzo, en abrir los domingos
y en aceptar tarjetas de crédito, grandes avances para la época. Al ser socios de ACE
Hardware y para aprovechar la extensa variedad de productos que le brindaron a los
clientes y que les pudieron ofrecer, en 1979 se tomo la decision de extender el negocio
para comercializar también productos para el hogar. Fue en 1980 que inauguraron la

primera tienda con los conceptos de ferreteria y hogar unificados.

Con el fin de brindar mas y mejores beneficios a los clientes, en 1986 crearon el
programa de Puntos Privilegio, donde acumulan puntos en todas sus compras para
luego canjearlos hasta por el 50 % del total de su compra. En 1989 lanzaron el primer
programa de regalos de bodas en Guatemala. En 2008 salieron del territorio
metropolitano y abrieron la primera tienda departamental en la ciudad de



Quetzaltenango; luego, en 2012 llegaron a Mazatenango, continuando asi con

nuestros planes de expansion regional. (Leén, 2016, p.5)

En el mundo en linea son la marca de tiendas de venta al detalle con mayor presencia
en las redes sociales en el pais. A través de ellas consiguen mantenerse mas conectados
con sus clientes, logrando que la marca sea su marca y que compartan con ellos las

diferentes formas en que viven su hogar.

Actualmente, la empresa objeto de estudio cuenta con un total de 21 tiendas en
Guatemala, con sus conceptos de Tienda Retail Discovery, Tienda Retail Regional y
Tienda Retail Express. Es la empresa lider en venta al detalle de hogar y ferreteria,
adicional cuenta con la mejor variedad de productos. Son la opcion mas completa para
equipar, renovar y decorar los hogares guatemaltecos. Quieren entregar a sus clientes
una experiencia de compra completa, por lo que en sus tiendas se llevan a cabo talleres
y demostraciones de interés para toda la familia y en su espacio “Hazlo ti mismo”,
nuestros clientes pueden encontrar una amplia coleccién de contenido de proyectos,
guias de compra y recetas para que, ademas de proveerles de productos, podamos

ayudarlos en sus proyectos y reparaciones en casa.

Han establecido el programa para regalos de bodas mas grande y completo de
Guatemala, donde mas que una boda, les interesa estar presente en el inicio de la
construccion de un nuevo hogar y permanecer con estos clientes toda la vida. Y a
través de su programa de cliente frecuente Puntos Privilegio, les interesa consentir
y conocer mejor a sus clientes ofreciéndoles puntos por sus compras, asi como otros

beneficios especiales. (Leon, 2016, p.5)

Con el paso del tiempo la empresa objeto de estudio ha ido adaptando sus procesos
a las necesidades y requerimientos de su mercado, tanto para mantener a sus clientes

actuales, como para atraer clientes potenciales.

Han apostado a crear nuevos métodos de venta y fortalecer los ya existentes, uno de
los ejemplos claros fue la reingenieria de su pagina Web para ventas en linea, adicional,

de fortalecer sus canales digitales como Facebook, Instagram, ventas por Whatsapp y



medios telefénicos, lo que les ha ayudado a incrementar las ventas en épocas y
condiciones atipicas como lo fue el afio 2020 y 2021 con las restricciones que se
establecian por parte del Gobierno Central como mecanismos de prevenciéon del Covid

19 y que afectaban el funcionamiento delas tiendas fisicas alrededor del pais.

Con base en lo anterior, la empresa objeto de estudio ha enfocado sus esfuerzos en
lograr hacer la venta en linea como una tienda que genera alto trafico de ventas y margen
parala empresa, y lo ha logrado, ya que la consideran igual de importante y con el mismo

nivel de ventas que su tienda modelo, La empresa objeto de estudio Zona 07.

1.3. Antecedentes del estudio

(Navarro, 2016) en su trabajo final de graduaciéon sometido a la consideracion de la
Comision de Programa de Estudios de Posgrado en Administracion y Direccion de
Empresas, para optar al grado de Maestria en Administracion y Direccion de Empresas
con énfasis en Mercadeo y Ventas, en la universidad de Costa Rica, se realizdé una
investigacion tanto en clientes actuales como en potenciales de Retail Intelligence, con
el fin de conocer cudl es el posicionamiento e imagen que se tiene de la empresa, asi
como el nivel de satisfaccion de los clientes actuales. La investigacion brindé diferentes
hallazgos que permiten formular acciones que mejoren el nivel de satisfaccion de los
clientes actuales, dichas acciones se formulan a través de un plan de mercadeo que
radica en mejorar las condiciones actuales del departamento para mejorar la prestacion

de servicios.

(Juarez 2011) en su tesis para obtener el titulo de Administradora de Empresas en la
Universidad de San Carlos de Guatemala con el tema “El servicio al cliente para
mantener la cartera de clientes de un taller de mecanica automotriz en la zona 2 de
Mixco” donde recurrié a instrumentos de investigacion como cuestionarios, boletas y
observacion directa, con el objetivo de incrementar la satisfaccion y lealtad de los
clientes, esto incluye estrategias de mantenimiento y recuperacion del servicio,
mejoramiento del disefio y ambiente del servicio, aplicacion de técnicas para brindar un

servicio de calidad y aplicacién de la mezcla promocional. Concluye que el no contar con



las herramientas necesarias que le permitan mantener y recuperar el servicio afecta

negativamente para lograr mantener la cartera de clientes.

(Chavez, 2017) en su tesis para obtener el titulo de Maestro en Administracion
financiera, en la Universidad de San Carlos de Guatemala con el tema “Propuesta de
implementacion de indicadores claves de desempefio basados en los principios del
cuadro de mando integral, en el sector formal de ventas al detalle del municipio de
Guatemala” con base en la utilizacion del método cientifico que consistié en la
formulacion de pasos sistematicos partiendo de la observacion de un hecho o fenémeno,
en el cual se defini6 y delimitdé el contexto, se presentaron propuestas de solucion
(hipotesis), que fue sometida a prueba y los resultados fueron sujetos de andlisis. Los
resultados méas importantes y principales conclusiones de la investigacién realizada
permitieron comprobar la conveniencia de la implementacion de las propuesta de
indicadores claves de desempeiio en el sector formal de venta al detalle del municipio
de Guatemala, con base en principios del cuadro de mando integral, en vista de que por
su medio se logra la medicion del grado de eficiencia de gestion, en las perspectivas:

financiera, clientes, aprendizaje y crecimiento, y procesos internos.

(Mayorga, 2014) en su trabajo final de graduacion para optar al grado de Maestria en
administracion industrial y empresas de servicios , en la universidad de San Carlos de
Guatemala, con el titulo “Plan de mercadeo para la asociacion “abrigo de amor”, el trabajo
de graduacion presentado tiene como objetivo general: Realizar el plan de mercadeo del
area de Tercera Edad de la Asociaciéon Abrigo de Amor; como objetivos especificos:
Establecer el producto que se brinda por parte de la Asociacion de Abrigo de Amor,
Definir la plaza para los donadores actuales y los potenciales, Elegir los medios de
comunicacion a utilizar para la promocién de la asociacion y Establecer el costo de
apadrinamiento por anciano, todos estos aspectos cumplen con el orden de un plan de
mercadeo aplicable para cualquier entidad, sin embargo existen algunas diferencias las
cuales pueden incluir: En una asociacion sin fines de lucro existen dos tipos de productos:
donador y cliente (beneficiario), no existen ganancias en ninguno de sus estados
financieros, los donadores no tendran alguna recompensa fisica del mismo valor que el

monto dado.



2. MARCO TEORICO

Dentro de este capitulo se definen los conceptos basicos y especificos que le da
soporte el trabajo profesional de graduacion como las referencias utilizadas para la
investigacion en cuestion, dicha informacion fue obtenida de fuentes primarias y
secundarias, con el fin de mostrar las correlaciones existentes a nivel teérico de cada

concepto del tema de estudio.

2.1. Planeacion estratégica

El entender lo que sucede en el presente y tomar experiencias del pasado permite
construir estrategias para planear el futuro, o por lo menos, tener acciones para cada
escenario que pueda tener la empresa, todo esto con el fin de alinear cada elemento a

un objetivo general.

La planificacion estratégica es lo que orienta a las empresas en la toma de decisiones
y en la distribucién de sus recursos en los periodos siguientes a mediano y largo plazo.
Este es un trabajo que puede, y en muchas ocasiones debe de ser desarrollado por
cualquier negocio, independientemente de su giro de negocio o mercado meta. Al final,
asi como todas las empresas necesitan crecer y alcanzar objetivos, también es necesario
organizarse y elaborar un plan de accidén que sea coherente para tanto. Es bueno decir,
sin embargo, que la planificacion estratégica debe ser un proceso que involucre a todos

los equipos y niveles de la empresa.

Es decir, ella debe unir el compromiso y dedicacion del lider con el compromiso de los
equipos para que, de esa forma, todos trabajen en armonia y enfocados en los mismos
propésitos. Si un departamento no conoce completamente lo que la empresa quiere
hacer a largo plazo, se tendran acciones desviadas de lo general planeado, es decir,

existird un departamento que haga sus propios objetivos.

La planeacion estratégica también permite que los lideres de la empresa liberen la
energia de la organizacion detras de una vision compartida cuenten con la conviccion

de que pueden llevar a cabo la visién. La planeacion estratégica incrementa la



capacidad de la organizaciéon para implementar el plan estratégico de manera
completa y oportuna. Asi mismo, ayuda a que la organizacion desarrolle, organice y
utilice una mejor comprension del entorno en el cual opera, 0 1a industria 0 campo en
donde funciona, de sus clientes actuales y potenciales, y de sus propias capacidades
y limitaciones La planeacién estratégica proporciona una oportunidad o, por lo me nos,
una base anual para ajustarse en forma constante a los sucesos y acciones actuales
de los competidores. Ademas, debe suministrar los incentivos apropiados para atraer
y motivar a los gerentes clave en la organizacion. El éxito o estratégico debe acudir a
nivel individual y organizacional. (TEONARD. COODSTEIN, Ph. D, TIMOTHY M.
NOTAN, Ph. D., & I. WITTIAM PFEIFFER, Ph. D., I.D, 2010, p.9)

2.1.1. Proceso de la planeacion estratégica

La labor previa del proceso de planeacion estratégica implica resolver un sin nimero
de preguntas y tomar varias decisiones, las cuales son muy importantes para el éxito o

fracaso final de todo el proceso de planeacion.
Se enlistan algunas de las preguntas comunes:

e ¢ Cuanto compromiso existe con el proceso de planeacion?

e ¢ Quién se debe involucrar?

e ¢ Qué objetivo necesitamos alcanzar?

e ¢ Cuanto tiempo empleara?

e (Qué informacion se necesita para planear de manera exitosa?

e ¢ Quién necesita analizar los datos?

La respuesta a las anteriores preguntas permiten empezar a tener una idea de lo que
se desea planear y de todos los elementos que se deben de tomar en cuenta, en si, el
proceso de la planeacion estratégica no es complejo de estructurar, lo complejo de la
planeacién es su implementacion y control, porque si solo se planea y no se lleva a la
practica y se corrigen desviaciones por medio de control, todo lo estructurado al inicio no

tiene sentido para la empresa y no aporta a un crecimiento organizacional.
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2.2. Mercadeo

El mercadeo es un factor importante para mejorar la vida de las personas al igual que
para las empresas, ya que gracias a los estudios de mercado se logra saber las
necesidades y/o deseos de los clientes, después de recabar toda la informacion y tener
la necesaria, se desarrollan las estrategias y los producto y/o servicios que el cliente

desea.

En la actualidad, el marketing no debe ser entendido con el viejo significado de hacer
una venta —“decir y vender’— sino en el nuevo sentido de satisfacer las necesidades
de los clientes. Si el mercadologo comprende las necesidades del cliente, desarrolla
productos que le proporcionen valor superior y les fija precios adecuados, ademas de
distribuirlos y promoverlos eficazmente, esos productos se venderan con facilidad. De
hecho, de acuerdo con el guru de la direccidon Peter Drucker, “el propésito del
marketing es hacer que la venta sea innecesaria”. Las ventas y la publicidad son sélo
parte de algo mas grande llamado la mezcla de marketing, un conjunto de
herramientas de marketing que trabajan en conjunto para satisfacer las necesidades
de los clientes y forjar relaciones con ellos. (KOTLER & ARMSTRONG, 2013, p.2)

La realidad es que todo el tiempo en las redes sociales, en la calle, en el cine, en la
television, se presencian estrategias de mercadotecnia que ya fueron analizadas. Es
impresionante ver como una estrategia puede tener tanta influencia en el mercado, que
impulsa a hacer muchas cosas ya sea comprar, ir a algun lugar, comer en cierto
restaurante. Una persona promedio tiene alrededor de 3,000 impactos de mercadeo al
dia, de estos no todos representan productos que sean de su interés, pero si tienen gran
impacto y que ayuda a posicionarse de cierta manera en la mente de los consumidores.

La mercadotecnia permite conocer el mercado meta, abarcar segmentos potenciales,
puede ayudar a empresas pequefias a despuntar en el mercado, a las medianas a
posicionarse mejor y abrir canales, y a las grandes a mantener la preferencia en sus

consumidores.
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2.2.1. Aspectos del mercadeo importantes a considerar

Con el conocimiento de que el mercadeo es un todo compuesto de muchos elementos
claves para determinar el éxito de los objetivos planteados, se definen los principales

elementos a considerar en el desarrollo de estrategias de mercadeo.

e Generar valor y satisfaccion para el mercado

Atraer y retener clientes puede ser una tarea dificil. Los clientes a menudo se
enfrentan a una confusa seleccion de productos y servicios de entre los cuales elegir.
Los clientes le compran a la empresa que ofrece el mas alto valor percibido por ellos; es
decir, evaltan la diferencia entre todos los beneficios y todos los costos de una oferta

de mercado en relacion con las ofertas de la competencia.

Es importante destacar que los clientes con frecuencia no juzgan los valores y los
costos “precisamente” u “objetivamente”; actlan sobre un valor percibido. La
satisfaccion del cliente depende del desempefio percibido de un producto en relacién a
las expectativas del comprador. Si el desempefio del producto es inferior a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si el desemperfio es igual a las expectativas,
el cliente estara satisfecho. Si el desempefio es superior a las expectativas, el cliente

estara muy satisfecho e incluso encantado.

Las empresas destacadas en marketing hacen todo lo posible por mantener
satisfechos a sus clientes importantes. La mayoria de los estudios muestran que un
nivel mas alto de satisfaccion del cliente lleva a mayor lealtad del cliente, lo que a su
vez provoca un mejor desempefio de la empresa. Las empresas inteligentes tienen
como meta encantar a sus clientes prometiéndoles solamente lo que pueden entregar
y entregando mas de lo que prometieron. (KOTLER & ARMSTRONG, 2013, p.14)

e Creacion de retencion y lealtad de clientes

Lo que toda estrategia de mercadeo persigue es la generacion de posicionamiento de

la marca y por ende la venta de lo que se ofrece, pero para ello no basta solo con una
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primera compra, Sino que, se busca siempre crear lealtad por parte de los clientes para
realizar recompras y que sean embajadores de la marca y producto.

La buena administracion de las relaciones con los clientes crea satisfaccion del cliente.
A su vez, los clientes satisfechos se mantienen leales y hablan favorablemente a los
demas acerca de la empresa y sus productos. Los estudios muestran grandes
diferencias en la lealtad de los clientes menos satisfechos, los medianamente
satisfechos y los muy satisfechos. Incluso una pequefia caida de la satisfaccion
completa puede crear una enorme caida de la lealtad. Asi, la gestidén de relaciones con
clientes debe aspirar a crear no sélo la satisfaccion del cliente, sino también su lealtad

para generar recompras.

e Construir relaciones con los clientes

Las nuevas tecnologias han cambiado profundamente las maneras en que las
personas se relacionan entre si. Han dejado de tener gran impacto los medios
tradicionales de mercadeo, las empresas se han tenido que volver versétiles y adaptar

sus métodos tradicionales a los nuevos métodos que dia a dia estan evolucionando mas.

Las nuevas herramientas para relacionarse incluyen de todo, desde el correo
electronico, los sitios Web, los blogs, los teléfonos celulares y videos compartidos, hasta
las comunidades online y redes sociales como Facebook, YouTube y Twitter. Este
entorno cambiante de comunicaciones también afecta la manera en que las empresas
y las marcas se relacionan con los clientes. Los nuevos enfoques de comunicacion
permiten a los mercadélogos crear una participacion mas profunda del cliente y un
sentido de comunidad alrededor de la marca, convirtiéndola en parte significativa de las

conversaciones y vidas de los consumidores.

El mayor control del consumidor significa que las empresas ya no pueden depender
del marketing por intrusién. En vez de ello, los mercadbélogos deben practicar el
marketing por atraccion: crear ofertas y mensajes de marketing que impliquen a los

consumidores mas que interrumpirlos. Asi, la mayoria de los mercaddlogos ahora
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aumentan sus esfuerzos de marketing por medios masivos con una rica mezcla de
métodos de marketing directo para promover la interaccién entre el consumidor y la
marca. (KOTLER & ARMSTRONG, 2013, p.18)

2.3. Plan de mercadeo

Toda empresa debe encontrar el plan para la mantenerse en el mercado y tener
crecimiento a largo plazo que tenga mayor sentido segun su situacion, sus
oportunidades, sus objetivos y sus recursos especificos. Este es el enfoque de la
planeacion de mercadeo, el proceso de desarrollar y mantener un ajuste estratégico
entre las metas de la organizacion, sus capacidades y sus cambiantes oportunidades de

marketing.

La planeacién de mercado prepara el escenario para el resto de la planeacion dentro
de la empresa. Las compafiias por lo general preparan planes anuales, planes de largo
plazo y planes estratégicos. Los planes anuales y de largo plazo se ocupan de los
negocios en curso de la empresa y de como mantenerlos. En contraste, el plan
estratégico implica adaptar a la empresa para que aproveche las oportunidades de su

entorno en constante cambio.

Como primicia anterior a generar un plan de mercado se debe conocer y entender
bien el mercado al que se dirige el producto o se espera abarcar, en caso de ser mercado
potencial, porque al conocer estos principios la estrategia tendrd mayor sentido y

enfoque.

Para entender la importancia del plan de marketing, es necesario tener claro lo
gue significa planeacidn, la cual tiene varios significados: por un lado, se entiende como
la manera en la que se ajustan los recursos de una organizacion a los objetivos. Otra
definicion presenta la planeacion como un proceso mediante el cual se determina
en donde estd una compafia, a donde quiere llegar y qué debe hacer para llegar
donde quiere, es decir, mediante cual estrategia quiere pasar de una situacion

dada a una deseada y posible.
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Cuando se habla de planeacién de marketing, es necesario entender que esta
se puede dar en dos dimensiones: la estratégica y la operativa, entendida la
primera como aquella en la que predomina el analisis orientado a la toma de decisiones
alargo plazo relacionadas especialmente con los negocios o productos que atendera
una compafiia, con los segmentos que se atenderan con esos productos y con el
posicionamiento que tendran esos productos. Por su parte, la planeacion operativa

o0 tactica esta relacionada con el sistema de marketing y los subsistemas de marketing.

Es necesario también entender sobre qué se va a planear y cuales son los elementos
gue inciden en la planeacion de marketing. Una empresa debe planear sobre todos sus
sistemas de marketing, es decir los de conseguir, mantener, crecer clientes y referenciar
clientes, los elementos que condicionan o limitan esos procesos de planeacién son todo
aquello que esta por fuera de la esfera del gerente de marketing o persona encargada

de la funcion, como el ambiente interno, el micro entorno y el macro entorno.

El micro entorno esta compuesto, en primera instancia, por la misma empresa
(ambiente interno), la cual presenta retos y limitaciones a todo proceso de marketing,
se encuentran por ejemplo problemas de presupuesto, problemas de capacidad de
produccién y tecnologia, problemas de recurso humano, problemas de informacién y
especialmente problemas de cultura, es decir organizaciones con poca orientacion
al mercado y una cultura poco dada a la innovacion y a los cambios en general. El analisis
de la organizacion se realizara mediante el andlisis de la cadena de valor, entendida esta
como la suma arménica de funciones que se llevan a cabo para disefiar, fabricar,

entregar y servir productos y servicios.

Por su parte, el macro entorno esta compuesto por seis variables: las fuerzas politico
legales, las fuerzas socioecondémicas, las fuerzas demograficas, las fuerzas,
tecnoldgicas, las fuerzas economicas y las fuerzas ambientales o ecolédgicas. Estas
fuerzas incontrolables son determinantes para la planeacion de un negocio; en
especial, en lo que se refiere a marketing, una mala lectura de fuerzas macro pueden
llevar a una empresa a realizar inversiones en épocas en donde la economia no es

favorable para ello. En el macro entorno se ven con claridad algunas tendencias que
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se pueden calificar como gruesas, es decir, que son evidentes para cualquier persona,
lo importante de este analisis es poder encontrar tendencias que no son
muyclarasparalamayoriadeempresas,paralocualsedebetenerunadisciplina que permita
de manera permanente conocer la actualidad nacional y mundial a través de la
consulta de medios de comunicacién, la participacion en eventos académicos Yy
sectoriales y, en lo posible, mediante la implementacion de un sistema que permita

capturar de manera metddica informacion de los entornos micro y macro.

El marketing desempefia un rol fundamental en la planeacion estratégica de la
empresa de varias formas. Primero, el marketing proporciona una filosofia rectora que
sugiere que la estrategia de la empresa deberia girar alrededor de la construccion de
relaciones redituables con los grupos importantes de clientes; segundo, ayuda a
guienes hacen la planeacion estratégica a identificar oportunidades atractivas de
mercado y evaluar el potencial de la empresa para aprovecharlas. Por ultimo, dentro
de las unidades de negocio individuales, el marketing disefia estrategias para llegar a
los objetivos de la unidad. (KOTLER & ARMSTRONG, 2013, p.47)

2.3.1. Proceso del plan de mercadeo

El plan de mercadeo, tal como se muestra en la figura 1, se inicia con el analisis de
situacion, evaluando en donde esta la empresa hoy en dia, luego se define a dénde se
quiere llegar, es decir, se determinan los objetivos, y finalmente se define cdmo se van
a conseguirlos objetivos, esto es la estrategia general mediante la cual se conseguiran
dichos objetivos. Sin embargo, para tener mayor precision en el proceso de
planeacion, cada una de estas etapas se subdivide en otras mas particulares y con un

nivel de detalle mas amplio.

El andlisis de situacion tiene dos componentes, el analisis interno y analisis externo.
En el analisis interno se deben revisar siete elementos: ventas, cartera, indicadores
de marketing, el analisis comparativo de los factores de marketing, el analisis de

rentabilidad por producto o linea, el analisis de cadena de valor y el andlisis matricial.

El analisis interno suministra una relacion de las principales debilidades y

fortalezas de una empresa en términos de marketing, que luego seran adicionadas



16

a las oportunidades y amenazas provenientes del analisis externo para construir la

conocida matriz de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas.

El andlisis externo incluye una revision de la competencia (aunque este tema
ya ha sido abordado en el analisis comparativo de factores de marketing), se
revisa también el consumidor (potencial y real), la industria (también conocida como
negocio, sector o categoria), el micro entorno (canales, proveedores y publicos) y el
macro entorno (fuerzas politico legales, fuerzas demograficas, fuerzas socioculturales,

fuerzas ecoldgicas ,fuerzas econdmicas y fuerzas tecnoldgicas).

El andlisis externo como ya se dijo provee un inventario de oportunidades y
amenazas, cabe anotar que tanto oportunidades como amenazas sSon comunes a
todos los jugadores de un mercado, es decir que afectan o favorecen de igual
manera a todas las empresas que compiten en una industria. En tanto que las
fortalezas y debilidades corresponden a cada actor de manera particular dentro de

un mercado.

Comprender cada elemento de las fuerzas externas es importante, debido a que por
lo general el comportamiento del mercado es impactado por cada uno de ellos, pero
principalmente por el factor econémico, una premisa de correlacion entre el factor
econdmico y el mercado es, que sila economia de cierto mercado es afectada, se reduce
la capacidad adquisitiva individual y grupal, el mercado empieza a priorizar la compra de
insumos de primera necesidad y el producto que la empresa comercializa no se
encuentra dentro de esta categoria por ende las ventas se reducen y si no se toman
medidas de mitigacién, la empresa podria tener pérdidas significativas.



FIGURA 1

Proceso estandar del plan de mercadeo

Analisis de situacion

Analisis interno Andlisis externo
Analisis de ventas/cartera Analisis del consumidor.
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Fuente: Ballesteros, R. H. (2018). Plan de Marketing - disefio, implementacion y control.
México: Ecoe - Ediciones. (p. 43)
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2.3.2. Elementos del plan de mercadeo

Un plan de mercadeo es imprescindible, ya que es la mejor manera de alinear la
estrategia de marketing con el plan de negocios. Asi, al final se podran evaluar los

resultados, con relacion a los objetivos planteados.
e Andlisis de situacion

Se deben revisar, entre otros, los relativos a participacion en el mercado,
posicionamiento de marca, nivel de satisfaccion de los clientes, nivel de desercion
de clientes y de vendedores, cobertura de mercados, retencibn de clientes,
incorporacion de nuevos clientes, recuperacion de clientes que se han ido, etc. Esta
revision se debe hacer comparando la meta con el ejecutado para determinar el nivel de
cumplimiento de cada indicador. Hay otros indicadores que se trabajan para medir
la capacidad de la empresa para construir futuro en términos de nuevos productos;
estos indicadores son los relativos a ventas alcanzadas con nuevos productos y nuevos

productos lanzados al mercado

Un indicador es una cifra que se compara con un pardmetro preestablecido para
determinar si algin elemento de la gestion esta marchando bien o, por el contrario,
marchando mal; esto se da en la medida en que el indicador se acerca o se aleja del
pardmetro. Para esto, existen indicadores generales que toda empresa debe tener,

asi como también unos particulares para cada negocio. (Ballesteros, 2018, p.46)

Conocer los hobbies o las aficiones de los consumidores también resulta conveniente,
ya que esta informacion puede ayudar a realizar actividades en donde se tome como
base precisamente esas actividades que regularmente realizan los consumidores,

garantizando impactarlos de la mejor forma posible.

También es importante conocer los habitos de uso de los consumidores, saber
cuando usan el producto, en qué ocasiones lo hacen, para qué lo usan, en qué
cantidades y en combinacion con qué otros productos. Los consumidores a veces dan
sorpresas con respecto al uso de los productos, ya que les dan usos que las empresas

no imaginan y que podrian convertirse en oportunidades de crecimiento para las marcas.
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Ballesteros (2018) afirma que: “en el andlisis comparativo de factores de marketing se
hace el analisis grueso de la competencia, enfatizando en el analisis de una marca frente
a las similares del mercado. En este aparte se debe recoger informacion mas de la

compaifiia que de las marcas en cuestion.” (p.61)

Ballesteros dentro de su bibliografia hace la separacion del analisis de situacion a
través de dos momentos, el aspecto interno y el externo. Cada uno con particulares
meétricas de medicion para el analisis de los factores que los integran, a continuacion se

enlistan los principales en cada ambito:

- Analisis interno: siendo el primer ambito de evaluacion que propone el autor
Ballesteros, hace mencién de la revision de los aspectos que la empresa puede
controlar y tiene incidencia en el desarrollo del futuro plan de mercadeo, aca se

consideran tanto los factores positivos como negativos.

Evidentemente “lo que no se puede medir no se puede mejorar”. Esta frase introduce
uno de los elementos méas importantes de la gestiébn de marketing, los indicadores de
gestion o las métricas de marketing, como también se les conoce. Los indicadores, a
pesar de ser tan importantes, en las empresas pequefias y en muchas medianas son
practicamente inexistentes; si se le pregunta al gerente de una de estas empresas por
los indicadores que maneja, la respuesta generalmente es que solo se manejan el de

ventas y el de cartera, y de alli no pasan. (Ballesteros, 2018, p.46)

Ballesteros propone la revision de los principales indicadores internos, siendo estos
los siguientes: la relativos a participacion en el mercado, recordacion de marca, nivel de
satisfaccion de los clientes, nivel de desercién de clientes y de vendedores, cobertura de
mercados, retencion de clientes, incorporacion de nuevos clientes, recuperacion de
clientes que se han ido, analisis de venta y cartera, analisis de rentabilidad, comparacion
de los factores criterios de mercadeo, analisis de la cadena de valor y por ultimo, como

respaldo de los analisis anteriores, propone la utilizacion del analisis matricial.
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- Analisis externo: el segundo aspecto que Ballesteros propone para revision esta
integrado por todos los factores que la empresa no puede controlar o tienen muy poca

incidencia en su comportamiento.

Dentro de este andlisis el autor propone la revision de los algunos factores claves
como lo son: el consumidor, este analisis permite conocer en qué segmentos se es
fuerte y en qué segmentos no. También es necesario conocer patrones de compray de
consumo, saber cuanto compra, donde compra, cuanto consume y cada cuanto

consume, etc.
Seguido del andlisis del consumidor se enlista el andlisis de la competencia:

En el andlisis comparativo de factores de marketing se hace el analisis grueso de la
competencia, enfatizando en el andlisis de una marca frente a las similares del
mercado. En este aparte se debe recoger informacion mas de la compafia que de las
marcas en cuestion. El analisis de la competencia puede centrarse en temas
relacionados con nuevos proyectos de inversion, la contratacién de nuevos ejecutivos,
la incursion en nuevos negocios o mercados. En fin, lo que se pretende en este punto
es tener una panoramica no de las marcas y de los productos de la competencia, sino

de la compafia en general. (Ballesteros, 2018, p.61)

El mercado también es un factor clave dentro del andlisis externo, debido a que, se
debe considerar que una empresa no esta sola, sino que se encuentra inmersa en un
contexto empresarial donde hay competidores y consumidores; esto se conoce como

mercado, es decir, el lugar en donde se encuentra la oferta con la demanda.
e Andlisis PESTEL

Consiste en un andlisis de alguno de los factores del entorno macro donde opera el
negocio. Este analisis es una herramienta Util para estudiar los factores de los que
dependen el crecimiento o el declive de los mercados, y ofrece valiosa informacion para

el posicionamiento, el potencial y el rumbo a seguir por los negocios.
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El andlisis PESTEL del entorno es una herramienta muy util, tanto para grandes
empresas como para micro o pequefias, porque facilita el conocimiento de importantes
factores del entrono relevantes para la planificacion estratégica como lo son los
factores Politicos, Econdmicos, Sociales, Tecnoldgicos, Ecolégicos y Legales.
(Jaramillo, 2019, p.2)

Matriz FODA

Se recurre a ella para desarrollar una estrategia de negocio que sea solida a futuro,

ademas, el analisis FODA es una herramienta util que todo gerente de empresa o

industria debe ejecutar y tomarla en consideracion.

Luego de hacer el andlisis de cada uno de los elementos del componente interno y
externo, se deben reunir los principales hallazgos en lo que se conoce como
matriz FODA. Sin embargo, esta matriz es una herramienta de la cual se ha abusado,
pues muchos empresarios cuando hacen planeacién de marketing la inician sin
hacer el paso previo, que es el analisis de situacion; los que actdan asi se
defienden alegando que tienen “metida” la empresa en la cabeza, lo cual resulta
practico pero peligroso, porque los empresarios generalmente se meten en un modelo
de la realidad que en ocasiones se vuelve estatico y esto los lleva a casarse con ideas
irreales. El analisis de situacién precisamente lo que busca es que el empresario
rompa sus esquemas mentales y haga el esfuerzo de analizar de manera meticulosa

la situacién actual de la empresa partiendo desde cero. (Ballesteros, 2018, p.66)
Factores criticos de éxito

Los factores criticos de éxito son los elementos que se deben trabajar prioritariamente

para garantizar el éxito del plan. Al momento de realizar el analisis interno y externo se

encontraran todos los factores tanto internos como externos que afectan a la empresa

de manera positiva o negativa, el ideal seria lograr utilizar de manera 6ptima todos estos

factores pero se deben de utilizar las de mayor impacto para la empresa con el fin de

crear el plan de mercadeo mas acertado que genere mayores y mejores soluciones a la
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empresa. Es por ello que este apartado es una sintesis de los principales elementos
encontrados dentro de los diferentes analisis realizados con anterioridad.

e Objetivos de marketing

Luego de obtener toda la informacion relevante mediante los analisis previos, y la
consolidacion de los mismos dentro de la matriz FODA sistematico, se deben de plantear
los objetivos que se esperan cumplir con la implementacion del plan de mercadeo

establecido.

En esta etapa el empresario o estratega de mercadeo debe revisar el analisis interno,
en especial el punto relacionado con el analisis de indicadores, el cual debe conducir
a determinar primero cuales indicadores se tienen; establecer el estatus, es decir, qué
namero estan mostrando los indicadores, y determinar si se estd o no conforme
con la medida que muestra el indicador. En caso de que no se esté de
acuerdo con los resultados, en esta fase del plan de marketing, la de los objetivos,
esa cifra que muestra el indicador hay que convertirla en un objetivo de marketing. A
manera de ejemplo, supongase que haciendo el analisis de indicadores en una
compafiia, mediante una investigacion de mercados, se estableci6 que la satisfaccion
de los consumidores esta en un 60%, el estratega debe definir entonces si esta
conforme o no con que solo el 60% de sus clientes estén satisfechos, la respuesta
seguramente sera que no y convertir este indicador en un objetivo de marketing, que
puede fijarse segun el interés del estratega y las posibilidades del mercado, para
obtener una satisfaccion del 70% en el periodo para el cual se esta haciendo la
planeacién. (Ballesteros, 2018, p.67)

e Definicion de estrategias, tacticas y programas

Luego de fijados los objetivos, es necesario que se definan las estrategias y las
tacticas que se van a emplear para cumplir dichos objetivos. Una estrategia indica
como se va a cumplir un objetivo, mientras que una tactica es el modo particular con el
gue se va a concretar la estrategia escogida. Por lo general, aunque no es

estrictamente necesario, una estrategia se construye con mas de una tactica.
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e Cronograma general

Es importante listar todas las acciones que se deben llevar a cabo para que el plan se
complete en su totalidad, el cronograma permite tener un panorama visual mas completo
de los tiempos que se tendran en consideracion para cada una de las tacticas

establecidas.

El cronograma es una herramienta que permite al estratega de marketing ejecutar y
cada una de las acciones en los momentos oportunos de tal manera que se garantice
la consecucion de los objetivos. El cronograma ademas de ser una herramienta de
planeacién ayuda a controlar que las acciones de marketing se realicen tal como se

ha previsto. (Ballesteros, 2018, p.70)

e Presupuesto

Crear un presupuesto de marketing para el plan de mercadeo es fundamental para
lograr tener éxito y rentabilizar al maximo la inversion realizada. Es importante analizar

las acciones asociadas, los equipos implicados y los objetivos a cubrir.

Este es un documento que recoge de manera consolidada los presupuestos de cada
una de las actividades o programas disefiados dentro del plan de marketing. En el
presupuesto se presentan los ingresos y la inversion total que se va a realizar para
cumplir con los objetivos planteados. Hablando de manera general, en él se incluyen
los gastos discriminados por cada una de las actividades de marketing, se debe
relacionar el egreso relacionado con la ndmina, la administrativa del departamento de
marketing y la de la fuerza de ventas. Se deben incluir los gastos relacionados con las
comunicaciones de marketing como lo son la publicidad, relaciones publicas y

promocién de ventas entre otros. (Ballesteros, 2018, p.70)
e Estado de resultados

Este aspecto es el resultado final que tendrd el plan y que para muchos de los
involucrados es de mayor importancia debido a que muestra en si el comportamiento e

impacto financiero que tendra la propuesta al finalizar.
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El estado de resultados es una herramienta que ayuda a visibilizar, desde el aspecto
financiero, el impacto de las actividades de marketing. Alli aparecen varias cuentas
gue pueden ser afectadas por el departamento de marketing, como ventas,
descuentos, gastos de marketing y comisiones de ventas; la idea es que el estratega
pueda hacer simulaciones con estas cuatro cuentas para determinar, a diferentes
niveles de ventas y de gastos, como varian las utilidades, en especial las operativas,
gue son finalmente uno de los indicadores importantes para medir la gestion del

estratega de marketing. (Ballesteros, 2018, p.71)
e Controles

Como anteriormente se decia, no basta solo con estructurar el plan, sino que el
impacto que tiene en la empresa es la implementacién y control, porque acé se detectan
brechas entre lo planeado y lo real obtenido, y con ello analizar reestructuraciones en las

acciones establecidas.

2.4. Venta al detalle

El “Retail’, o venta al detalle, es un sistema de comercializacion que entrega el
producto al consumidor final. Asi pues, los canales de venta son la parte medular del
“‘Retail”, y buena parte de sus esfuerzos y diferenciacién con respecto a otros sistemas
de comercializacion, se enfocan en el disefio y la experiencia de compra que
proporcionan. En general la industria de “venta al detalle” es percibida como un negocio
tradicional, pues la mayor parte de la gente la concibe como una empresa enfocada en
lograr buenas negociaciones, lo que se obtiene presionando a los proveedores y

vendiendo a precios bajos.

Manfred K. (2006) identifica esencialmente 10 tipos de tiendas de venta al detalle.
Cada uno de ellos satisface diferentes necesidades y esta disefiado para cierto tipo y
momento de compra, lo que origina diferentes experiencias de compra. He aqui cuales

son:

1. Cadenas de autoservicio: en estas tiendas la seccién de alimentos es fundamental,

como también lo es la linea de abarrotes y productos de uso diario. El cliente encuentra
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gran variedad de opciones de compra, dispuestas en productos por categoria, ademas
de que usualmente hay ofertas y descuentos en todos los departamentos. El uso de
marcas libres es frecuente y es posible encontrar promociones muy agresivas.

2. Supermercados: son tiendas orientadas a satisfacer las necesidades diarias del hogar,
la venta de productos frescos es amplia y el cliente encuentra marcas conocidas del
mercado.

3. Plazas comerciales: ofrecen al cliente una gran variedad de marcas reconocidas, y
también de marcas privadas, en las categorias de alimentos y no alimentos, con el
beneficio adicional de que ofrecen también servicio personalizado.

4. Tiendas departamentales: ofrecen una gran variedad de productos en grandes
superficies de venta.

5. Franquicias de tiendas especializadas: cuentan con una amplia variedad de marcas
reconocidas y productos, exhibidos en grandes espacios.

6. Tiendas especializadas: en ellas el cliente encuentra una gran variedad de productos,
por lo general de una sola categoria, con un servicio personalizado de gran calidad.

7. Tiendas 24 horas: ofrecen al cliente servicio a domicilio, ademas de la amplitud de
horario.

8. Puestos de periodicos o revista: la mayor parte de éstos ofrecen, ademas de
periodicos y revistas, productos de impulso como dulces y botanas. Por lo general
estan situados en lugares de alto tréafico.

9. Tiendas de conveniencia: ofrecen practicidad en las compras de manera rapida sin
tiempos de espera.

10. Internet: comprar en linea ofrece informacion las 24 horas y todos los dias al afio,

al tiempo que brinda mayor libertad al cliente para poder comparar precios

Ahora bien, cabe sefialar que todos las “Tiendas de venta al detalle” se ubican en uno

de estos cuatro segmentos:
e Innovadores

Son “Tiendas de venta al detalle” que el cliente reconoce facilmente por su marca, y

desde luego por su objetivo. Una “tienda de venta al detalle” innovadora logra una
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experiencia de compra Unica que integra al cliente en el proceso de crear una experiencia
duradera y placentera, al tiempo que implanta en €l una lealtad, al ofrecerle experiencias
estimuladoras y quiza alguna degustacion antes de la compra. Todo lo anterior deja una

profunda impresion en el cliente.

Entre otros, este es el objetivo de estos “tiendas de venta al detalle”, que se ofrece en
almacenes como Cemaco, Sears y Siman que por si mismos marcan una diferenciacion
e incremento en sus ventas, y gozan de clientes fieles que disfrutan de la experiencia de

compra.
e Segmento de valor

Wal-Mart y Pricesmart son claros ejemplos de este segmento. Es en estas tiendas
donde los grandes “tiendas de venta al detalle” desarrollan una estrategia de negocio a
largo plazo. Ahora bien, los “tiendas de venta al detalle” que se ubican en este segmento
provienen a la vez de otros dos: bajos precios o innovadores, y han sabido construir su

modelo basado en su diferenciacion con el propdsito de crecer y hacerse masivos.
e Bajos precios

Son tiendas de venta al detalle que por lo general se encuentran en areas con
poblacién de bajo ingreso, tanto en zonas rurales como urbanas. Sus formatos son
pequefios y su principal beneficio son los precios bajos. En los ultimos afios este modelo
ha tenido crecimiento de doble digito e incluso grandes competidores como La Despensa
Familiar, Maxi despensa, Econo super, La Barata, Dollar City, que han incursionado en

este segmento con pequefas islas dentro de sus tiendas para competir con los grandes.
e Problemas

En este segmento encontramos “tiendas de venta al detalle” que no logran mantener
su oferta de valor. Para evitar su muerte, tienen que redirigirse hacia el segmento valor o
al de precio bajo y recuperar posteriormente su posicion. Un ejemplo claro en Guatemala
es Bulocks, que a lo largo de su historia se tuvo que adaptar a diferentes segmentos para

evitar la quiebra en su operacion.
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2.4.1 Experiencia de compra

Basile C. (2009) define: “La experiencia de compra como parte integral del disefio y la
ambientacion en el punto de venta (PDV) y sefiala asimismo como influye todo lo anterior

en el comportamiento del cliente.”

Hoy por hoy, la actividad de comprar se ha convertido en algo rutinario, la cantidad de
opciones para comprar, la cantidad de productos que existen para escoger y el
bombardeo de los mismos en diversos medios publicitarios vuelve cada vez mas dificil
poder diferenciarse en el punto de venta Sin embargo, una excelente manera de ser
diferentes radica en la creacién de una experiencia de compra Unica, mediante el disefio
y el ambiente del PDV que se cree en torno al giro del negocio y a la experiencia de estar

ahi, y por consiguiente a la de comprar.

El ser humano es receptivo a todo tipo de estimulos, mismos que le llegan por los
diferentes sentidos, y precisamente por medio de los sentidos se deben exaltar las
caracteristicas basicas del producto o servicio que se ofrece. Asi, olfato, oido, vista, gusto
y tacto tienen que ser tomados en cuenta cuando se trabaja en disefiar un modelo de

experiencia de compra unico en el PDV.

En todo negocio de “Retail” es intensivo el uso de manos, las tiendas son operadas
por colaboradores, desde su apertura hasta su cierre: el manejo, la operacion, el
control y hasta la contabilidad de cada punto de venta es gestionado por
colaboradores. El “Retail” presenta retos diferentes cada dia y habilidades técnicas y
personales que no todo el mundo posee, 0 en su caso que debe desarrollar. El tema
de la atencion al cliente, el servicio, la informacion y la actitud con la que se lleve a
cabo la tarea en su totalidad, son fundamentales para desarrollar una experiencia de
compra que diferencia al negocio o a la marca del resto de la competencia. (PENA,
2014, p.31)

En las ultimas décadas ha habido grandes cambios en torno a la diversidad y a la
cantidad de productos en los “Tiendas de venta al detalle”, pues ha pasado de tener poca
variedad de productos y categorias a un crecimiento sin precedentes, especialmente en

la década de los noventa.
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Dada la importancia de este factor que permite agregar valor para los clientes, se debe
analizar a profundidad cuéles productos y en qué lugar agregan valor. La variedad de
productos que se puedan encontrar en una “Tienda de venta al detalle” son un factor

importante para los clientes.

Una variedad suficiente puede influir directamente en la percepcion del cliente e

incrementar su nivel de lealtad asi como elevar la cantidad de compra.

2.5. Administracién de categorias

El Category Management Report of the ECR Best Practices Operation Comitee,
define la administracién de categorias como “El proceso de negocios disefiado entre el
proveedor y el punto de venta al detalle con el fin de lograr la mayor eficiencia y
rentabilidad de una categoria de productos para ambos, a través de la satisfaccion de
las necesidades del cliente en forma efectiva. Esto se logra mediante el manejo de las

categorias de productos como Unidades Estratégicas de Negocios diferentes”.

Este manejo de Unidades Estratégicas de Negocio permitira generar objetivos de
venta y/o rentabilidad particular para cada categoria, en base al volumen y/o importancia

de la misma en el total del local.

El Center for Retail Management, Northwestern University agrega: “en el caso
especifico de los vendedores al detalle, la administracion de categorias significa la
fijacion de precios, la comercializacion, las promociones y la combinacion de productos
en base a objetivos de cada categoria, el ambiente competitivo y el comportamiento del

consumidor”.

A partir de esta definicion puede deducirse que la administracién de categorias es una
forma diferente de administrar un negocio minorista. En lugar de manejarlo en forma
global, con areas departamentales aisladas, como compras, ventas, marketing- el
negocio minorista se integra en equipos de categorias que administran cada categoria

como si fuese una empresa diferente.
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2.5.1 Elementos de la administracién de categorias

Los elementos esenciales de la administracién de categorias son los siguientes:

e Administracion de cada categoria como una Unidad Estratégica de Negocio

Las decisiones respecto a una marca o un producto generalmente influyen en otros
productos dentro de la categoria, y por lo tanto, las decisiones deben tomarse segun los
objetivos y criterios de la categoria, y no sélo en base a los articulos o a las marcas.

e Creacibdn de planes estratégicos por categoria basados en los objetivos de cada

categoria, el ambiente competitivo y el comportamiento del consumidor.

El plan ofrece una base para crear estrategias, tacticas y un programa de
implementacion. La planificacion de las categorias genera pautas de orientacion
detalladas para la fijacién de precios, las promociones y la combinacién de productos, lo
cual aumenta al maximo las ventas y utilidades de cada categoria. De esta manera se
orienta al vendedor al detalle para que satisfaga las necesidades particulares de la

poblacién que atiende.

e Determinar los precios, la comercializacion, promociones y combinaciones de

productos.

Estas actividades deben llevarse a cabo en forma conjunta para alcanzar los objetivos
de cada categoria. Para que la Administracion de categorias sea eficaz, los elementos

gue conforman la combinacion del marketing también deben estar coordinados.
e Integracion de las compras y de la comercializacion.

Las decisiones de los departamentos funcionales deben estar integradas bajo el
control de un gerente encargado de las categorias. Los grupos funcionales ponen en
practica las decisiones tomadas por la empresa como una entidad global, en vez de tomar
decisiones en forma independiente. Si diferentes grupos y departamentos funcionales

toman decisiones sobre cada categoria en forma independiente (fijacion de precios,
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publicidad, disposicion en gondola), es posible que las decisiones no se coordinen
eficazmente para lograr objetivos de cada categoria.

e Colaboracioén entre proveedores y vendedores al detalle, para poder tener acceso a la
informacion y a los recursos necesarios para administrar las categorias de la manera

mas eficiente.

La Administracién de categorias se basa en un trabajo conjunto entre proveedores y
vendedores al detalle, del cual ambos obtienen beneficios. Es una relacion de tipo gana-

gana.
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3. METODOLOGIA

A continuacion, se detalla la metodologia utilizada en la investigacion a raiz de la
problematica identificada. Se establece la definicion y limitacion del problema, objetivo
general y especificos, disefio utilizado, unidad de analisis, periodo de tiempo histdérico,
ambito geografico de la investigacion, universo y tamafio de muestra, instrumentos de
medicidén aplicados y resumen del procedimiento usado en el Trabajo Profesional de
Graduacion con el fin de obtener la informacion base para establecer los recursos

necesarios que respaldan la solucion al problema central.

Situacion: ¢Cual sera el plan de mercadeo para la categoria de basureros del
departamento de organizacion para una empresa de venta al detalle en el departamento

de Guatemala, Guatemala?
3.1. Planteamiento del problema

Se establecen a continuacién los aspectos fundamentales para la base de todo el

estudio, se define, afina y estructura la idea central de la investigacion.
3.1.1. Definicién del problema

La empresa objetivo de estudio, ha enfocado esfuerzos desde dos afios atras a
mejorar su sistema de administracion de ventas, y como parte de esos esfuerzos, ha
implementado la gestién de mejora de ventas por medio de la asignacion, separacion y
control de los productos por categorias, tanto en el area de ferreteria, siendo la primera
en alinearse a esta nueva metodologia, como a el area de hogar, que recientemente se
ha empezado a implementar en ciertos departamentos, iniciando en el departamento de
Cocina , Bafos, Salud y belleza, Organizacién y recientemente el departamento de

Nifos.

Las ventas son el indicador mas importante dentro de la empresa, porque de ella se
desglosan otros resultados, como por ejemplo, la cantidad de utilidad obtenida en el

mes/afio, si la venta es baja las acciones se enfocan inmediatamente en detectar en que
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categorias de cada departamento no estd cumpliendo de acuerdo a un presupuesto
anual que se elabora dentro de la empresa objeto de estudio.

Como se mencionaba anteriormente, el departamento de organizacion ha sido
adecuado al nuevo control por categorias, siendo actualmente un proyecto piloto en 6
tiendas de la empresa objeto de estudio, este proyecto bajo el titulo “home improvement”
busca colocar cada producto con una familia y/o categoria correcta, y de esta manera
monitorear sus ventas, comportamiento, resurtido de inventario, tendencias por tienda,
para encontrar la mezcla optima de productos por categoria y estandarizar en todas las

tiendas la cantidad de items y precios.

Una de las categorias recién implementadas es la de Basureros, la cual se cataloga
internamente como Categoria “Core” (de mayor impacto en utilidad y venta) para la
empresa ya que representa un 14.36% de la venta total del departamento, y que segun
el presupuesto de ventas del afio 2022 se espera tener un crecimiento mayor al afio 2021
segun datos proporcionados por la empresa objeto de estudio, pero en la actualidad esta
categoria no cuenta con un plan de mercadeo propio que esté enfocado y creado segun
los estandares de gusto, preferencias y mezcla optima de productos aceptados por el

mercado.
3.1.2. Delimitacion del problema

a. Ambito temporal

De Agosto a Octubre de 2021

b. Ambito geogréfico

Departamento de Guatemala, Guatemala.
c. Ambito institucional

El area de ventas de la categoria de basureros del departamento de organizaciéon en

una empresa de venta al detalle.



33

d. Ambito personal

Gerentes de tienda, Compradora y analista del departamento de Organizacion,
encargado del programa de implementacion de categorias “home improvement”, y por

ultimo, el Gerente de mercadeo.
3.2. Objetivos

Para que la presente investigacion se encuentre alineada en todas sus etapas, se
establecen los siguientes objetivos:

3.2.1. Objetivo General

Elaborar el plan de mercadeo Optimo para de la categoria de basureros del

departamento de organizacion en una empresa de venta al detalle.
3.2.2. Objetivos especificos

Dentro de la investigacién se toma como base los siguientes objetivos especificos que

auxilian y complementan al objetivo general:

e Analizar la situacion actual respecto a la venta de los productos que se encuentran
dentro de la categoria de basureros en la empresa retail objeto de estudio en el

periodo de tiempo de agosto a octubre de 2021.

e Establecer gustos y tendencias del mercado actual de la categoria de basureros en
el periodo de tiempo de agosto a octubre de 2021.

e Disefiar las estrategias del plan de mercadeo de la categoria de basureros en el
periodo de tiempo de agosto a octubre de 2021.
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3.3. Disefio utilizado

Debido a que cada uno de los objetivos especificos tuvo un disefio Unico, a

continuacion, se presenta el disefio utilizado en funcién de los mismos:
3.3.1. Al objetivo especifico uno

A continuacion, se presenta la metodologia, la unidad de analisis, universo, muestra,
instrumento y resumen del procedimiento utilizado para analizar la situacion actual
respecto a la venta de los productos que se encuentran dentro de la categoria de
basureros en la empresa retail objeto de estudio en el periodo de tiempo de agosto a
octubre de 2021.

Metodologia

Para este objetivo se utilizé la metodologia basada en la experiencia y se describe a

continuacion:

- Metodologia cualitativa: mediante la observacion directa dentro de la empresa objeto
de estudio, principalmente en las tiendas fisicas, adicional se utilizaron las
entrevistas a profundidad con la Compradora del departamento de organizacion, el

encargado de las categorias de basureros, y el gerente de mercadeo.
a. Unidad de analisis
Para este objetivo se tienen 4 unidades de analisis:

- Tienda de pradera Concepcion y Plaza Madero Kilometro 21

- El comprador del area, quien es el encargado de elegir la mezcla de productos para
cada categoria, establecer precios, margenes y cantidades a enviar por tienda.

- El encargado de la categoria de basureros, quien es el encargado de analizar toda
la data historica de ventas, tendencias, gustos y preferencias de los clientes al
momento de la toma de decisiones, y con base a esta informacién propone los

cambios en las mezcla de producto para cada categoria.
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- Gerente de mercadeo, quien es el lider de los procesos comerciales para posicionar
los productos en el mercado meta, ademas de establecer las estrategias de

comunicacion para la venta fisica y en linea de los productos.
b. Universo

El universo tomado para este objetivo fue el comprador del departamento de

organizacion, el encargado de la categoria de basureros y el gerente de mercadeo.
c. Tamafio de la muestra

Para este objetivo no es necesario el establecimiento de una muestra.

d. Instrumentos

Se realizaron entrevistas a profundidad con base a una guia establecida y con
preguntas con respuestas abiertas para conocer cada punto de vista de las personas

gue fueron tomadas como unidades de andlisis. Ver Anexo 1.
e. Resumen de procedimiento

Como primer paso se determinaron las tiendas que serian objeto de observacion de
las 6 en que se han implementado la categoria de basureros, en este caso se seleccioné
Pradera Concepcion y Plaza Madero Kilometro 21. Se realizé la visita directa para
observar cdmo se realiz6 la implementacion y comportamiento posterior de los clientes
con el antes y después de las mejoras, esto se realiz6 del 16 al 27 de agosto del presente
afo, dicha observacion se trabajé con base en la guia de observacién detallada en el

anexo 1.

Para las entrevistas a profundidad se eligieron a las 3 principales personas que son
claves en el proceso de mercadeo de la categoria de basureros, debido a que cuentan
con todo el expertis del area. Se realizaron de manera separada por medio de la
plataforma de comunicacion interna Microsoft Teams, la duracion de cada entrevista

vario entre 45 min a 1 hora dependiendo la disposicion de informacion que cada persona
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tenia, todo el proceso se realizd con base en la guia de entrevista establecida con

anterioridad y adjunta en el anexo 2.

3.3.2. Al objetivo especifico dos

A continuacion, se presenta la metodologia, la unidad de analisis, universo, muestra,

instrumento y resumen del procedimiento utilizado para establecer gustos y tendencias

del mercado actual de la categoria de basureros en el periodo de tiempo de agosto a
octubre de 2021.

a. Metodologia

Para este objetivo se utilizé la metodologia mixta basada en la experiencia y en datos

cuantificables:

Metodologia cualitativa: el objetivo se complementa en esta parte con la informacion
obtenida de la observacién directa dentro de la empresa objeto de estudio,
principalmente en las tiendas fisicas, y en la informacién de las entrevistas a
profundidad con la Compradora del departamento de organizacion, el encargado de
las categorias de basureros, y el gerente de mercadeo.

Metodologia cuantitativa: aca se tomé como principal medio la encuesta virtual a una
muestra de clientes actuales y potenciales, con el fin de encontrar los gustos,
preferencias, tendencias, factores que intervienen en la decisibn de compra de

basureros y que aporten en el disefio de las estrategias.

b. Unidad de analisis

Para este objetivo se tienen 4 unidades de analisis:

El comprador del area, quien es el encargado de elegir la mezcla de productos para
cada categoria, establecer precios, margenes y cantidades a enviar por tienda.
El encargado de la categoria de basureros, quien es el encargado de analizar toda

la data historica de ventas, tendencias, gustos y preferencias de los clientes al
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momento de la toma de decisiones, y con base a esta informacién propone los
cambios en las mezcla de producto para cada categoria.

- Gerente de mercadeo, quien es el lider de los procesos comerciales para posicionar
los productos en el mercado meta, ademas de establecer las estrategias de
comunicacion para la venta fisica y en linea de los productos.

- Clientes actuales y/o potenciales para la categoria de basureros dentro de la

empresa objeto de estudio dentro del departamento de Guatemala, Guatemala.
c. Universo

El universo tomado para la investigacion cualitativa de este objetivo fue el comprador
del departamento de organizacién, el encargado de la categoria de basureros y el

gerente de mercadeo.

Para la parte cuantitativa se toma como universo infinito la cantidad de personas que

han comprado basureros en algun lugar o que estan interesados en comprarlos.
d. Tamafio de la muestra

Para el célculo de la muestra probabilistica para una muestra infinita, se toma la

siguiente formula:

Zi*p*Q

N = Tamano de muestra buscado @ = Error de estimacion maximo aceptado
N = Tamano de la Poblacién o Universo pP= Probabilidad de que ocurra el evento

2 = Pardmetro estadistico que depende sstudiado(éxito)

el Nivel de Confianza (NC) q = (1- p) = Probabilidad de que no ocurra
el evento estudiado
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Reemplazando los datos:

962 %0.5x0.5
n= 1960 0(352 %> = 384.16 = 384 encuestas

Con un nivel de confianza de 95% y un margen de error del 5% se obtienen que para
gue los resultados sean significativos se deben de encuestar de manera virtual a 384
clientes actuales y/o potenciales dentro del departamento de Guatemala, Guatemala. Se
mantiene este margen de error debido a que la modalidad de encuesta es virtual, lo que
garantiza que los datos sean mas certeros debido a que los encuestados realizan el

proceso de manera mas comoda, facil y rapida.
e. Instrumentos

Las 384 encuestas se realizaron de manera virtual por medio de la plataforma Google
Forms, que permite la tabulacion en tiempo real de los resultados, lo que facilita el

proceso de obtencién y presentacion final.

Dichas encuesta se enfocd principalmente a conocer los gusto, preferencias,
tendencias de compra, factores que determinan el proceso de toma de decisiones en
cuanto a compras de basureros, con el fin de complementar la informacion cualitativa y

disefiar las estrategias.
f. Resumen de procedimiento

Se disefid el modelo escrito de la encuesta la cual consta de 20 preguntas, enfocada
principalmente a entender los factores claves de la toma de decision de actuales y
potenciales clientes. Se transfieren las preguntas a la plataforma Google Forms para
convertirla en un modelo virtual, se compartié dicha encuesta en diferentes medios

digitales ajenos a las paginas sociales de la empresa objeto de estudio. Ver anexo 3.

La temporalidad que estuvo vigente la encuesta fue de dos semanas, del 15 al 30 de

septiembre de 2021.
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3.3.3. Al objetivo especifico tres

A continuacion, se presenta la metodologia, la unidad de analisis, universo, muestra,
instrumento y resumen del procedimiento utilizado para disefiar las estrategias del plan
de mercadeo de la categoria de basureros en el periodo de tiempo de agosto a octubre
de 2021.

a. Metodologia

No se utiliza una metodologia base, se estructura mediante los conocimientos previos
adquiridos durante el ciclo académico y laboral, con la experiencia en monitoreo de

controles comerciales del investigador.
b. Unidad de analisis

No cuenta con unidad de analisis para este objetivo, se utilizan datos obtenidos en el

cumplimiento de los objetivos anteriores.
c. Universo

No se tiene un universo de estudio, se utilizan datos obtenidos en el cumplimiento de

los objetivos anteriores.
d. Tamafio de la muestra

No fue necesario definir muestra debido a que se trabajo con datos que son resultado
de procesos anterior.

e. Instrumentos

No se utilizé algan instrumento de investigacion.
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f. Resumen de procedimiento

Los resultados de este objetivo se estructuran con base en los datos obtenidos de los
objetivos anteriores, debido a que es un medio de control y evitar desviaciones en la

implementacion y desarrollos futuros.

3.4. Periodo historico

El trabajo de campo se desarroll6 el periodo de Agosto a Octubre de 2021.
3.5. Ambiente geografico de la investigacion

Departamento de Guatemala, pais de Guatemala.
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4. DISCUSION DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos por medio de los instrumentos
de investigacion tanto de caracter cualitativo como de caracter cuantitativo, con el fin de
fundamentar la informacidn que servira para la elaboracion del plan de mercadeo para la
categoria de basureros del departamento de organizacién en una empresa de venta al
detalle en el departamento de Guatemala, Guatemala. Se presenta la distribucion de la

informacion de acuerdo al orden del objetivo general y especificos.

Como anteriormente se menciona, se utilizaron dos tipos de instrumentos de
investigacion cualitativa como cuantitativa, esto con el fin de obtener la informacion mas
confiable de acuerdo a cada objetivo, es por ello que, se realizan entrevistas a
profundidad a tres expertos en el tema de comercializacion de basureros en una empresa
de venta al detalle, como lo son la compradora especializada en articulos de
organizacion, el administrador de categorias experto en el area de hogar y por altimo, la
gerente del departamento de mercadeo. Con el fin de obtener la informacion mas
confiable respecto la situacién actual de la categoria de basureros dentro de la empresa
objeto de estudios, se realiza observacion directa dentro de los pasillos donde se
encuentran ubicados los basureros dentro de la tienda fisica, asi como, observacion del

medio de venta en linea (pagina web).

Para el objetivo uno, referente a analizar la situacién actual respecto a la venta de los
productos que se encuentran dentro de la categoria de basureros en la empresa retail
objeto de estudio en el periodo de tiempo de agosto a octubre de 2021, se realizan tres
entrevistas a profundidad la cual estaba estructurada en preguntas de generalidades
respecto a la comercializacion de basureros, seguido de preguntas respecto alas 4 P’s
de mercadeo, todo lo anterior con el objetivo de conocer del punto de vista de los
expertos la situacion actual de los factores que intervienen en el proceso de
comercializacion, complemento a las entrevistas a profundidad, se realiza observacion
directa en dos puntos de venta, el primero punto es el de venta fisica, se toma como
principales puntos la tienda al detalle ubicada en Pradera Concepcion y la segunda
tienda es la de Kilometro 21 Carretera al Salvador, el criterio de eleccidén de estos puntos

de venta es debido a que como mas adelante se indicara, son los primeros dos centros
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en los cuales la empresa de venta al detalle implementa la administracion de categorias

en basureros.

El segundo punto de observacion directa fue en el medio digital a través de la pagina
web de venta al detalle de la empresa objeto de estudio, lo que permitié detectar

fortalezas y debilidades de mercadeo dentro la categoria de basureros.

Para el segundo objetivo, el cual busca disefiar las estrategias del plan de mercadeo
enfocadas a venta directa y en linea segun los gustos y tendencias del mercado actual
de la categoria de basureros en el periodo de tiempo de agosto a octubre de 2021, se
inicia con obtener informacion sobre los gustos y tendencias de los consumidores
actuales a través de la encuesta virtual, la cual constaba de 33 preguntas con una

muestra de 384 personas representativas del universo con un nivel de confianza del 5%.

4.1 Objetivo especifico numero uno

Para alcanzar el primer objetivo, el cual se refiere conocer la situacion actual de los
factores internos de la empresa que intervienen en la venta de los productos que se
encuentran dentro de la categoria de basureros en la empresa retail objeto de estudio en
el periodo de tiempo de agosto a octubre de 2021, se toma como base el 100% de las
preguntas del cuestionario realizado en las tres entrevistas a profundidad, la primera
entrevista se realizé a la compradora especializada en el departamento de organizacion,
departamento que incluye la categoria de basureros, dicha compradora tiene experiencia
de 25 afios en el departamento de compras, lo que respalda el expertis para obtener la

informacién mas certera.

La segunda entrevista se realiz6 al administrador de la categoria, la empresa objeto
de estudio inicia con la implementacion de este nuevo sistema de administracion como
estrategia de mercadeo para incrementar y controlar de mejor manera las ventas en el
100% de los departamentos, pero representa una tarea bastante grande el poder cubrir
este 100%, por tal motivo, se ha ido implementando de manera gradual, es dentro de
estos procesos que el administrador tiene importante participacion debido a que es el

encargado de monitorear dicha estrategia para corregir acciones.
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Por dltimo, se entrevistd a la gerente del departamento de mercadeo, quien es la
responsable de implementar estrategias de comercializacion tanto masiva como
especifica con el fin de incrementar la venta de los productos y posicionarlo en la mente
de los consumidores a través de los distintos medios que tiene la empresa objeto de

estudio.

En la actualidad la categoria de basureros representa un 14.36% de la venta total del
departamento de organizacion en la empresa objeto de estudio, con una venta promedio
de Q16, 693.99 por dia a nivel empresa, lo que significa que, segin comentarios de la
compradora del area, no se le ha dado la importancia necesaria a crear estrategias
especificas de mercadeo ya sea dentro de las tiendas fisicas, como de la venta a través

de la pagina web.

Uno de los principales factores internos de la empresa que impacta en la venta de
dicha categoria, es justo la P de producto, debido a que la propensidad de inventario, es
decir, la disponibilidad y volumen que se tenga en cada punto de venta, segun
comentarios de la gerente de mercadeo, determina la percepcién que los clientes tendran

de acuerdo a variedad de los productos.

Actualmente la empresa objeto de estudio cuenta con una mezcla bastante variada,
ya que se mezclan productos tanto de precios bajos como de precios de alta gama, se
incorporan disefios diferentes como convencionales, proveedores locales e
internacionales. Dentro de esta categoria se agrupan 98 cédigos diferentes de basureros,
subdivididos en 3 grupos, basureros de plastico, basureros de metal/ acero, y por ultimo,
basureros de madera, esto con el fin de poder agrupar cada producto con otros productos

gue posean caracteristicas similares.

Segun las proyecciones de la empresa, se encuentran en un 90% de lo que se
esperaba en cuanto a tener una mezcla optima dentro de la categoria, debido a que un
factor que ha detenido tener la mezcla 6ptima es la falta de inventario por parte de

algunos proveedores y el alza de los precios.

Como anteriormente se mencionaba, la implementacion de la administracion de

categorias se utiliz6 como una estrategia de mercadeo para incrementar las ventas a
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nivel empresa, siendo esto, uno de los principales factores que determinan la aceptacién
y/o rechazo de los productos por parte de los clientes. Actualmente esta estrategia dentro
de la empresa objeto de estudio, conlleva dentro otros factores que determinan el

resultado como lo son las 4P’s de mercadeo.

En cuanto a la P de producto, la empresa retail cuenta con 98 codigos diferentes de
basureros, los cuales tienen distribuidos de manera estratégica dentro de las gondolas
tomando como principal criterio el atributo de marca, se cuenta con un promedio de 16
basureros de una misma marca, dentro del ordenamiento de marca predomina también
agruparlos por material, ejemplo, se tienen agrupados los 16 basureros de la marca
Rubbermaid ordenados por tipo de material, 9 de plastico, 4 de metal y 3 de madera, lo
gue permite a los clientes acercase a la gondolas y poder comparar entre las diferentes
opciones que se ofrecen, y como ultimo atributo dentro del ordenamiento se toma el

precio de venta, ordenandolos del basurero mas caro al méas barato.

La mezcla de productos con que cuentan en su mayoria es de proveedores
internacionales siendo los mas importantes Rubbermaid, Sterilite, Interdesign, Umbra, y
a nivel local Guateplast e Ingroup. A raiz de la pandemia se ha visto afectado el inventario
de proveedor internacional tanto en precios como en disponibilidad, se cuentan con un
90% del inventario planificado para este afio, y tienen escases de 15 cédigos desde
inicios de abril del presente afo, debido a que por el incremento de la demanda del
plastico esta materia prima de se ha escaseado a nivel mundial lo que genera un
incremento en el precio y reduccion de produccién, adicional a ello, el tema de transporte
maritimo se incrementado tanto en demanda como en precio lo que dificulta la

importacion en los tiempos acostumbrados por la empresa de venta al detalle.

La situacién actual de la P de precio dentro de esta categoria es un 25% mas caro
respecto al afio pasado (2020), debido a los mismos problemas de escases de materia
prima y transporte maritimo, estos incrementos de precios se han reflejado en productos
internacionales como en locales. El sistema con el cual establecen los precios es a través
de un porcentaje de margen esperado, para compras internacionales se espera un
margen minimo por encima de 35% y para compras locales se espera un margen sobre
el costo del 25%.
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Para la empresa objeto de estudio en cuanto a precios y productos tienen definidos
como competencia directa, segin comentarios de la gerente de mercado y la compradora
del area, en productos de origen local a Wal-Mart, ya que manejan la misma marca
Guateplast y a precios con una variacion por debajo entre 3% y 5% respecto a los precios
de la empresa objeto de estudio, como competencia de basureros de origen internacional
se tienen a Epa y Novex quienes manejan la misma variedad de productos de la marca
Rubbermaind y Sterilite principalmente con una variacion de precio del 10% sobre la

empresa objeto de estudio.

Con base a la observacion directa en los puntos de venta se puede inferir que los
clientes no toman como principal atributo el precio para la toma de decisién, debido a

gue prefieren escoger el producto por marca y material.

En cuanto a la P de plaza, en todos los puntos de venta de la empresa se encuentran
productos de esta categoria, la Unica variacion es la cantidad de codigos disponibles
para la venta. La empresa maneja tres formatos de tienda formato tienda grande, formato
tienda mediana y formato tienda pequeiia, el Formato tienda Grande se cuenta con los
98 cdbdigos de basureros, en las tiendas medianas con 60 codigos y por ultimo, las

tiendas pequefas con 30 cédigos.

Como bien se ha mencionado antes, la implementacion del sistema de categorias
Unicamente se ha realizado en dos tiendas, en Pradera Concepcion (Formato tienda
grande) y en Kilometro 21 carretera al Salvador (Formato tienda pequefa), esto es un
proyecto piloto de la categoria basureros, actualmente se encuentran en observacion,
monitoreo y correccion de acciones para mejorar la venta y utilidad de los mismos. La
toma de decision de que productos catalogar para cada formato de tienda la tiene la
compradora del area con ayuda del administrador de categorias, analizan ventas
historicas, disponibilidad del inventario, arbol de decisiones de compra de clientes
(Marca, Material, Precio) y espacio en géndolas. Al finalizar este proyecto piloto
denominado “home Improvement” se implementaran en todos los demas puntos de

venta.

En cuanto a plaza de distribucion del producto en linea, segin comentarios de la

gerente de mercadeo en la entrevista a profundidad, se cuenta con un catalogo bastante
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amplio en la pagina web, que cumple con los estandares establecidos por parte de la
empresa de contar con imagen que represente el producto, brindar a los clientes las
caracteristicas basicas que permita tomar la decision de compra, dar visibilidad de
precios y existencias. Con base en la observacion directa del medio de venta en linea,
dentro de la pagina web no se cuenta con categorias establecidas, lo que dificulta a los
clientes buscar los basureros y compararlos entre marcas, materiales y precios.
Actualmente se cuenta con Unicamente 55 codigos de basureros en la pagina web lo que

limita a los clientes evaluar la variedad total que la empresa objeto de estudio ofrece.

Para finalizar con los hallazgos de la situacion actual de los factores internos de la
empresa, se presentan los resultados relevantes de la P de promocion, se sigue sobre
la base de las respuestas brindadas en las entrevistas a profundidad y los puntos
obtenidos en las observaciones directas tanto en los puntos de venta fisicos como en el

punto de venta en linea.

Para incrementar la promocion de la categoria se utilizan ofertas denominadas
‘internas” las cuales se tienen como parametro base que sean mayores a un 20% de
descuento para esta categoria. Una de las deficiencias encontradas durante la
observacion directa es que no se cuenta con parametros estandarizados para todas las
riendas en cuestién de la comunicacion visual de dichas ofertas, cada tienda utiliza el

tipo de rotulacion que considere adecuado.

Las ofertas internas, segun comentarios de la compradora del &rea, se han trabajado
con una duracién de 2 semanas por que se colocan dependiendo el tipo de producto que
se desee impulsar la venta. Se tiene el criterio de colocar las ofertas tanto en puntos de

venta fisicos como en la pagina web.

Como anteriormente se ha evidenciado, no se cuenta con el 100% de los productos
en la pagina web, lo que limita en su momento la comunicacion de las ofertas, adicional,
no cuentan con un apartado especial de “Ofertas” para que el cliente pueda elegir entre
varias opciones. Han implementado incentivos como acumulacién de puntos en compras

en linea, envio gratis, envoltura de regalo, promesa de entrega de 24 horas, entre otros.
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Segun comentarios de la gerente de mercadeo, utilizan mayormente Facebook como
medio para publicitar las ofertas de todos los departamentos, Ultimamente, han
implementado la estrategia de realizar transmisiones en vivo para dar a conocer ciertos

productos, sus caracteristicas especificas y ofertas vigentes.

No se cuenta actualmente con alianzas estratégicas con proveedores para impulsar
el tema de patrocinio de publicidad en la pagina web, todas las acciones en conjunto se
han enfocado en impulsar las ventas en tiendas fisicas, acciones como la absorcion del
50% de los gastos publicitarios en medios masivos como banners, volantes, afiches, etc.
Descuentos por compras masivas para ofertas internas, lo que permite a la empresa

colocar un precio de oferta atractivo para los clientes.

4.2 Objetivo especifico numero dos

Para alcanzar el segundo objetivo, el cual se refiere a establecer gustos y tendencias
del mercado actual de la categoria de basureros en el periodo de tiempo de agosto a
octubre de 2021, se inicia con recopilar informacion que permita identificar los gustos,
tendencias y factores que determina la decision de compra de los clientes respeto a esta

categoria.

Para lo anterior, se toma una muestra significativa del 384 personas las cuales se
entrevistaron a través de la plataforma digital “Google Forms” la cual permite recopilar la
informacién y segmentarla de manera grafica, la muestra se calcula sobre una poblacion
por encima de 100,000 personas debido a que los clientes actuales o potenciales, segun
comentarios de la gerente de mercadeo de la empresa objeto de estudio, puede ser
cualquier persona indiferentemente del sexo, nivel académico, u otros factores, ya que
se cuenta con una mezcla de productos para cualquier sector, adicional, para el célculo

de la muestra se considera un nivel de confianza del 5%.

Los resultados de la encuesta se describen a continuacién para este objetivo se utilizd
la pregunta 1, 2, 3,4,5,6,6.1,7,8,8.1,9,9.1, 10, 10.1, 10.2, 10.3, 11, 11.1, 11.2, 12,
12.1, 13, 13.1, 14, 14.1, 15, 15.1, 16, 16.1, las cuales proporcionan informacion base
para discutir los datos siguientes respecto a los gustos y tendencias de clientes actuales

y/o potenciales.
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Figura 2
Rango de edad de la muestra encuestada

@® WMenos a 18 afios
® 18 a 24 afios
25 a 34 afos
® 35 a 44 afios
@ 45 a 54 afios
@ Mayor de 55 afios

Fuente: elaboracién propia con base a datos obtenidos de las 384 encuestas realizadas en trabajo de

campo a la muestra representativa — Agosto a Octubre 2021

La muestra encuestada (384 personas) se encuentra segmentada por edades entre
18 a més de 55 afios, el subgrupo que predomina como clientes actuales y/o potenciales
para la categoria de basureros es dentro de las edades de 25 a 54 afios, representando
un 59.7% de la muestra total, es un segmento ubicado entre la generacion Millennials y

generacion X.

En cuanto a género de los encuestados, 320 personas son del género femenino y 64
personas del género masculino, con escolaridad predominante de nivel diversificado

(43.7%) y universitario a nivel licenciatura (38.7%).

Toda la informacion anterior permite identificar el perfil de los clientes actuales y
potenciales que demandan la compra de basureros en el sector retail, para orientar el
disefo de las estrategias a personas entre edades de 25 a 54 afios, principalmente del

género femenino.
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Figura 3

Frecuencia de compra de basureros

@® Unavez al mes
@ Una vez cada tres meses
@ Una vez cada seis meses
@® Una vez al afio

Fuente: elaboracién propia con base a datos obtenidos de las 384 encuestas realizadas en trabajo de
campo a la muestra representativa — Agosto a Octubre 2021

Esta pregunta tiene principal importancia para establecer la periodicidad promedio con
gue la muestra significativa realiza la compra de basureros, lo que significa una
oportunidad para la empresa objeto de estudio. El 79.7% cambia su basurero actual por
otro nuevo una vez al afio, seguido del 12.7% que hace el cambio cada seis meses, con
base a estos datos se pueden inferir que el tiempo promedio de vida de estos productos
es de 6 a 12 meses, después de ese tiempo surge la necesidad de reemplazarlo por uno

nuevo lo que representa para la empresa retail oportunidad de crecimiento en ventas.
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Figura 4

Principal factor que interviene al momento de tomar la decision de compra

@ Tamario del basurero

@ Forma y color del basurero
Material con el que esta elaborado

@ Utilidad

@ Precio

@® Marca

® Otros

Fuente: elaboracién propia con base a datos obtenidos de las 384 encuestas realizadas en trabajo de

campo a la muestra representativa — Agosto a Octubre 2021

Para adentrarse en conocer especificamente los gustos y tendencias de compra de
los clientes actuales y potenciales se toma como base la pregunta seis de la encuesta,
la cual hace mencion a el factor principal que toman en cuenta al momento de realiza la
compra de un basurero. El 32.5% indica que toma su decision por el tamafio, y estos es
de gran utilidad conocerlo para la empresa debido a que cuenta con 98 disefios de
basureros que se diferencian entre si por tamafio, marca, estilo, etc., lo que permitiria a
la empresa objeto de estudio destacar como principal caracteristica que cuentan con
tamanos diferentes de basureros, que con base a lo obtenido en la encuesta es lo que
los clientes consideran como importante por encima de la utilidad, material y precio al
momento de realizar su compra. Es importante resaltar que dentro de la encuesta se
consultaba respecto a en qué lugar las personas utilizaban los basureros que compraban
y un 95% de los encuestados hacia referencia a que era para uso doméstico,

especificamente en areas de sanitarios y cocina.
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Figura 5
Categorias de basureros elegidos en el proceso de compra

@ Basurero de plastico

@ Basurero de metal (SImple / Acero
inoxidable)

Basurero de madera
@ Otros

Fuente: elaboracién propia con base a datos obtenidos de las 384 encuestas realizadas en trabajo de

campo a la muestra representativa — Agosto a Octubre 2021

Como anteriormente se indico, la empresa objeto de estudio agrupa los productos de
la categoria de basureros en tres grupos, en primer lugar, los basureros plasticos,
seguido de los basureros de metal y por ultimo, los basureros de madera. Las personas
entrevistadas consumen en un 65.8% basureros de plastico de cualquier marca, siendo
este el principal debido a que consideran que es de un material mas facil de manejar,
higienizar y que tienen un tiempo de vida mayor, esto respalda lo obtenido en la pregunta
uno respecto al tiempo de vida de los productos ya que los clientes compran en promedio

entre 1y 2 basureros al afo.

Este dato es importante para establecer las estrategias de comercializacion debido a
gue, de los 98 disefios con que cuenta la empresa 72 son de este material, lo que permite
a la empresa ofrecer diferentes estilos a los clientes e impulsar las ventas de esta
categoria ya que cuentan con el inventario y diferentes precios para elegir la mejor
mezcla de promociones por temporada, segun comentarios de la compradora del area,
los basureros de plastico son los mas convenientes para la empresa por dos factores,
debido a que el 100% de los basureros de origen local son de este material lo que facilita
la disponibilidad de inventario para la venta, y el segundo aspecto es respecto al

almacenamiento, ya que el plastico se dafla menos en las bodegas en contra parte del
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metal que se oxida en tiempos largo de almacenamiento y contra la madera que es mas

propensa a sufrir dafios y el costo de este tipo de basureros es mayor.

Figura 6

Precio promedio de compra de basureros

@® Menos de Q50.00

@ Entre Q50.00 y Q100.00
Entre Q100.00 y 250.00

@ Entre Q250.00 y Q450.00

@ Arriba de Q450.00

Fuente: elaboracién propia con base a datos obtenidos de las 384 encuestas realizadas en trabajo de

campo a la muestra representativa — Agosto a Octubre 2021

Respecto al comportamiento de compra relacionado al precio de esta categoria, el
54.2% de los encuestados indica que el precio promedio con el que esta dispuesto a
pagar es entre Q50.00 y Q100.00, segun datos obtenidos en la observacién directa en
los puntos de venta, tanto fisicos como digitales, el 36% de los basureros que se estan
dentro de la categoria se encuentran entre este intervalo de precio, lo que permite a la
empresa ofrecer los diferentes productos separados por marca, material y disefio a los
clientes actuales y/o potenciales. Segun comentarios del administrador de categorias,
los clientes actuales de la empresa objeto de estudio no son sensibles a los cambios en
el precio, esto se ve principalmente en productos de precio menos a Q200.00, pero en
contra parte, las variaciones en los productos de mayor a Q200.00 si impacta en la
decision de compra de los clientes ya que histéricamente se han analizado estos cambios

y reflejan baja en ventas.

Con relacion al precio, se preguntd a los encuestados respecto a que factor era el
principal al momento de evaluar el precio de un producto y el 76.6% indicaba que la
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calidad del producto en cuestion a material y resistencia era lo mas importante. Es de
destacar que vinculando esta informacion con informacion brindada con anterioridad,
cada vez la empresa esta teniendo oportunidades para implementar estrategias de
mercadeo que impulsen las ventas mediante el aprovechamiento de los gustos y
tendencias del mercado actual, ya que hasta el momento se ha analizado que la
tendencia de compra es principalmente orientada a los basureros de plastico para uso
doméstico entre precios de Q50.00 a Q100.00. Resaltando que no se tiene una marca
posicionada como favorita debido a que el 58.3% de las personas encuestadas realizan
su compra sin importar la marca, ya que priorizan el atributo tamafio y calidad sobre lo

demas.

Figura 7

Medios preferido para realizar la compra de basureros

@ En tienda fisica
@ A través de pagina Web
Redes sociales

Fuente: elaboracién propia con base a datos obtenidos de las 384 encuestas realizadas en trabajo de

campo a la muestra representativa — Agosto a Octubre 2021

Como parte del objetivo numero dos referente a disefiar las estrategias del plan de
mercadeo enfocadas a venta directa y en linea segun los gustos y tendencias del
mercado actual de la categoria de basureros en el periodo de tiempo de agosto a octubre
de 2021, se obtiene informacién respecto a los principales canales de compra que utiliza

las personas objeto de estudio, se establecen Unicamente tres opciones debido a que
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son los medios por los cuales se distribuyen los productos de esta categoria dentro de la

empresa.

Con un 91.7% el canal directo por medio de los puntos de venta fisico es el que las
personas utilizan para comprar basureros, del 100% de las personas que compran a
través de este medio, el 67.5% acuden principalmente a supermercados, seguido de un

21.1% que realizan su compra en depdsitos y mercados publicos.

Figura 8

Aspectos que intervienen en la ho compra de basureros en medios virtuales

@ No tienen visible la variedad completa
de productos como en las tiendas fisicas

@ No puedo ver el material con el que

estan hechos
A No brindar las caracteristicas completas

de los basureros
@ Por que en la mayoria de paginas son...
@ Por el proceso y tiempo de envio
@ Es mas alto el precio
@ Otros

Fuente: elaboracién propia con base a datos obtenidos de las 384 encuestas realizadas en trabajo de

campo a la muestra representativa — Agosto a Octubre 2021

Los medios digitales como lo son las paginas web y redes sociales no ha tenido mayor
importancia, principalmente por que los basureros son productos que los clientes
necesitan dimensionar las medidas en los espacios destinados y evaluar el material con
el que estan elaborados, estos factores en la mayoria de medios digitales no se puede
diferenciar lo que limita la decision de compra y prefieren acudir a una tienda fisica, otro
de los factores que limitan la decision de compra es no contar con el 100% del catalogo

en la pagina web o redes sociales.

La empresa objeto de estudio actualmente cuenta con 55 disefios de los 98 totales
gue se tienen en existencia, esto ha limitado ofrecer que los clientes puedan comprar los

productos después de haber comparado caracteristicas entre todos los existentes.
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Figura 9
Intereses por parte de los clientes respecto a activacion de ofertas para compra de

basureros

Otros 0.80%

Cupones de descuento para productos de limpieza 24.40%
Puntos adicionales para descuentos en futuras compras 10.90%
El segundo al 50% 20.20%
2x1 53.80%

0.00%  10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

Fuente: elaboracién propia con base a datos obtenidos de las 384 encuestas realizadas en trabajo de

campo a la muestra representativa — Agosto a Octubre 2021

Para determinar bajo qué tipo de promociones los clientes actuales y/o potenciales del
mercado de venta de basureros estarian mas interesados, se obtienen que el 53.8% de
los encuestados prefiere la promocién del 2X1 en productos de la categoria, esto de
beneficio para la empresa por que la oferta permite mayor rotacién del inventario,
incremento de ventas pero con un reduccion de la utilidad y margen de ganancia. Como
parte de las promociones en conjunto con otras categorias el 24.4% de los encuestados
se ven interesados en comprar basureros cuando se tengan promociones en conjunto
con categorias afines, como seria en este caso ofrecer cupones de descuento en la

categoria “Productos de limpieza”.
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4.3 Objetivo especifico numero tres

Para alcanzar el tercer objetivo, el cual se refiere a disefiar las estrategias del plan de
mercadeo de la categoria de basureros en el periodo de tiempo de agosto a octubre de
2021, se toma como base tanto la informacién obtenida en las entrevistas a profundidad,
como en los resultados de las encuestas realizadas a las muestra de 384 personas,
debido a que, en las entrevistas a profundidad se obtiene la base de la situacion actual
en que se encuentra la venta de los productos de la categoria de basureros de la
empresa objeto de estudio, se obtienen tanto las fortalezas y debilidades como, las

amenazas y oportunidades que la empresa ha detectado en su implementacion.

La informacion anterior se complementa con los resultados obtenidos de muestra
encuestada, debido a que permite conocer los gustos y tendencias de compra que tiene
el mercado actualmente para los productos de la categoria objeto de estudio. (Ver anexo
4)
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CONCLUSIONES

A continuacion se presentan las principales conclusiones del Trabajo Profesional de

Graduacion divididas en funcion de cada uno de los capitulos descritos anteriormente y

orientados al logro de los objetivos planteados:

Se concluye que a lo largo de la historia, las tendencias y preferencias de compra
del mercado de venta al detalle se han visto siempre condicionadas por el contexto
social, econdmico y cultural. Con la rapida evolucion tecnoldgica y el impacto de la
pandemia, se ha observado cémo las rutinas diarias y las necesidades se han
alterado en cualquier ciudad del mundo: los horarios de trabajo, los protocolos
sanitarios, las dinamicas educativas, las interacciones sociales, asi como la forma
de consumir, que no ha sido una excepcion. Las actuales demandas no sélo se rigen
por criterios materialistas, sino también medioambientalistas y sociales.

Se concluy6 que principalmente en el periodo anual 2021 la empresa objeto de
estudio ha incrementado su participacion en el mercado, esto a través de la apertura
de nuevos puntos de venta fisicos principalmente en areas departamentales como
Chimaltenango y Escuintla, en conjunto con la apertura de nuevas tiendas, ha
invertido en la mejora de su canal de ventas en linea a través de redes sociales y
mayormente en la mejora de su pagina web, siendo en la actualidad una de las
mejores paginas para venta en linea ya que cumplen con su promesa de rapidez y
seguridad en entrega a cualquier parte del pais.

Se llega a la conclusion de que se debe de estructurar un plan de mercadeo
especifico para la categoria de basureros debido a la importancia que tienen para la
empresa ya que representa un 14% de la venta total del departamento de
organizacion. Dicho plan servird como una guia en la que todos los involucrados en
la empresa objeto de estudio se enteren de los objetivos que se pretenden lograr,
como le van hacer para poderlos alcanzar, que recursos se van a emplear, el
cronograma de las actividades de mercadotecnia que se van a implementar y los
meétodos de control y monitoreo que se van a utilizar para realizar los ajustes

necesarios.
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Se concluye de que la metodologia empleada durante la investigacion fue suma
importancia debido a que por la naturaleza de la empresa objeto de estudio fue
indispensable utilizar métodos cualitativos y cuantitativos, lo anterior se debe a que
para el logro de sus objetivos planteados se ven involucrados factores subjetivos y
otros que pueden ser cuantificables, los primeros fueron atendidos a través de
instrumentos como las entrevistas a profundidad y observacion directa en puntos de
venta y competencia, y para los datos cuantificables que eran indispensables para la
investigacion se utilizé la encuesta a un muestra representativa.

Se concluy6 que fue posible responder los objetivos de investigacion, iniciando con
conocer la situacién en que se encontraba la empresa objeto de estudio respecto a
la venta de los productos que se encuentran dentro de la categoria de basureros en
el periodo de tiempo de agosto a octubre de 2021, la cual corresponde a un 14% de
la venta total del departamento, con un catalogo de 98 productos agrupados en 3
grandes subcategorias: basureros de plastico, basureros de metal y basureros de
madera, los cuales se encuentran disponibles en todos los puntos de venta fisicos y
en venta en linea. Adicional a lo anterior, se logran identificar la tendencia de compra
de los clientes respecto a esta compra, el subgrupo que predomina como clientes
actuales y/o potenciales para la categoria de basureros es dentro de las edades de
25 a 54 afios, es un segmento ubicado entre la generacion Millennials y generacion
X, teniendo como atributos decisivos de compra, el disefio/ color y precio de los
productos, principalmente de la subcategoria de basureros plasticos.

Se llega a la conclusion que para el logro del tercer objetivo de disefiar las estrategias
del plan de mercadeo de la categoria de basureros en el periodo de tiempo de agosto
a octubre de 2021, se toma como base los datos obtenidos en el trabajo de campo y
discusion de resultados.

Se concluye que de los factores de representan oportunidades de mejora para la
empresa objeto de estudio se encuentra tanto las estrategia s actuales de publicidad
como la manera en que estudian el mercado meta y la competencia para introducir

nuevos productos y precios
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RECOMENDACIONES

A continuacion se presentan las principales recomendaciones del Trabajo Profesional de
Graduacion divididas en funcion de cada uno de los capitulos y conclusiones descritas

con anterioridad:

e Se recomienda enriquecer los antecedentes del sector de venta al detalle,
profundizando en la participacion total que tiene en el sector comercial del pais y su
participacion en el PIB, asi también, conocer los antecedentes de cada una de las
empresas que se consideran como competencia directa o indirecta para la categoria
de basureros, todo lo anterior mediante consulta en fuentes oficiales de gobierno
para los datos macroeconémicos y con entrevistas guiadas y observacion para
conocer los datos referente a la competencia.

e Se establece como recomendacion tomar como base todos los datos comerciales
histéricos de la empresa objeto de estudio para determinar tendencias a futuro en
cuanto a ventas, utilidad, inventario, margenes y con base a eso tomar decisiones
para incrementar su participacién en el mercadeo a través de incremento en ventas
y catalogo de productos.

e Se recomienda utilizar la teoria metodolégica descrita en todo el informe como guia
para el disefio, estructura, implementacion y control del plan de mercadeo especifico
para la categoria de basureros dentro de la empresa objeto de estudio. Dicha teoria
permitird establecer los lineamientos béasicos para el estudio de la situacion actual
de la empresa tanto de manera interna como externa, conocer los factores claves
gue permitiran el disefio de las estrategias 6ptimas para el logro de los objetivos

planteados y disminuir las brechas mediante su correcta implementacion y control.

e Se establece como recomendacion que los estudios cuantitativos y cualitativos sean
realizados de manera periodica cada cierto tiempo dentro de la empresa, debido a
que el mercadeo de venta al detalle es cambiante ya que se ve influenciado por
factores y tendencias nuevas, lo que impacta en la decision de compra.

e Se recomienda un reajuste en las estrategias de publicidad utilizadas actualmente
por la empresa objeto de estudio, aprovechando sus recursos para utilizar

estrategias de atraccién de clientes creando sentido de urgencia (Estrategias Push),
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complementandose con medios BTL especificamente las redes sociales de la
empresa y su pagina web de venta en linea.

e Se establece como recomendacion implementar procesos de estudio de mercado al
momento de introducir nuevos productos o establecer precios, para que la empresa
objeto de estudio sea competitiva ante las otras empresas de venta al detalle que

comercializan productos de la categoria de basureros.

Con base en el desarrollo de los capitulos que componen el presente informe, y el
analisis de cada una de las conclusiones y recomendaciones establecidas, se disefia la
propuesta de Plan de Mercadeo para la categoria de basureros del departamento de
organizacion en una empresa de venta al detalle en el departamento de Guatemala,

Guatemala. (Ver Anexo 4)
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ANEXO 1

~GIEN c‘,;;\

Guia de observacion

GUIA DE OBSERVACION A REALIZAR EN LAS TIENDAS CON CATEGORIAS DE BASUREROS
IMPLEMENTADAS DENTRO DE LA EMPRESA OBJETO DE ESTUDIO

TIENDA: HORA: : DIA: MES:

ASPECTO A OBSERVAR COMENTARIO

Ubicacion de la tienda en cuanto a accesibilidad por parte

de los clientes

Horarios de atencion

Flujo promedio de clientes por hora dentro de los pasillo de

la categoria

Distribucion de los cuerpos de géndola dentro del pasillo

Disponibilidad del producto

Facil acceso por parte de los clientes (alcance del producto

en goéndola, rétulos, precios)

Percepcion que tienen los clientes respecto a los precios

Aceptacion de los cambios elaborados por parte de los

clientes

Venta promedio al dia de los productos de la categoria

Productos complementarios a la categoria
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ANEXO 2

_~TG\ENC "'4"5 %
v g
4

LA CATEGORIA DE BASUREROS DE LA EMPRESA OBJETO DE ESTUDIO

Nombre: Sexo: Edad:

Cargo dentro de la empresa:

Anos de antigiedad: Profesion:

Generalidades

1.

W™

~

sQué los motivo para implementar en la empresa objeto de estudio la
administracién por categorias?

5Como definiria la situacion actual de la categoria de basureros?

2 Quién es su principal competidor en cuanto a la categoria de basureros?
Cuando se habla de categorias, sQué factor cree que es el principal que
impacta en la administracion de la misma?

sConsidera que la implementacion del proyecto Home Improvement ha sido de
beneficio para su drea?

Desde su punto de vista, sQué impacto tiene la categoria de basureros dentro
de la empresa?

sPor qué se seleccionaron los productos para integrar la categoria?

sQué factores claves identifica usted para agrupar un producto dentro de esta
categoria?

Mezcla de marketing

Producto

9.

sConsidera usted que la categoria de basureros actualmente tiene la mezcla
optima para incrementar la venta dentro de la empresa?

10. 5Qué factores considera usted como importantes al momento de seleccionar un

nuevo producto para la categoria?

11.Si pudiera agregar un elemento mds para mejorar la categoria, 3Cudl o qué

seria?

12. 5Cudl es el factor externo que considera usted impacta mas en los resultados de

la categoria®?
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13. sCudles son los criterios actuales que se toman para disenar los planogramas de
la categoria?

14. 3COmo seleccionan que productos se adaptan para cada tienda?

15. sQué marcas son las que predominan en las ventas de dicha categoria?

16. 3Cudl es el origen de los productos de esta categoria?

Precio

17. sCOmo determinan el precio actual de cada producto?

18. sQuién es su principal competencia en cuanto a precios de la categoria en
estudio?

19. sLa rentabilidad actual de dicha categoria es la planeada en el presupuesto?

20. 3Los clientes de la empresa son sensibles al cambio de los precios en la categoria
de basureros?

21. Si pudiera implementar alguna accidén para mejorar precios gCudl seria?

Plaza

22. 3Como determinan que planogramas se implementardn en cada fienda?

23. 3Se tiene planeado implementar a todas las tiendas las categorias?e

24. sConsidera usted que las ubicaciones actuales impactan en la venta?

25. 3Se fiene implementada la venta de la categoria en la pdagina en linea?

26. 3Qué factores toman en cuenta para cargar los productos y que estén
disponibles para la venta en linea de esta categoria?

Promocidn

27. sTienen asignado algun presupuesto para publicidad de la categoria?

28. 5Como determinan el precio de oferta de cada producto?

29. Nos podria comentar algun caso de éxito en cuanto a ofertas de basureros

30. gHan establecido ofertas exclusivas en la pdgina en linea?, de ser asi, nos podria
indicar el impacto que tuvo.

31. sManejan algun de acuerdo de publicidad con proveedores?



ANEXO 3

EJEMPLO DE ENCUESTA REALIZADA

Compra de
basureros

Seccion 1de 5

>4

Compra de basureros

Muchas gracias por formar parte de este estudio de mercado con el objetivo de conocer el comportamiento del
consumidor actual o potencial al momento de comprar basureres, por favor responda las preguntas que a
continuacion se le presentan.

1. $En que rango de edad de encuentra?

Menos a 18 afios
18 a 24 afios
25 a 34 afics
35 a 44 afios
45 a 54 afics

Mayor de 55 afios

67
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ANEXO 4

PROPUESTA DE PLAN DE MERCADEO PARA LA CATEGORIA DE BASUREROS
DEL DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION EN UNA EMPRESA DE VENTA AL
DETALLE EN EL DEPARTAMENTO DE GUATEMALA, GUATEMALA



RESUMEN EJECUTIVO

PLAN DE MERCADEO PARA LA CATEGORIA DE BASUREROS DEL DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION EN UNA
EMPRESA DE VENTA AL DETALLE EN EL DEPARTAMENTO DE GUATEMALA, GUATEMALA

El presente plan de mercadeo para la categoria de basureros del departamento de
organizacion en una empresa de venta al detalle en el departamento de Guatemala,
Guatemala, contiene los aspectos comerciales internos y externos que impactan en la
comercializacion de los productos de dicha categoria y las lineas de accion necesarias
para ser competitivos dentro del mercado y frente a las 3 empresas que representan
competencia directa. El plan de mercadeo debe ejecutarse desde el mes de Abril del afio
2022.

e Para el cierre del periodo 2022 se debera alcanzar un volumen de ventas de
Q.11, 204, 277.36 segun objetivo establecido de lograr un crecimiento del 25%
respecto a las ventas del periodo 2021.

e La utilidad neta esperada al finalizar el periodo es de Q.4,873,000.00 representando
un 43.49% de los ingresos generados por la categoria de basureros

e Lo puntos de venta planeados que se utilizaran para lograr el incremento de la venta
son las 20 tiendas fisicas y medios digitales de venta con que cuenta la empresa objeto
de estudio: Pagina Web, Facebook, Instagram y Whatsapp.

Adicional a los puntos anteriores, se espera establecer los lineamientos basicos para la
creacion controles de Pricing para la empresa, cuyo objetivo sera estudiar, monitorear y
corregir precios de acuerdo a las demandas del mercado y competencia para crear una
percepcion de precios favorable para la empresa objeto de estudio. Para obtener el éxito
del plan se establecen 3 objetivos proyectados con un presupuesto de marketing al cierre
de Q.249, 300.00 (2% de los ingresos totales)

e Disefio para tiendas fisicas del 100% de la campafia publicitaria de la categoria de
basureros durante el periodo enero-diciembre 2022

e Disefio del 100% de la campafa publicitaria digital de la categoria de basureros
durante el periodo enero-diciembre 2022

e Disefio del 100% de la propuesta para el estudio, monitoreo y control especificos del
comportamiento de la competencia en cuanto a precios para la categoria de

basureros



INTRODUCCION

PLAN DE MERCADEO PARA LA CATEGORIA DE BASUREROS DEL DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION EN UNA
EMPRESA DE VENTA AL DETALLE EN EL DEPARTAMENTO DE GUATEMALA, GUATEMALA

A continuacidn se presentan los aspectos generales de la empresa de venta al detalle
objeto de estudio, asi como, la descripcion de su catalogo de productos y servicios

adicionales que ofrecen.

a) Descripcién del negocio
La empresa objeto de estudio nacié en 1977, gracias a la vision de una pareja de
emprendedores guatemaltecos que decidieron crear una tienda de venta de madera

Plywood, en la zona 5 de la ciudad de Guatemala.

La necesidad de querer atender mejor a sus clientes, los llevo a entablar una alianza con
ACE Hardware, la cooperativa ferretera mas grande de Estados Unidos. Esto convirtio a
la empresa objeto de estudio en la primera ferreteria con “todo bajo un techo para el
carpintero” en Guatemala. A partir de entonces adoptaron la innovacion, siendo la primera
ferreteria en no cerrar durante los horarios de almuerzo, en abrir los domingos y en
aceptar tarjetas de crédito, grandes avances para la época. Al ser socios de ACE
Hardware y para aprovechar la extensa variedad de productos que le brindaron a los
clientes y que les pudieron ofrecer, en 1979 se tomé la decision de extender el negocio
para comercializar también productos para el hogar. Fue en 1980 que inauguraron la
primera tienda con los conceptos de ferreteria y hogar unificados.

b) Puntos de venta

Actualmente, la empresa objeto de estudio cuenta con un total de 20 tiendas en
Guatemala, con sus conceptos de Tienda Retail Discovery, Tienda Retail Regional y
Tienda Retail Express. Es la empresa lider en venta al detalle de hogar y ferreteria y se
cuenta con la mejor variedad de productos. Son la opcion mas completa para equipar,
renovar y decorar los hogares guatemaltecos. Quieren entregar a sus clientes una
experiencia de compra completa, por lo que en sus tiendas se llevan a cabo talleres y
demostraciones de interés para toda la familia y en nuestro espacio “Hazlo tu mismo”,
nuestros clientes pueden encontrar una amplia colecciéon de contenido de proyectos,
guias de compra y recetas para que, ademas de proveerles de productos, podamos

ayudarlos en sus proyectos y reparaciones en casa. En 2008 salieron del territorio
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metropolitano y abrieron la primera tienda departamental en la ciudad de
Quetzaltenango; luego, en 2012 llegaron a Mazatenango, continuando asi con nuestros

planes de expansion regional.

Con el paso del tiempo la empresa objeto de estudio ha ido adaptando sus procesos a
las necesidades y requerimientos de su mercado, tanto para mantener a sus clientes

actuales, como para atraer clientes potenciales.

Han apostado a crear nuevos métodos de venta y fortalecer los ya existentes, uno de los
ejemplos claros fue la reingenieria de su pagina Web para ventas en linea, adicional, de
fortalecer sus canales digitales como Facebook, Instagram, ventas por Whatsapp y
medios telefénicos, lo que les ha ayudado a incrementar las ventas en épocas y
condiciones atipicas como lo fue el afio 2020 y 2021 con las restricciones que se
establecian por parte del Gobierno Central como mecanismos de prevenciéon del Covid

19 y que afectaban el funcionamiento de las tiendas fisicas alrededor del pais.

Con base en lo anterior, la empresa objeto de estudio ha enfocado sus esfuerzos en
lograr hacer la venta en linea como una tienda que genera alto trafico de ventas y margen
parala empresa, y lo ha logrado, ya que la consideran igual de importante y con el mismo

nivel de ventas que su tienda modelo Zona 07.

c) Catalogo de productos y servicios

Actualmente la empresa objeto de estudios cuenta con cuatro lineas de productos:
Articulos de ferreteria, articulos para el hogar, juguetes y articulos para bebes. Cada una
de las lineas estd compuesta por familias, categorias y subcategorias lo que en su
conjunto integran el catalogo mas completo de articulos al detalle. Con mas de 50,000
Sku’s activos (codigos de productos) la empresa ofrece a sus clientes toda la variedad de

productos bajo un mismo techo:

- Ferreteria: 21,396 Sku’s activos de linea regular, 994 Sku’s activos de temporada.
- Hogar: 24,587 Sku’s activos de linea regular, 1024 Sku’s activos de temporada.
- Juguetes: 2,158 Sku’s activos de linea regular, 212 Sku’s activos de temporada.

- Bebés: 924 Sku’s activos de linea regular, 48 Sku’s activos de temporada.
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En cuanto a servicio, ofrecen instalaciones y domicilios, instalaciones al momento de
comprar articulos que necesiten un proceso especifico y asesoria en la instalacion, es
un servicio que se ofrece a los clientes con un costo adicional. En contraparte, los
domicilios aplican de manera gratuita cuando el articulo es voluminoso y el cliente no
tiene la facilidad de transportarlo hasta su destino por lo que se ofrece el servicio con un
intervalo de tiempo entre 2 a 3 dias hébiles.

d) Servicios adicionales

Con el fin de brindar mas y mejores beneficios a los clientes, en 1986 crearon el programa
de Puntos Privilegio, donde acumulan puntos en todas sus compras para luego canjearlos
hasta por el 50 % del total de su compra. En 1989 lanzaron el primer programa de regalos
de bodas en Guatemala, donde mas que una boda, les interesa estar presente en el inicio
de la construccion de un nuevo hogar y permanecer con estos clientes toda la vida. Y a
través de su programa de cliente frecuente Puntos Privilegio, les interesa consentir y
conocer mejor a sus clientes ofreciéndoles puntos por sus compras, asi como otros

beneficios especiales.

De manera reciente, se ha establecido un nuevo canal de ventas/ servicio, el cual esta
especializado en atencion a empresas y/o clientes de compra masivas en donde se le da
una asesoria completa en cuanto a los productos que se necesitan para llevar a cabo sus
proyectos, adicional, se le brindan beneficios como descuentos extras por pertenecer a

este programa.

e) Servicios agregados o post venta

EL principal servicio agregado que ofrece la empresa es la Garantia total ya sea por
desperfectos del producto o por inconformidad de las caracteristicas propias del articulo
(cambio de color, tamafio, o simplemente no era lo que esperaba), se tiene una politica
de cambio de 30 dias ya sea a través de cambio directo del producto o por nota de crédito
para que pueda tener un saldo a favor del cliente y que pueda ser utilizado en compras

futuras.



ANALISIS INTERNO DE LA SITUACION

PLAN DE MERCADEO PARA LA CATEGORIA DE BASUREROS DEL DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION EN UNA
EMPRESA DE VENTA AL DETALLE EN EL DEPARTAMENTO DE GUATEMALA, GUATEMALA

Dentro de este analisis se estudia lo que esta realizando la empresa en cada una de las
funciones en que se estructura su actividad comercializadora, se enfoca principalmente

en la categoria de basureros y su impacto que tiene en la empresa.
a) Analisis de indicadores generales (métricas de marketing)

A continuacién se presentan resultados de métricas generales obtenidas de diversas
fuentes de informacién de la empresa objeto de estudio, es de resaltar que la principal
fuente que se utilizada para obtener los datos es a través de las métricas enlazadas al
programa de lealtad con que cuenta la empresa (Programa Privilegio) debido a que cada
cliente al momento de aceptar ser parte de este programa brinda informacion importante
gue se utiliza para establecer tendencias de compra, perfiles demograficos asociados a

cada producto, entre otras que se presentan a continuacion:
- Participacién de mercado y reconocimiento de marca

Segun informacién recopilada con el departamento de mercadeo de la empresa objeto
de estudio, 2 de cada 3 personas entrevistadas en diciembre (muestra variada) han
realizado por lo menos una compra en las tiendas fisicas o tienda virtual de la empresa,
adicional, reconocen el logo y eslogan lo que les permite tener posicionamiento en la

mente de los consumidores
- Satisfaccion de los clientes

Como anteriormente se menciond la empresa objeto de estudio centra su medicion de
satisfaccion al cliente por medio de dos vias, la primera a través de las tiendas fisicas,
en cada punto de venta tienen una Tablet con una encuesta de 3 preguntas donde se le

invita al cliente a calificar el servicio brindado durante su visita dentro de la tienda.

Para esta recopilacién de datos utilizan la escala de Likert en donde los encuestados

clasifican la calidad de alto a bajo o mejor a peor utilizando cinco niveles.
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Califica nuestro servicio

durante tu visita
(o-o‘ o0 \/:O, .

Los datos obtenido al mes de Febrero muestran que un 85% (aproximadamente 8,320
de los clientes que realizaron la encuesta) se encuentra en el nivel verde y super verde
de satisfaccién en cuanto al servicio, un 8% (783 clientes) se encuentra en escala
amarilla de satisfaccion y por altimo, un 7% (685 clientes) muestran insatisfaccion en el
servicio. Es de resaltar que la tienda que reporta mayor cantidad de encuestas completas
es la ubicada en Zona 07 con 3,489 encuestas realizadas, el restante de las encuestas
es la suma de las 19 tiendas restantes. Para el 2022 la empresa tiene una meta

establecida de un nivel de satisfaccion del 90% de los clientes encuestados.

La segunda forma en que la empresa objeto de estudio obtiene informacion respecto a
la satisfaccion de los clientes es por medio de encuestas digitales enviadas por correo

electronico a los clientes que son parte del programa de lealtad.

. i Gracias por tu tiempo ! @ i Gracias por tu tiempo !

iEvalda nuestro servicio y recibe puntos iGracias por tu retroalimentacion iGracias por tu retroalimentacion
Privilegio adicionales! @/ para - g B S o e paraJ 9

s TUUstarc 1. ¢Has realizado alguna compra en los ultimos 6 Agradecemos tomarte el tiempo para completar
meses en estas categorias? (Puedes marcar esta encuesta.

mensaje, haz ciic aqui Juguetes y Bebés en caso aplique). Nuestro compromiso en JUGUETON y Bebé
I Juguetén es entender y servir bien a nuestros

| O Juguetes clientes, por lo que tus comentarios nos ayudaran
a te y servirte cada vez mejor. En
agradecimiento por contestar esta encuesta
O Bebes

estaremos acreditando 1,000 puntos Privilegio a

tu cuenta. Para ello es indispensable que al
| O Ninguna de las anteriores I finalizar la encuesta nos des algunos datos

(correo y numero de tarjeta Privilegio).
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Estas encuestas se envian por parte del departamento de mercadeo a través del area
de Medios Masivos tomando bloques de 250 clientes al dia segun informacién de compra
del dltimo afo, un ejemplo seria, si para Juan Lemus su consumo en la empresa supera
el 75% en articulos para el hogar/ferreteria es cliente potencial para enviarle encuestas
de satisfaccion enfocadas en productos de esas categorias, obviando enviarle
informacion sobre categorias de juguetes y/o bebes.

Segun la ultima medicion masiva de satisfaccion al cliente generada por medio de correo
electronico en enero y parte de febrero del 2022, el 70% de los clientes a los que se les
fue enviada la encuesta la completd en su totalidad (7,875 clientes de la muestra total de
11,250), de esos 7,875 clientes el 88% afirma estar satisfecho con la atencion brindada
durante su proceso de compra en las tiendas fisicas. Por el momento solo se mide la
satisfaccion durante el proceso de venta presencial, se tiene el proyecto de implementar
la medicion de satisfaccién durante la compra en linea. Para el 2022 se tienen una meta
de un 90% de completitud de las encuestas que se envien y esto se lograra brindar una

encuesta clara y sencilla al publico correcto.
- Incorporacién de nuevos clientes y recuperacién de clientes

Con base a lo indicado anteriormente, la empresa objeto de estudio tienen como principal
medio de recopilacion de informacion su programa le lealtad, en este caso miden los
nuevos clientes con relacién a la cantidad de nuevas tarjetas de lealtad que se emiten
en determinado periodo de tiempo, para el afio 2021 se tenia una base de datos de
alrededor de 150,000 clientes, por lo que se espera que para el 2022 se tenga un

crecimiento del 25%.

Con relacion a la recuperacién de clientes se trabaja de manera constante con el equipo
de telemarketing para poder monitorear las razones por lo cual un cliente no utiliza su
tarjeta privilegio en un periodo de 1 afio, esto para la empresa significa que el cliente no
ha realizado compra y con lo cual buscan obtener retroalimentacion y ofrecer a los
clientes retirados beneficios adicionales como un 10% de descuento en su proxima
compra. Para el cierre del 2021 se tiene un 0.55% de clientes retirados y que no
realizaron recompra durante todo el afio, por lo que se tiene de meta por parte de la

empresa realizar la recopilacion de la informacion en el primer trimestre del 2022.
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b) Analisis de indicadores particulares de la categoria (métricas de marketing)

En el caso de la categoria de basureros, se tiene un indicador especifico que se mide al
momento de la apertura de nuevas tiendas, este indicador relaciona la cantidad de
productos que se deberdn incorporar con relacién a otras tiendas de similar tamafio. Si
la medicion de mts? de la nueva tienda es igual a otra ya establecida, se catalogan a la
tienda la misma cantidad de basureros con los mismos parametros, de lo contrario se
hace un promedio por mt? con la tienda que se le asemeje. En el 2022 se tiene la meta
de apertura de 2 tiendas nuevas por lo que se debe de evaluar este indicador para enviar

la combinacién 6ptima de basureros para la venta.
c) Anélisis de venta/inventario

La categoria de basureros se encuentra dentro de la familia de “Basura y reciclaje” que
pertenece al departamento de Articulos de organizacién, siendo de las categorias con
mayor participacion en cuenta a ventas y volumen de inventario, lo anterior se debe a la

gran cantidad de cddigos que se trabaja dentro de la empresa objeto de estudio.

La manera en que se establece la medicibn de cumplimiento y monitoreo de cada
categoria dentro de la empresa, es a través de la comparacion versus el presupuesto de

compra/venta que se realiza cada afio. Tomando como base los siguientes criterios:

- Venta: Si el porcentaje de venta es igual al presupuestado (100% de cumplimientos)
se toma como un indicador verde, sobre un cumplimiento del 110% es super verde,
si se encuentra entre 95% y 99.99% es un indicador amarillo, y por debajo de 95%
es un cumplimiento alarmante (Rojo).

- Inventario: Este es un indicador muy importante ya que del volumen de inventario
gue se tiene en piso de venta o en almacenaje en bodega dependen gran parte de
los indicadores que se mostraran mas adelante. Dentro del presupuesto se establece
un inventario “ideal” con el cual la empresa debe de terminar al final del afio, y este
monto se desglosa por mes tal y como se establece en el presupuesto, si el indicador
es igual al 100% se tienen un inventario optimo, si es menor a 100% es el inventario

ideal debido a que no representa un sobre Stock, y tener un inventario por encima
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del 100% es una sefial de alerta para la empresa ya que representa un inventario

improductivo y con poco nivel de rotacion.

Con base en los criterios anteriores, se presenta la situacion de la categoria de basureros
al termind el periodo 2021 y el comportamiento que ha tenido en estos primeros meses

del ano:

- Ventas: El 2021 representd un incremento en ventas para la empresa en general, de
manera especifica en cuanto a la categoria de basureros se obtuvieron los siguientes
datos, se separan en dos segmentos, el primer segmento presenta los datos obtenidos
en el 2021 versus el 2020, y el segundo segmento presenta los datos de venta

respecto al presupuesto.

Comparativo Ventas 2021 vrs 2020
Categoria Ventas 2020 Ventas 2021 Crecimiento
Comparativo Ventas 2021 vrs Presupuesto 2021
Categoria Presupuesto 2021 Ventas 2021 Cumplimiento

Q. 7,043,130.00 Q.8,963,421.89 127.26%

Comparativo Ventas 2022 (Enero/Febrero) vrs Presupuesto 2022

Categoria Presupuesto 2021 Ventas 2021 Cumplimiento
Basureros Q.614,630.00 Q.658,698.14 107.17%

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022
Diciembre es el mes que representa el mayor ingreso en ventas con una participacion

del 18% de la venta total del afio 2021.

- Inventario: 98 productos son los que integran la categoria de basureros,
aproximadamente el 75% de le mezcla es importado de otras partes del mundo, por
lo que se ve afectado por alzas en costos de fletes, almacenaje y manejo logistico, en
conjunto con estos factores el inventario sufri6 escases de ciertos items, en el 2021
15 cadigos, de la mezcla total, sufrieron escases a nivel mundial por alza en precios y

demanda de materia prima, lo que represento para la empresa venta perdida.
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Con relacion a los indicadores de medicion del inventario se trabaja de la misma
manera que las ventas, se compara el crecimiento respecto al afio anterior y el

cumplimiento versus el presupuesto.

Comparativo Inventario 2021 vrs 2020

Categoria Inventario 2020 Inventario 2021 Crecimiento

Q.674,112.59 Q.3,490,554.88

Comparativo Inventario 2021 vrs Presupuesto 2021

Categoria Presupuesto 2021 Inventario 2021 Cumplimiento

Q.1,001,101.00 Q.8,963,421.89

Comparativo Inventario 2022 (Enero/Febrero) vrs Presupuesto 2022
Categoria Presupuesto 2021 Inventario 2021 Cumplimiento
Basureros Q.3,113,206.00 Q.4,514,319.00

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022
Segun comentarios de la compradora del departamento de organizacion, el inventario

sufrié un incremento drastico debido a que se comprd mayor cantidad de unidades como

tactica preventiva frente al aumento de escases de productos a nivel mundial.
d) Analisis de rentabilidad

Dentro de este andlisis es de suma importancia para la empresa identificar tres factores
claves: la utilidad generada, el margen de la categoria y el periodo de rotacion del
inventario, los resultados obtenidos para el periodo 2021 son presentados continuacion:
- Utilidad obtenida: segun la medicion obtenida en el periodo 2021, se tienen dos

mediciones, una comparativa versus el 2020 y la otra es versus el presupuesto

establecido a inicios del afio 2021.

Comparativo Utilidad 2021 vrs 2020
Categoria Utilidad 2020 Utilidad 2021 Crecimiento

Q.2,324,512.25 Q. 3,984,214 71.4%

Comparativo Utilidad 2021 vrs Presupuesto 2021

Categoria Presupuesto 2021 Utilidad 2021 Cumplimiento
Basureros Q. 2,900,641.47 Q. 3,984,214 137.4%

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022
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El alza de la utilidad se debe a que durante el 2021, como se pudo observar
anteriormente, se tiene alto inventario disponible para la venta, lo que asegura que las
tiendas puedan vender mayor cantidad de productos y evitar el desabastecimiento en

puntos.

- Margen: dentro de la parte de los hallazgos y resultados mostrados en el inciso 4 del
Trabajo Profesional de Graduacion, se indicaba que la empresa objeto de estudio tiene
parametros para establecer los margenes de utilidad dependiendo el origen de cada
producto, para la categoria de basureros se tiene una mezcla integrada en su mayoria
por productos importados del exterior, por lo que los margenes se encuentran por
arriba del 35%. Se presentan el margen obtenido en el 2021 de la categoria completa
de basureros:

Comparativo Margen 2020 vrs Margen 2021

Categoria Margen 2020 Margen 2021 Variacién
Basureros 40.15% 44.45% +4.3%

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022

- Rotacion del inventario: de este indicador muestra la rapidez con que el inventario

se convierte en venta y por ende en ingreso para la empresa, se presentan los datos

obtenidos para el periodo 2021:

Comparativo Rotaciéon 2020 vrs Rotacion 2021

Categoria Rotacién 2020 Rotacién 2021 Variacién

Basureros

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022
e) Analisis comparativo de factores de Marketing

El analisis de los componentes de toda la mezcla de mercadeo frente a la competencia

es de suma importancia para detectar brechas y oportunidades de mejora.

- Producto: dentro de la categoria de basureros se encuentran 4 subcategorias,
predominando Unicamente 2 que componen el 93.11% de la venta total de la
categoria, la primera es la subcategoria de basureros plasticos (62.29% de la venta
total), y la segunda es la subcategoria de basureros de metal (30.82% de la venta

total). La empresa cuenta con 98 codigos diferentes de basureros, los cuales tienen
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distribuidos de manera estratégica dentro de las géndolas tomando como principal
criterio el atributo de marca, se cuenta con un promedio de 16 basureros de una misma
marca, dentro del ordenamiento de marca predomina también agruparlos por material,
ejemplo, se tienen agrupados los 16 basureros de la marca Rubbermaid ordenados
por tipo de material, 9 de plastico, 4 de metal y 3 de madera, lo que permite a los
clientes acercase a la géndolas y poder comparar entre las diferentes opciones que
se ofrecen, y como ultimo atributo dentro del ordenamiento se toma el precio de venta,
ordenandolos del basurero mas caro al mas barato.

La mezcla de productos con que cuentan en su mayoria es de proveedores
internacionales siendo los mas importantes Rubbermaid, Sterilite, Interdesign, Umbra,
y a nivel local Guateplast e Ingroup. A raiz de la pandemia se ha visto afectado el
inventario de proveedor internacional tanto en precios como en disponibilidad, a
mediados del 2021 se tenia un 90% del inventario planificado, teniendo escases de
15 cédigos desde inicios de abril del 2021, debido a que por el incremento de la
demanda del plastico, esta materia prima de se ha escaseado a nivel mundial lo que
genera un incremento en el precio y reduccién de produccién, adicional a ello, el tema
de transporte maritimo se incrementado tanto en demanda como en precio lo que
dificulta la importacion en los tiempos acostumbrados por la empresa al detalle objeto
de estudio.

Precio: la situacion actual de la P de precio dentro de esta categoria es un 25% mas
caro respecto al afio 2020, debido a los mismos problemas de escases de materia
prima y transporte maritimo, estos incrementos de precios se han reflejado en
productos internacionales como en locales. El sistema con el cual establecen los
precios es a través de un porcentaje de margen esperado, para compras
internacionales se espera un margen minimo por encima de 35% y para compras

locales se espera un margen sobre el costo del 25%.

Para la empresa objeto de estudio en cuanto a precios y productos tienen definidos
como competencia directa, segun comentarios de la gerente de mercado y la
compradora del area, en productos de origen local a Wal-Mart, ya que manejan la
misma marca Guateplast y a precios con una variacion por debajo entre 3% y 5%
respecto a los precios de la empresa objeto de estudio, como competencia de
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basureros de origen internacional se tienen a Epa y Novex quienes manejan la misma
variedad de productos de la marca Rubbermaind y Sterilite principalmente con una

variacion de precio del 10% sobre la empresa objeto de estudio.

Con base a la observacion directa en los puntos de venta se puede inferir que los
clientes no toman como principal atributo el precio para la toma de decision, debido a

gue prefieren escoger el producto por marca y material.

Actualmente la empresa objeto de estudio no cuenta con un departamento o procesos
especificos establecidos para evaluar la competencia y determinar el precio correcto
de cada producto, es decir, omiten los precios de mercado de ciertos productos lo que

en ocasiones les implica quedar fuera de mercado y ser menos competitivos.

Plaza: en todos los puntos de venta de la empresa se encuentran productos de esta
categoria, la Unica variacion es la cantidad de cédigos disponibles para la venta. La
empresa maneja tres formatos de tienda Formato tienda Grande, Formato tienda
mediana y Formato tienda Pequefa, el Formato tienda Grande se cuenta con los 98
codigos de basureros, en las tiendas medianas con 60 cédigos y por ultimo, las tiendas
pequefias con 30 cédigos.

Promocién: para incrementar la promocion de la categoria se utilizan ofertas
denominadas “internas” las cuales se tienen como parametro base que sean mayores
a un 20% de descuento para esta categoria. Una de las deficiencias encontradas
durante la observacion directa es que no se cuenta con parametros estandarizados
para todas las riendas en cuestion de la comunicacion visual de dichas ofertas, cada
tienda utiliza el tipo de rotulacion que considere adecuado.

Las ofertas internas, segiin comentarios de la compradora del area, se han trabajado
con una duracion de 2 semanas por que se colocan dependiendo el tipo de producto
gue se desee impulsar la venta. Se tiene el criterio de colocar las ofertas tanto en
puntos de venta fisicos como en la pagina web.

Como anteriormente se ha evidenciado, no se cuenta con el 100% de los productos
en la pagina web, lo que limita en su momento la comunicacién de las ofertas,
adicional, no cuentan con un apartado especial de “Ofertas” para que el cliente pueda

elegir entre varias opciones. Han implementado incentivos como acumulacion de
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puntos en compras en linea, envio gratis, envoltura de regalo, promesa de entrega de
24 horas, entre otros.

Segun comentarios de la gerente de mercadeo, utilizan mayormente Facebook como
medio para publicitar las ofertas de todos los departamentos, Ultimamente, han
implementado la estrategia de realizar transmisiones en vivo para dar a conocer
ciertos productos, sus caracteristicas especificas y ofertas vigentes.

No se cuenta actualmente con alianzas estratégicas con proveedores para impulsar
el tema de patrocinio de publicidad en la pagina web, todas las acciones en conjunto
se han enfocado en impulsar las ventas en tiendas fisicas, acciones como la absorcion
del 50% de los gastos publicitarios en medios masivos como banners, volantes,
afiches, etc. Descuentos por compras masivas para ofertas internas, lo que permite a

la empresa colocar un precio de oferta atractivo para los clientes.

La empresa objeto de estudio tiene alto impacto en redes sociales debido a su
frecuencia en la actividad dentro de sus paginas, cuentan con 1, 093,894 seguidores
en Facebook / 301,000 seguidores en Instagram, pero el contenido con el que cuentan
actualmente no es de gran impacto, debido a se encuentran saturadas de
publicaciones y el porcentaje de interacciones en promedio es de 3% de sus

seguidores.

f) Analisis de cadena de valor

La cadena de valor debe ser analizada para encontrar areas o procesos especificos que

tal como funcionan, no estan contribuyendo a que la funcién de marketing se desarrolle

la manera adecuada para garantizar el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

Para la categoria de basureros se tiene la siguiente cadena de valor:

Departamento de compras: son los encargados de seleccionar los diferentes
disefios, materiales y tamafios de basureros, crear las relaciones con los proveedores,
asignar la cantidad de producto a enviar por cada tienda de acuerdo al histérico de

ventas de productos similares, este departamento tiene como principal funcién
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seleccionar la mezcla optima de productos para cumplir con los requerimientos de los
clientes, el proceso lo finalizan con la creacion de la orden de compra.
Departamento de importaciones: brindan la asesoria y acompafiamiento al
departamento de compras, estos son los encargados de importar el producto de
acuerdo a su origen, buscando las mejores alternativas de fletes para que el costo
final no incremente el precio del producto, finalizan su proceso con la recepcion de
todos los documentos aduaneros (Puertos Guatemala).

Departamento de logistica: encargados de la recepcion de los productos ya sea
directo del proveedor (compra local) o contenedores (compra internacional), luego de
la descarga y recepcion se encargan de almacenar los diferentes productos en las
ubicaciones establecidas segun mapa logistico, el principal factor que tienen en este
departamento es el “Tiempo de entrega”, ya que cada dia reciben un aproximado de
950 solicitudes de tienda, su proceso finaliza cuando ingresan la mercaderia al
transporte que entrega a cada tienda.

Departamento de operaciones: son el eslaboén final de la cadena de valor, a través
de los 20 puntos de venta son la fuerza de venta con que cuenta la empresa, se
encargan de decepcionar el producto, colocarlo y generar relaciones de venta, son los
encargados de brindar el servicio al cliente segun los estandares establecidos por la
empresa.

Departamentos complementarios: en este inciso se encuentran principalmente dos
departamentos, el primero es de mercadeo, y el segundo es de catalogo digital. El
departamento de mercadeo aportar en la cadena de valor como la parte creativa, ya
gue establecen las estrategias de publicidad para cada categoria. El departamento de
catalogo digital se encarga del mantenimiento y monitoreo de la venta en linea a través
de cumplir con los estandares de calidad y veracidad de los productos, es decir, que

lo que se publica en la pagina web sea lo que se le entregue al cliente final.
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g) Anélisis matricial

Para conocer la situacion actual de la categoria de basureros se utiliza la Matriz BCG en
donde se toman como variables importantes las ventas, utilidad e inventario para

determinar en qué posicidn se encuentran la categoria actualmente.
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Participacion de mercado

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022

La categoria se encuentra en el cuadrante superior izquierdo, se considera “Estrella”, es
decir, tomando como referencia el crecimiento del 54.83% en ventas que se obtuvo en
el ultimo afio y segun los datos obtenidos en la encuesta realizada de que la empresa
objeto de estudio es reconocida por contar con variedad de opciones dentro de la

categoria.

Complemento al crecimiento de las ventas, se tiene el crecimiento de la utilidad y el
margen, lo que significa que para el cliente el precio no es relevante al momento de
realizar su compray con base en la encuesta realizada el factor determinante al momento
de la compra es el disefio y/o material. Esta categoria es grande generadora de liquidez,
y se encuentran en un ambiente dinamico, por lo cual es importante prestarles la atencion
necesaria. Ademas, necesitan una inversion constante para consolidar su posicién en el

mercado
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FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022

La categoria en general se encuentra en etapa de crecimiento, debido a que, segun
informacién proporcionada por el departamento de compras de la empresa objeto de
estudio, con base al crecimiento en las ventas del 2021, se espera incrementar el
catalogo de productos, pasar de 98 productos a 115 en el 2022.

Con base en lo anterior, se tiene una estrategia de “Construir”’, hacer inversiones para
ampliar la presencia en el mercado a través del crecimiento en la variedad del catalogo.



ANALISIS EXTERNO DE LA SITUACION

PLAN DE MERCADEO PARA LA CATEGORIA DE BASUREROS DEL DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION EN UNA
EMPRESA DE VENTA AL DETALLE EN EL DEPARTAMENTO DE GUATEMALA, GUATEMALA

Es importante conocer las diferentes variables externas que afectan a la categoria de
basureros dentro de la empresa de venta al detalle, todo esto con el fin de identificar
brechas y oportunidades de mejora en cada una de ellas y que de manera conjunta se

puedan convertir en estrategias de crecimiento para la categoria en general.
a) Consumidor (Analisis de segmentacion)

Para esta medicion se utilizan datos proporcionados por el departamento de mercadeo
de la empresa objeto de estudio, como anteriormente se indica, el principal medio que
se utiliza para segmentar, conocer informacién de clientes y tendencia de compras es a
través del sistema de lealtad (Programa Privilegio) se toma como base el periodo de
compra del afio 2021, y es de esta manera que se tienen segmentados los clientes y se
conoce el perfil de compra para la categoria de basureros que a continuaciéon se
presenta:

Tipo de segmentacion Descripcion del segmento

Genero del segmento: 64% Femenino / 36% Masculino
Edad predominante del segmento: 40 — 50 afios
Generacion: X

Demografica

Departamento de mayor venta: Guatemala
' Municipio de mayor venta: Guatemala
=" Zona de mayor venta: 07
Geografica Tiendas de mayor venta: Tienda Zona 07 / Tienda Zona 10

Segun datos de venta, la tendencia es que los clientes prefieren
comprar basureros de plastico seguido por basureros de metal,
el atributo material/ disefio es el que predomina en el arbol de
toma de decisién. Para los clientes el factor precio no es “tan”
. - relevante al momento de la toma de decisiones. La marca
Psicografica _ _
preferida en cuanto a basureros plasticos es “Guateplast” y en

basureros de metal es la marca “Elemento”.

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022



87

b) Competencia

Para la categoria de basureros se tiene identificados 3 competidores directos, el analisis de la competencia se obtiene a

través de la observacién tanto en tiendas fisicas, como en paginas en linea, se comparan los 4 elementos de la mezcla de

mercadeo mostrando los resultados a continuacion:

Factor

Empresa objeto de estudio

Wal-Mart

Producto

98 productos diferentes divididos en
4 grandes subcategorias siendo
estas principalmente basureros de
plastico y basureros de metal.

27 productos diferentes
en variedad de
materiales y disefio.

52 productos en su
catalogo de venta tanto en
tiendas fisicas como en su
pagina web.

80 productos en su
catadlogo, predominando
basureros de plastico vy
metal

Precio

El menor precio disponible es de
Q14.99 en la marca Guateplast y el
mayor es de Q2, 879.00 en la marca
Tramontina. Tienen entre 3% y 5%
precios mayores a Wal-Mart y un
10% (Aprox) con Epa y Novex.

El menor precio
disponible es de Q13.00
en la marca Mainstay y
el mayor es de Q425.00
en la marca Mainstay de
40 litros.

El menor precio disponible
es de Q23.95 en la marca
Gc plastic y el mayor es de
Q999.00 en la marca
Basic living de 50 litros.
Tiene los precios mas
bajos en relacion a la
demds competencia.

El menor precio disponible
es de Q12.00 en la marca
Rimax y el mayor es de
Q1,095.00 en la marca
Acero Mate con sensor de
30 litros

Plaza

Cuenta con 20 puntos de venta y
pagina web donde se encuentran
disponibles en su mayoria los
disefios completos ordenados por
material — precio — proveedor.

Cuenta con 10 puntos
de venta en su formato
grande (Wal-Mart) vy
entre su formato
mediano Paiz y Maxi
despensa con 22
puntos de venta,
adicional, su pagina
web.

Cuenta con 3 puntos de
venta a nivel nacional,
ubicandose
principalmente en la zona
metropolitana.

Cuenta con 5 sucursales a
nivel departamento de
Guatemala, no se tiene
informacién sobre nuevas
aperturas.

Promocién

Actualmente se encuentra activas 4
ofertas del 20% de descuento en
disefios diferentes, 2 productos en
precio de liguidacion del 50%

No cuentan con precios
de oferta actualmente.

No cuentan con precios de
oferta actualmente.

No cuentan con precios de
oferta actualmente.

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022
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c) Mercado

Se analizan los factores importantes que intervienen en el mercado global de la categoria

de Basureros, los cuales se describen a continuacion:

Segmentacion del mercado: el mercado de basureros se encuentra dividido en
varios grupos dependiendo el atributo principal, segun los resultados obtenidos de las
encuestas realizadas, se logran identificar que los clientes en su mayoria agrupan los
basureros por su atributos material/disefio siendo estos en 3 grupos, el primero en
basureros de pléstico, el segundo, en basureros de metal y por ultimo, en basureros
de madera.

Como se puede evidenciar en el cuadro anterior todas las empresas que se
consideran competencia directa cuentan con gran cantidad de productos disponibles,
predominando los basureros de plastico, seguido de los de metal y por ultimo algunas
opciones en madera. Es de resaltar que en la competencia se pueden encontrar
productos de la misma marca, en el caso de Wal-Mart predomina la competencia de
la marca Guateplast, en Epa se encuentra la marca Sterilite y por altimo en Novex la
marca Rimax y Rubbermaid.

Con base a lo anterior, se puede inferir que se tiene un mercado saturado en la
subcategoria de Basureros plasticos y de metal, siendo la subcategoria de Basureros
de madera un posible nicho de mercado donde la empresa objeto de estudio puede
incrementar su variedad.

Comportamiento del mercado: El producto interior bruto de Guatemala en 2020 ha
caido un 1.5% respecto al afio anterior. Esta tasa es 54 décimas inferior a la de dicho
afo, en el que la variacion fue del 3.9%. En 2020 la cifra del PIB fue de Q.505, 601.80
con lo que Guatemala es la economia nimero 70 en el ranking de los 196 paises de
los que publicamos el PIB. El valor absoluto del PIB en Guatemala cay6 Q.7, 399.08
Millones respecto a 2019. El PIB Per capita de Guatemala en 2020 fue de Q.33, 216.
Para ver la evolucion del PIB per céapita resulta interesante mirar unos afos atras y
comparar estos datos con los del afio 2010 cuando el PIB per capita en Guatemala
era de Q18, 796.46. En 2020 las importaciones en Guatemala cayeron un 10.26%

respecto al afio anterior. Las compras al exterior representan el 23.46% de su PIB, por
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lo que se encuentra en el puesto 62, de 192 paises, del ranking de importaciones
respecto al PIB, ordenado de menor a mayor porcentaje. Las importaciones
supusieron ese afio 140 millones de Quetzales. Guatemala ocupa el puesto nimero
119 del ranking mundial. Ese afio hubo déficit en la Balanza comercial ya que, a pesar
de producirse un incremento de las exportaciones, fueron menores que las
importaciones. Si miramos la evolucion de las importaciones en Guatemala en los
ultimos afnos se observa que ha caido respecto a 2019, como ya hemos visto, aunque
han subido respecto a 2010 cuando fueron de 10.438,5 millones de euros, que
suponia un 33.35% de su PIB. Otra variable importante es el ritmo inflacionario
nacional el cual a finales del afios 2021 cerré con un crecimiento del 3.07 con una

tendencia a la alza.

d) Anélisis del macroentorno

Para conocer de manera general los factores externos que tienen impacto en la categoria
de basureros dentro de la empresa objeto de estudio se utiliza el analisis PESTEL

descrito a continuacion:

Factor ‘ Analisis

Guatemala ha venido experimentando en los dltimos afios una aguda lucha
en torno a combatir la corrupcién y la impunidad, que se ha manifestado con
mayor intensidad en el sector justicia, pero que se fue extendiendo a otros
ambitos de la vida politica y social del pais.

Fueron construyéndose referencias que tendian a asociar la lucha contra la
corrupcion e impunidad con la falta de gobernabilidad, la poca inversion, el
pobre rendimiento de la economia e, incluso, un posible proceso electoral
intervenido.

La lucha fue debiltando la union social, ampliando los prejuicios y
estereotipos sociales y aumentando la desconfianza social hacia las
Politicos instituciones del Estado, limitando consecuentemente las posibilidades de
encontrar soluciones negociadas a las diferentes situaciones de tension
social y politica que enfrenta el pais.

Uno de los determinantes de la gobernabilidad democratica tiene que ver con
la conflictividad social territorial y los conflictos estructurales e historicos
relacionados con problemas de tenencia de tierras y uso de recursos
naturales
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Econdmicos

Luego de un crecimiento del 3.8% observado en 2019, la economia
guatemalteca cay6 un 1.5% en 2020 (BANGUAT, 2021), afio en el cual la
crisis ocasionada por la pandemia de COVID-19 causé estragos a escala
global. La rapida declaracion del estado de calamidad de parte del Gobierno
y los consiguientes toques de queda, cierres de fronteras y suspensiéon de
actividades no esenciales contuvieron la pandemia tempranamente. Una
pronta reapertura facilitd la recuperacion, mientras que la adopciéon de
protocolos de bioseguridad, el uso de mascarillas y la alta ruralidad del pais
limitaron la propagacién del virus en el territorio nacional.

La resiliencia econémica de Guatemala también se explica por su
especializacion en agricultura y otros suministros esenciales para la
pandemia (por ejemplo, productos de limpieza), la fortaleza de las remesas
y un apoyo a las politicas econémicas sin precedentes en el pais.

A patrtir del diferencial entre el crecimiento observado en 2020 y la prevision
oficial inicial (3.6% bajo un escenario medio), en 2020 el costo econémico de
la pandemia habria alcanzado un 5.1% del producto interno bruto (PIB), ya
gue las medidas de confinamiento y restriccion de movilidad parcial
implementadas para hacer frente a la COVID-19 afectaron el consumo
interno, la inversion y la produccién de bienes y servicios, a lo cual cabe
sumar la reduccién de la demanda externa y el encarecimientos de los fletes
para importacion de productos.

andll

Sociales

Si bien no se cuenta con nuevas mediciones de pobreza en el pais —dado
gue las ultimas estadisticas disponibles datan de la Encuesta nacional de
condiciones de vida de 2014 (ENCOVI 2014) y del IPM de 2015/2016—,
durante 2020 los efectos de la pandemia han derivado en estimaciones del
impacto de la crisis sobre la pobreza en Guatemala. Asi, de acuerdo con
calculos de la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL)
el nimero de personas en situacion de pobreza en Guatemala se habria
incrementado en 3.0 puntos porcentuales en 2020.

Asimismo, el porcentaje de personas que viven en condiciones de pobreza
extrema se habria incrementado en 2.9 puntos porcentuales en 2020. Por su
parte, la desigualdad, medida a través del coeficiente de Gini, habria
aumentado en el pais entre un 1.0% y un 1.9% en 2020.

Una de las mayores dimensiones de la crisis de 2020 ha sido el efecto sobre
el empleo formal e informal, sobre todo si se consideran las brechas
preexistentes que, segun estimaciones, se han incrementado a raiz de los
efectos de la pandemia. De acuerdo con la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT), la crisis habria tenido en 2020 un efecto adverso en el
mercado laboral guatemalteco, con una estimacién de empleos perdidos de
140,847 y un consecuente incremento estimado en el desempleo abierto de
2 puntos porcentuales, de manera que este llegé al 4.2%.

Asi, los efectos visibles en el empleo se enmarcan en la reduccion de fuentes
disponibles de trabajo (formal e informal) y el deterioro de la calidad del
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trabajo (aumento de los niveles de informalidad), donde los grupos en mayor
situacion de vulnerabilidad (indigenas, mujeres y jévenes) habrian sido los
mas afectados

Las pérdidas en el aprendizaje no reflejan la totalidad de los efectos
negativos de la crisis, ya que la desigualdad en el acceso a la educacién
constituye un problema. Sin embargo y adicionalmente, el cierre de las
escuelas provoca que la carga de trabajo no remunerado, en especial el
relacionado con el cuidado, se incremente, afectando principalmente a las
nifias, adolescentes y mujeres.

La estadia en casa por un largo tiempo puede producir una desafectacion del
proceso escolar, sobre todo cuando no existen condiciones ni metodologias
de aprendizaje que sean efectivas aun en contextos de pocas o nulas
herramientas para el aprendizaje desde casa.

Tecnoldgicos

La tecnologia puede ser una fuente de desarrollo para Guatemala
puesto que es un tipo de producto que facilmente se exporta a
cualquier nacién y que gracias al acceso a Internet cada dia mas
guatemaltecos tienen formacion en tecnologia a un nivel altamente
especializado al igual que los profesionales de paises mas
desarrollados.

Guatemala actualmente cuenta con un buen nimero de profesionales
con competitividad a nivel internacional y esta tendencia se va
consolidando con el paso de los meses. Quiza no sea extrafio que en
algunos afios las regiones de Centro América y Sudamérica sean de
las que tengan alta cantidad de Profesionales Time (Sector de
Tecnologia, Internet, Multimedia y Entretenimiento).

A muchas empresas del extranjero les resulta conveniente sub-
contratar a empresas de Guatemala o Centroamérica ya que el costo
es menor comparado a contratar equipos similares en Estados Unidos
o Inglaterra.

Algunos de los servicios que a nivel regional y global estan teniendo
una alta demanda y que varias empresas de Guatemala ya gestionan
son:

- Servicios de disefio y desarrollo web

- Servicios de desarrollo de Software

- Servicios de Publicidad por Internet
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Ecologicos

Guatemala es un pais que se encuentra situado en Centro América
con una extension territorial de 108,889 km2. Posee extraordinarios
paisajes naturales y cuenta con diversidad de especies naturales
Unicas en la region. Situado entre dos mares, cuenta con rios, lagos,
lagunas, montafas, volcanes, bosques y muchos bienes ambientales
maés. Siendo un pais asombrosamente bello, y que cada vez se unen
mas personas, ONG e instituciones publicas y privadas, al esfuerzo
por conservarlo, surge la interrogante ¢ entonces, por qué continta el
deterioro ambiental?

Una de las principales razones es la falta de educacion de la poblacién
en general, se necesita un cambio de actitudes y comportamientos,
pues la sociedad aun no esta dispuesta a cambiar ciertas
comodidades para asegurar una recuperacion del ambiente

La degradacion de la tierra provoca las migraciones, aumenta el riesgo
de inseguridad alimentaria de la poblacién y aumenta la presién sobre
los escasos recursos naturales existentes para sostener las
actividades de mas de 6,000 millones de personas. Actualmente los
efectos acumulados de 50 afios de patrones de uso, manejo y
deterioro de los recursos naturales presentan escenarios de riesgo
ante el cambio climatico, en un circulo vicioso dificil de romper,
afectando directamente la calidad de vida de la poblacién que cada
vez ve mas limitado el acceso a satisfacer sus necesidades basicas.

Legales

Guatemala - Leyes sobre plasticos

Acuerdo Gubernativo No. 189-2019 (aplicacion federal) -Prohibicion
del plastico de un solo uso.

El Acuerdo Gubernativo No. 189-2019 prohibe el uso y distribucién de
bolsas de plastico de un solo uso, pajitas de plastico, platos, vasos y
agitadores de plastico desechables y recipientes para alimentos de
plastico o poliestireno expandido desechables en todo Guatemala. Art.
La ley exime al plastico utilizado con fines medicinales y terapéuticos,
asi como a los articulos sellados de fabrica con plastico o poliestireno
expandido.

Guatemala - Ley Nacional de Aduanas

Considerando que es necesario desarrollar y sistematizar las normas
aduaneras en materia de infracciones administrativas, con la finalidad
gue las mismas puedan ser aplicadas de manera simplificada, que
permitan el mejor conocimiento de las mismas para el contribuyente y
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facilite la gestion del Servicio Aduanero Nacional, de manera que la
Administracion Tributaria sea mas eficiente y eficaz en la
administracion, control y fiscalizacién de los impuestos, derechos y
cargas arancelarias establecidos por disposiciones legales.

Guatemala - Acuerdo Ministerial No. 546-2016

Considerando que en aras de la facilitacion del comercio, asi como la
transparencia y acceso a la informacion, el Ministerio de Economia da
a conocer a la poblacion las listas arancelarias anuales para el afio
2017, a la importacion de mercancias originarias, de conformidad con
lo que se establece en los distintos acuerdos comerciales
internacionales vigentes para Guatemala, razon por la cual se emite la
presente disposicion legal administrativa, de interés general para la
poblacion.

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022

e) Anélisis del microentorno

Dentro de este analisis se tomaron microentorno las variables semicontrolables, es decir,
las que de alguna manera la empresa puede hacer algo para modificar lo que sucede en
los diferentes componentes de este.

- Proveedores: actualmente la empresa objeto de estudio cuenta con 22 proveedores
encargados de surtir los 98 productos diferentes de la categoria de basureros, de los
cuales 3 proveedores son de origen local y 19 de origen internacional, predominando

el origen en China, Turquia y Estados Unidos. Se presenta informacion general sobre

los proveedores principales para cada subcategoria:

Cantidad de Proveedor _ Venta en
Subcategoria . Origen
proveedores principal Quetzales (2021)
Basureros de
o 15 Guateplast Guatemala | Q.1,193,648.01
plastico
Basureros de HJC Industrial _
7 China Q.2,005,234.64
Metal LTD.

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022

Los acuerdos crediticios que se tienen son globales para todos los proveedores

locales con un crédito de 60 dias a partir de la fecha de la facturacion, al momento de
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entregar las 6érdenes de compra se entregan contrasefias de pago para que puedan
realizar el cobro de cheque a los 60 dias. En términos logisticos, se tiene el acuerdo
de entrega del producto a bodega central y luego la bodega se encarga de la
distribucion por centro, a lo anterior se tiene la excepcion de que si la mercaderia es
considerada urgente o como venta especial, se despachara directo a la bodega de la
tienda que lo solicita. Continuando con en el ambito de los proveedores locales,
Guateplast es el proveedor de mayor participacion, adicional, este proveedor también
distribuye sus articulos en Wal-Mart, Epa y Novex con precios MAP (el

minimo precio que los fabricantes permiten anunciarse a sus distribuidores).

En cuanto a los proveedores internacionales, se trabajan en dos bloques, proveedores
de linea regular y proveedores de temporada, la gran diferencia radica en si existira o
no recompra luego del primer pedido ingresado, las condiciones de exportacion es a
través de FOB (Free on Board) donde el proveedor es responsable de trasladar la
mercaderia hasta el puerto de carga, el resto del proceso de importacion es
responsabilidad de la empresa objeto de estudio. Respecto a los terminamos
crediticios con 7 proveedores se tiene el acuerdo de 80/20, 80% del pago al momento
de recibir documentos de importacion y el otro 20% se deposita al momento de que la
mercaderia ingrese al puerto destino, los 12 proveedores restantes se trabajan con

carta de crédito de 90 dias luego del ingreso de la mercaderia a bodega central.

Canales: al momento de apertura de una tienda nueva se solicita el apoyo comercial
de “Llenado gratis” a los proveedores locales, en términos de proveedores locales se
solicita descuento del 10% en el pedido préximo a la apertura. Actualmente, tienen
alianza de personal de apoyo en tiendas con tres marcas dentro de la categoria de
basureros, Guateplast brinda el apoyo con 2 colocadores que cubren todas las tiendas
del sector metropolitano, Ingruop cuenta con 2 impulsadoras en tiendas catalogadas
como Discovery (Zona 7 y Zona 10) con el fin de incrementar la venta durante fines
de semana, y por ultimo, el proveedor Rubbermaid (Marca internacional) tiene
asignadas 2 personas para Guatemala que se encargan de visitar las tiendas de la

empresa objeto de estudio para acomodar el producto y limpiarlo.
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Publicos (stakeholders): la empresa objeto de estudio tiene impacto dentro de varios
sectores pero no precisamente en términos comerciales, dentro de su vision integral
tiene como principal eje contribuir de manera positiva con la sociedad a través de sus
programas de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), en el periodo 2021 obtuvo
la certificacion B, son negocios que cumplen con los estdndares mas altos a nivel
mundial sobre el impacto social y ambiental, gobernanza, la cadena de valor y la
responsabilidad legal para equilibrar las ganancias y el propésito. Las Empresas B
estan acelerando un cambio en la cultura global para redefinir el éxito en los negocios
y construir una economia mas sostenible e inclusiva. Formamos parte de una
comunidad de mas de 4,000 empresas que buscan ser las mejores empresas para el

mundo.

Con el fin de reducir el impacto ambiental que genera el consumo de energia eléctrica,
cada una de sus tiendas y centros de distribucién cuentan con tecnologia amigable
con el ambiente. Han implementado iluminacion LED, ventilacién natural y méas de
9,500 paneles solares para poder disminuir la huella de carbono. Por ultimo, estan
comprometidos con el desarrollo y fortalecimiento de las comunidades a través de
alianzas que fomenten la educacion, acceso a la tecnologia y vivienda digna de las
familias guatemaltecas. Trabajan de la mano con Funsepa y Coed para que jévenes
tengan acceso a laboratorios de computacion y libros de texto, también tienen una alianza
con Helps International y Ecofiltro para mejorar las condiciones de vida con estufas

ahorradoras y filtros de agua.



FODA

PLAN DE MERCADEO PARA LA CATEGORIA DE BASUREROS DEL DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION EN UNA

EMPRESA DE VENTA AL DETALLE EN EL DEPARTAMENTO DE GUATEMALA, GUATEMALA

Con base en el analisis anterior de la situacion interna y externa de la empresa se

presentan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas elaboradas con el fin

de buscar y analizar de forma proactiva y sistematica todas las variables que intervienen

en el negocio para tener mas informacion dentro de la toma de decisiones.

- Fortalezas: considerando que son factores positivos internos con que cuenta la

empresa, se enlistan las siguientes fortalezas:

1.
2.

20 puntos de venta fisicos y 1 centro de venta digital (Pagina Web)

98 productos componen el catadlogo de la categoria de basureros, siendo esta la
mas completa del mercado

Tendencia a la alta en cuanto a la venta y utilidad anual

Margenes altos para obtencion de utilidad tanto en productos de origen local como
internacional

Programa de lealtad y garantia total

Especializacion en la cadena de valor de la empresa

La categoria de basureros se encuentra en “Estrella en la matriz BCG” con
productos en etapa de crecimiento

Cartera amplia de proveedores nacionales e internacionales

Alto impacto en redes sociales (1,093,894 seguidores en Facebook / 301,000

seguidores en Instagram)

10.Inversion en investigacion y desarrollo

- Oportunidades: considerando que son factores positivos externos con que cuenta la

empresa, se enlistan las siguientes oportunidades:

1.
2.
3.

Recuperacion econdémica acelerada post — Pandemia a nivel nacional
Alta demanda de productos de la categoria de Basureros
La empresa objeto de estudio esta posicionada como no. 1 en la mente de los

consumidores respecto a la compra de la categoria



5
6
7.
8
9
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El mercado objetivo tiene tendencia de compra impulsada por atributo
material/disefo

Proteccion legal para incentivar la importacion segura en Guatemala

Incremento del nimero de usuarios en Redes Sociales en Guatemala

Avances tecnoldgicos para monitoreo de competencia

Proveedores interesados en invertir en proyectos de publicidad y mercadeo

La competencia no cuenta con ofertas y/o promocién en la categoria de basureros

10.Menos puntos de venta por parte de la competencia respecto a la empresa objeto

de estudio

- Debilidades: considerando que son factores negativos internos con que cuenta la

empresa, se enlistan las siguientes oportunidades:

1.

8.
9.

El departamento de compras tienen la centralizacion de la mayoria de los
procesos comerciales

Establecimiento de precios con base a margenes esperados obviando precios de
la competencia

Precios mas alto que la competencia

Falta de procesos especializados de monitoreo de la competencia en presencial /
digital

Escases de productos en subcategorias emergentes en el mercadeo como por
ejemplo en la subcategoria de basureros de madera.

Pocas interaccion y alcance de las publicaciones realizadas en redes sociales de
la empresa objetivo de estudio

No cuenta con acuerdos econémicos con proveedores para aporte en publicidad
y mercadeo

0.55% de clientes retirados y que no realizaron recompra durante todo el afio 2021

Alto volumen de inventario respecto a lo presupuestado

10.Reduccidén en un 1.06 de la rotacion del inventario
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- Amenazas: considerando que son factores negativos externos con que cuenta la

empresa, se enlistan las siguientes oportunidades:

1
2
3.
4

o

8.
9.

Efectos econdmicos negativos a nivel nacional generados por Pandemia
Incremento de los precios de fletes para mercaderia internacional

Incremento de precios de materia prima a nivel mundial

Escases a nivel mundial de mercaderia distribuida por la empresa objeto de
estudio

Crecimiento de los puntos de venta por parte de la competencia

Similitud marcas y productos con la competencia dentro de la categoria de
basureros

Precios menores por parte de la competencia comparados con la empresa objeto
de estudio

Proveedores distribuyen a varias empresas en el mercado en que se compite

Competencia cuenta con pagina web con toda la informacion de sus productos

10.Crecimiento de la tendencia de compra influenciada por temas ecoldgicos y

cuidado del medio ambiente



FACTORES CRITICOS DE EXITO

PLAN DE MERCADEO PARA LA CATEGORIA DE BASUREROS DEL DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION EN UNA

EMPRESA DE VENTA AL DETALLE EN EL DEPARTAMENTO DE GUATEMALA, GUATEMALA

Tomando en consideracion que se cuenta con varios puntos positivos y negativos

para la empresa tanto de manera interna como externa, se realiza un resumen de los

elementos claves que garanticen el éxito del plan de mercadeo, asi mismo, se

presenta la matriz FODA sistematico con dichos factores criticos de éxito.

- Fortalezas: considerando que son factores positivos internos con que cuenta la

empresa, se enlistan las siguientes fortalezas:

1.

98 productos componen el catadlogo de la categoria de basureros, siendo esta la
mas completa del mercado

Especializacion en la cadena de valor de la empresa

La categoria de basureros se encuentra en “Estrella en la matriz BCG” con
productos en etapa de crecimiento

Cartera amplia de proveedores nacionales e internacionales

Alto impacto en redes sociales (1,093,894 seguidores en Facebook / 301,000
seguidores en Instagram)

Inversiéon en investigacion y desarrollo

- Oportunidades: considerando que son factores positivos externos con que cuenta la

empresa, se enlistan las siguientes oportunidades:

1.
2.

o g bk~ w

Alta demanda de productos de la categoria de Basureros

El mercado objetivo tiene tendencia de compra impulsada por atributo
material/disefo

Incremento del numero de usuarios en Redes Sociales en Guatemala

Avances tecnoldgicos para monitoreo de competencia

Proveedores interesados en invertir en proyectos de publicidad y mercadeo

La competencia no cuenta con ofertas y/o promocién en la categoria de basureros
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- Debilidades: considerando que son factores negativos internos con que cuenta la

empresa, se enlistan las siguientes oportunidades:

1.

Establecimiento de precios con base a margenes esperados obviando precios de
la competencia

Precios mas alto que la competencia

Falta de procesos especializados de monitoreo de la competencia en presencial /
digital

Escases de productos en subcategorias emergentes en el mercadeo como por
ejemplo en la subcategoria de basureros de madera.

Pocas interaccion y alcance de las publicaciones realizadas en redes sociales de
la empresa objetivo de estudio

No cuenta con acuerdos econémicos con proveedores para aporte en publicidad

y mercadeo

- Amenazas: considerando que son factores negativos externos con que cuenta la

empresa, se enlistan las siguientes oportunidades:

1.
2.

Incremento de los precios de fletes para mercaderia internacional

Escases a nivel mundial de mercaderia distribuida por la empresa objeto de
estudio

Similitud marcas y productos con la competencia dentro de la categoria de
basureros

Precios menores por parte de la competencia comparados con la empresa objeto
de estudio

Competencia cuenta con pagina web con toda la informacién de sus productos
Crecimiento de la tendencia de compra influenciada por temas ecoldgicos y

cuidado del medio ambiente



Fortalezas

Debilidades

- Matriz FODA sistematico

Factores Externos

Factores Internos

F1: 98 productos componen el catalogo de la
categoria de basureros, siendo esta la mas completa
del mercado

F2: Especializacion en la cadena de valor de la
empresa

F3: La categoria de basureros se encuentra en
“Estrella en la matriz BCG” con productos en etapa
de crecimiento

F4: Cartera amplia de proveedores nacionales e
internacionales

F5: Alto impacto en redes sociales (1,093,894
seguidores en Facebook / 301,000 seguidores en
Instagram)

F6: Inversion en investigacion y desarrollo

Oportunidades

Basureros
0O2: El mercado objetivo tiene tendencia de compra
impulsada por atributo material/disefio

03: Incremento del nimero de usuarios en Redes
Sociales en Guatemala

04: Avances tecnolégicos para monitoreo de
competencia

O5: Proveedores interesados en invertir en
proyectos de publicidad y mercadeo

06: La competencia no cuenta con ofertas y/o
promocion en la categoria de basureros

Estrategias (FO) / Maxi-Maxi

Inversion publicitaria para incrementar las
ventas de la categoria de basureros
(01,02,03,05,06,F1,F3,F4, F5,F6)

D1: Establecimiento de precios con base a margenes
esperados obviando precios de la competencia

D2: Precios mas alto que la competencia

D3: Falta de procesos especializados de monitoreo
de la competencia en presencial / digital

D4: Escases de productos en subcategorias
emergentes en el mercadeo como por ejemplo en la
subcategoria de basureros de madera.

D5: Pocas interaccion y alcance de las publicaciones
realizadas en redes sociales de la empresa objetivo
de estudio

D6: No cuenta con acuerdos econémicos con
proveedores para aporte en publicidad y mercadeo

Estrategias (DO) / Mini-Maxi

Implementacién de procesos de estudio,
monitoreo y control especificos del
comportamiento de la competencia en
cuanto a precios y/o productos para la
categoria de basureros (01,04,06,D1,D2,D3)

01: Alta demanda de productos de la categoria de | Al: Incremento de los precios de fletes para mercaderia
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Amenazas

internacional
A2: Escases a nivel mundial de mercaderia distribuida
por la empresa objeto de estudio

A3: Similitud marcas y productos con la competencia
dentro de la categoria de basureros

A4: Precios menores por parte de la competencia
comparados con la empresa objeto de estudio

A5: Competencia cuenta con pagina web con toda la
informacion de sus productos

A6: Crecimiento de la tendencia de compra influenciada
por temas ecoldgicos y cuidado del medio ambiente

Estrategias (FA) / Maxi-Mini

Implementacién de procesos de estudio,
monitoreo y control especificos del
comportamiento de la competencia en cuanto a
precios y/o productos para la categoria de
basureros (A1,A2,A3,A4,A5,F1,F2,F6)

Estrategias (DA) / Mini-Mini

Inversion publicitaria para incrementar las

ventas de la categoria de basureros
(D4,D5,D6,A3,A5,A6)

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022



OBJETIVOS DE MARKETING

PLAN DE MERCADEO PARA LA CATEGORIA DE BASUREROS DEL DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION EN UNA
EMPRESA DE VENTA AL DETALLE EN EL DEPARTAMENTO DE GUATEMALA, GUATEMALA

El objetivo del plan de mercadeo se asocia con el objetivo especifico niumero tres de la
investigacion del trabajo profesional de graduacion. Es tiene como finalidad disefiar
estrategias del plan de mercadeo de la categoria de basureros del departamento de
organizacion en una empresa de venta al detalle en el departamento de Guatemala,

Guatemala, dichos objetivos se desglosan a continuacion:

Objetivo Descripcion

Objetivo de marketing: incrementar las ventas de la categoria de

basureros en un 25% al cierre del periodo enero-diciembre 2022

Generales
Objetivo financiero: obtener una utilidad neta minima al cierre del
periodo enero-diciembre 2022 de Q4,873,000.00
e Disefio para tiendas fisicas del 100% de la campafa
publicitaria de la categoria de basureros durante el periodo
enero-diciembre 2022
e Disefio del 100% de la campafa publicitaria digital de la
Especificos categoria de basureros durante el periodo enero-diciembre

2022
e Disefio del 100% de la propuesta para el estudio, monitoreo
y control especificos del comportamiento de la competencia

en cuanto a precios para la categoria de basureros

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022
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ESTRATEGIAS Y TACTICAS

PLAN DE MERCADEO PARA LA CATEGORIA DE BASUREROS DEL DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION EN UNA
EMPRESA DE VENTA AL DETALLE EN EL DEPARTAMENTO DE GUATEMALA, GUATEMALA

Objetivo | Estrategia Tacticas

Disefio para tiendas fisicas de
la campaifa publicitaria de la
categoria de basureros
durante el periodo enero-
diciembre 2022

FO - Inversion publicitaria para

incrementar las ventas de la categoria

de basureros

Seleccion del producto estrella a impulsar la venta
Establecimiento del precio de oferta

Decision de la ubicacion dentro de puntos de venta
en donde se colocara el producto de forma masiva
Seleccion de la rotulaciéon a colocar en punto de
venta

Disefio del 100% de la
campana publicitaria digital de
la categoria de basureros
durante el periodo enero-
diciembre 2022

DA - Inversion publicitaria para

incrementar las ventas de la categoria

de basureros

Seleccion del producto estrella a impulsar la venta
Establecimiento del precio de oferta

Seleccion del medio digital a utilizar como medio
publicitario

Decision de disefo de publicacién, dia / horay
monto a invertir en la publicidad

Diseiio del 100% de la
propuesta para el estudio,
monitoreo y control especificos
del comportamiento de la
competencia en cuanto a
precios para la categoria de
basureros

FA - Implementacion de procesos de

estudio, monitoreo y control

especificos del comportamiento de la
competencia en cuanto a precios y/o

productos para la categoria de
basureros

Establecimiento de los politicas claves en cuanto a
Pricing que la empresa tendra como base
Disefio de los procesos de andlisis de la
competencia (Visitas presenciales / scraping de
precios)

Establecimiento de los perfiles de puesto para
cada tarea especifica

Catalogar productos comparables con la
competencia y/o catalogar prioridades
Recopilacién de informacion

Toma de decisiones

Ajuste de precios de acuerdo a precios de
mercado

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022
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DEFINICION DE TACTICAS

PLAN DE MERCADEO PARA LA CATEGORIA DE BASUREROS DEL DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION EN UNA
EMPRESA DE VENTA AL DETALLE EN EL DEPARTAMENTO DE GUATEMALA, GUATEMALA

Obijetivo

Disefio para tiendas fisicas de la campafia publicitaria de la categoria de basureros durante el periodo enero-

diciembre 2022

Estrategia |
EIemento

Producto

- Inversién publicitaria para incrementar las ventas de la categoria de basureros

Tactica

Seleccion del producto
estrella para impulsar
la venta

Descripcién

Se analizara cada mes que producto de la categoria tienen el menor aporte
a la meta de ventas para detectar si es por falta de inventario,
desconocimiento del producto por parte de los clientes o no es atractivo el
precio. Con esta informacion se seleccionara el producto con mayor
inventario y margen alto de ganancia.

Precio

Establecimiento del
precio de oferta

El margen alto de ganancia permitir4 colocar un precio atractivo de oferta,
teniendo como referente de descuentos minimos los siguientes:

Producto de Q1.00 a Q99.99 — 50% descuento
Producto de Q100.00 a Q299.99 — 30% descuento
Producto de Q300.00 a Q599.99 — 20% descuento
Producto de Q600.00 en adelante — 15% descuento

Plaza

Decision de la
ubicacioén dentro de
puntos de venta en
donde se colocara el
producto de forma
masiva

Se implementaréa en los 20 puntos de venta con que cuenta la empresa objeto
de estudio, la ubicacién dentro de cada punto dependera de la disponibilidad
de espacio por mes, pero de manera obligatoria para las tiendas de formato
Discovery y Regionales, se deberd de colocar en un frente completo de
gondola (Entrada de pasillo principal) para que la percepcion de producto
masivo atraiga a los clientes y genere necesidad de compra. Para todas las
tiendas se debera de colocar en el denominado “Buyer Zone” que es el pasillo
de la entrada principal de cada tienda.

Promocion

Seleccién de la
rotulaciéon a colocar en
punto de venta

La rotulacién se elegira dependiendo el rango de precio y porcentaje de
descuento que se indica en el elemento “Producto” teniendo los criterios
siguientes:
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Producto de Q1.00 a Q99.99 — 50% descuento / Producto de Q100.00 a
Q299.99 — 30% descuento

OFERTA ESTRELLA
Se prioriza comunicar

DESCRIPCION DEL PRODUCTO - el % de descuento a
CODIGO los clientes debido a

0 que entre menor es el
o precio mayor % se
DESCUENTO puede colocar de

oferta
PRECIO NORMAL: Q. 79.99
%@ PRECIO OFERTA: Q. 39.99

;
[C] VALIDO HASTA: 00/00/000

Producto de Q300.00 a Q599.99 — 20% descuento / Producto de Q600.00
en adelante — 15% descuento

OFERTA ESTRELLA Se prioriza comunicar
el precio con

DESCRIPCION DEL PRODUCTO -
onan _ descuentg alos
clientes debido a que

entre mayor es el
Q343 ° 9 9 precio menor % se
puede colocar de

PRECIO NORMAL: Q. 429.99
DESCUENTO: 20% oferta

e
% VALIDO HASTA: 00/00/000

En la parte inferior de cada rotulo tendré un cédigo QR en donde los clientes
pueden escanearlo para ver los atributos especificos del producto en la pagina
WEB de la empresa.

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022
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Disefio del 100% de la campafia publicitaria digital de la categoria de basureros durante el periodo
enero-diciembre 2022
Estrategia | DA - Inversion publicitaria para incrementar las ventas de la categoria de basureros

Elemento Tactica Descripcién

Se analizar4 cada mes que producto de la categoria tienen
el menor aporte a la meta de ventas para detectar si es por
falta de inventario, desconocimiento del producto por parte
de los clientes o no es atractivo el precio. Con esta
informacion se seleccionara el producto con mayor
inventario y margen alto de ganancia.

El margen alto de ganancia permitird colocar un precio
atractivo de oferta, teniendo como referente de descuentos
minimos los siguientes:

Objetivo

- Seleccién del producto estrella
Producto a impulsar la venta

Precio - Establecimiento del precio de
oferta Producto de Q1.00 a Q99.99 — 50% descuento

Producto de Q100.00 a Q299.99 — 30% descuento

Producto de Q300.00 a Q599.99 — 20% descuento

Producto de Q600.00 en adelante — 15% descuento

Se tomaran como opciones principales 3 medios digitales:

1. Correo electrénico

2. Instagram

3. Facebook

Plaza ) Sgl_ecmon del mec_j|o d|g|f[a_l a Se tomard la decision del medio digital con base a
utilizar como medio publicitario estadisticas obtenidas de campafias pasadas con data
historica de reacciones e interacciones, asi mismo, con la
relacién e impacto que tuvo en ventas, cada mes tiene un
comportamiento distinto en la empresa.

La decision de dia/hora depende del medio a elegir en el
inciso anterior, se tienen los siguientes pardmetros segun
medio digital especifico:

- Decision de disefio de
Promocion publicacion, dia / hora 'y monto
a invertir en la publicidad
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- Correo electrénico: mayor impacto en dias lunes
horario antes de mediodia y dia jueves en horario de
medio dia

- Instagram: mayor cantidad de interacciones y alcance
en los dias miércoles, jueves y viernes en horario PM
(Luego de las 6pm hasta las 8 pm)

- Facebook: Se tiene alcance mayoritario en horarios
PM en viernes, sabado y domingo

Se trabajardn cada mes dos mecanicas de publicidad:

1. Publicacion de banner unitario con la descripcién de la
oferta con los criterios siguientes:

Producto de Q1.00 a Q99.99 - 50% descuento /
Producto de Q100.00 a Q299.99 — 30% descuento

x @ OFERTA ESTRELLA & ¢ & - # oo 8 -

DESCRIPCION DEL PRODUCTO -
CODIGO

Se prioriza comunicar el % de descuento a los clientes debido
a gue entre menor es el precio mayor % se puede colocar de
oferta. Adicional en la descripcion de la publicacion se
colocara el link para que el cliente pueda realizar su compra
en la pagina web.
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Producto de Q300.00 a Q599.99 — 20% descuento /
Producto de Q600.00 en adelante — 15% descuento

< OFERTA ESTRELLA ° ©

DESCRIPCION DEL PRODUCTO -
CODIGO

Q343.99

PRECIO NORMAL: Q. 429.99
DESCUENTO: 20%

VALIDO HASTA: 00/00/000

Se prioriza comunicar el precio con descuento a los clientes
debido a que entre mayor es el precio menor % se puede
colocar de oferta. Adicional en la descripcién de la publicacion
se colocara el link para que el cliente pueda realizar su compra
en la pagina web.

2. A través de un live (Transmision en vivo) si en dado caso
se elige Facebook o Instagram, se realizara la primera
semana en que se cologue en oferta el producto, con el fin de
dar a conocer las caracteristicas, precios, forma de compra
entre otros atributos, se tomaran como protagonistas de estas
trasmisiones a los expertos de cada area haciendo dinamicas
de sorteos del producto en promocién entre los participantes.

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022



Objetivo

Estrategia

Elemento

Politicas claves
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Disefio del 100% de la propuesta para el estudio, monitoreo y control especificos del comportamiento de la
competencia en cuanto a precios para la categoria de basureros

competencia en cuanto a

Tactica

- Establecimiento
de los politicas
claves en cuanto
a Pricing que la
empresa tendra
como base

precios y/o productos para la categoria de basureros

FA - Implementacién de procesos de estudio, monitoreo y control especificos del comportamiento de la

Descripcion

Cuando se menciona el término “Pricing” se habla de procesos para entender
cuanto el cliente esta dispuesto a pagar por un articulo y con base a ello, se
establecen los precios, esto depende también de la influencia que ejerce la
competencia en el mercado, es por ellos que se deberan catalogar los productos
en tres grandes grupos:
- Productos KVI: Productos de gran venta para la empresay que la
competencia tienen en misma marca o similares
- Producto sensitivos: productos que al momento de que se les aumente los
precios, los clientes modifican su comportamiento de compra de manera
significativa
- Productos ciegos: Productos que no tiene la competencia y que son
exclusivos de la empresa lo que implica que no se alterara el
comportamiento de compra con alza de precio
Luego de la separacion de productos se deben de utilizar los criterios siguientes
para colocacion de precios:
- Productos KVI: se pueden tener precios +-10% que la competencia
- Producto sensitivos: -+5% sobre la competencia, de preferencia igualarlos
si el margen lo permite
- Productos ciegos: No tiene limite en el rango de aumento de precio sobre
la competencia

Procesos

- Disefio de los
procesos de
andlisis de la
competencia
(Visitas
presenciales /
scraping de
precios)

En esta tactica se desglosan dos momentos:

1. Analisis de competencia fisica: se realizaran visitas presenciales a los
diferentes puntos de venta de la competencia para identificar qué empresa es
competencia directa y que productos tienen iguales o similares a la empresa
objeto de estudio. La base de datos se actualizara una vez cada 2 meses debido
a la cantidad de productos que se tienen en el catalogo.

2. Se realizara Scraping de precios, el cual consiste en el estudio de mercado
referente a precios pero de las paginas Web de la competencia, con el fin de
detectar oportunidades de mejora en cuando a variedad, precio, y manera en que
se comunica la informacién de venta en paginas web.
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Capital Humano

Establecimiento
de los perfiles de
puesto para cada
tarea especifica

Acd se identifican las capacidades y habilidades que deben de cumplir
el equipo a contratar tanto para recoleccion de data como para analisis
de la misma, se recomienda para el proyecto:

- 2 Recolectores de data en tiendas fisicas
- 1 Recolector de data web (Scraping de precios)
- 1 Analista comercial de informacion para toma de decisiones

Estos requerimientos de personal se trasladan al equipo de Recursos
Humanos.

Catalogar
productos
comparables con

Se deben de vincular que productos iguales son comercializados por la

Decision y ajuste

Ajuste de precios
de acuerdo a
precios de
mercado

Productos la competencia competencia, que productos son similares (Mismo producto diferente marca), que
ylo catalogar producto son sustitutos, y por Gltimo que productos son ciegos.
prioridades
Recopilacion de Luego de contar con el personal y los procesos establecidos, se debe iniciar con
informacion la recopilacion de informacion tanto interna como externa para identificar
Informacion oportunidades de mejora en cuanto a precios deb_ido a gque actualmente es el
departamento de compras que establece los precios y no toman en cuenta
variables externas para determinarlos lo que en muchas ocasiones dejan fuera de
mercado a ciertos productos.
Toma de
decisiones

Con base a la informacion anterior y con los criterios establecidos en la tactica 1y
2, se deben de alinear los precios para ser competitivos en el mercado.

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022




DEFINICION DE LOS PROGRAMAS

PLAN DE MERCADEO PARA LA CATEGORIA DE BASUREROS DEL DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION EN UNA
EMPRESA DE VENTA AL DETALLE EN EL DEPARTAMENTO DE GUATEMALA, GUATEMALA
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Obijetivo

diciembre 2022

Disefio para tiendas fisicas de la campafa publicitaria de la categoria de basureros durante el periodo enero-

Estrategia

FO - Inversion publicitaria para incrementar las ventas de la categoria de basureros

o o Fecha
Elemento Tactica Responsable Fecha inicio* N Presupuesto
Producto S:slfr%(l:llgr;cilrilp%rlgglrjfgo Departamento ngrizétélgrgla Msaertr;}:lrgg I(tjlgll : Sin costo
de compras adicional
venta mes) mes)
o Miércoles Jueves (Ultima .
Precio ) Establgcgn|er;totdel Ddepartamento (Ultima semana semana del S:jn_ C.OSt?
precio de oferta e compras del mes) mes) adiciona
- Decision de la ubicacion
dentro de puntos de Departamento | Jueves (Ultima | Viernes (Ultima Q250.00 por
Plaza** venta en donde se de mercadeo y semana del semana del centro =
colocara el producto de Operaciones mes) mes) Q.5,000.00 total

forma masiva

- Seleccion de la
rotulacién a colocar en

Promocién***
punto de venta

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022

Departamento
de operaciones

Lunes (Primera
semana del
mes)

Domingo (Ultima
semana del
mes)

TOTAL

Q1,000.00
Impresion de
rotulacion en
tamaiio legal

Q.6,000.00

*Para el cumplimiento de este objetivo se debe de realizar cada mes el mismo programa por que variara el producto, precio, plazay
promocion por mes pero siempre dentro de la categoria de basureros, es por ello que se inicia con las tacticas una semana antes de

iniciar nuevo mes.

** E| presupuesto de plaza se estima como un aproximado de gastos de logistica para transportar el producto de bodega a las

tiendas.

*** | a promocion tiene vigencia del lunes de la primera semana del mes hasta el domingo de la ultima semana del mes
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Objetivo Disefio del 100% de la campafia publicitaria digital de la categoria de basureros durante el periodo enero-diciembre
2022
Estrategia ‘ DA - Inversidn publicitaria para incrementar las ventas de la categoria de basureros
Elemento Tactica Responsable Fecha inicio* fi Fgcha_ , Presupuesto
I B inalizacion
Seleccion del producto | Departamento Lunes (Ultima Martes (Ultima si
. in costo
Producto estrella a impulsar la de compras semana del semana del adicional
venta mes) mes)
. Establecimiento del Departamento I\/[|é_r coles Jueves (Ultima Sin costo
Precio precio de oferta de compras (Ultima semana | semana del adicional
del mes) mes)
Seleccion del medio Departamento Jueves (Ultima Viernes (Ultima
Plaza digital a utilizar como de mercadeo semana del semana del Q.500.00
medio publicitario mes) mes)
Decision de disefio de Departamento Jueves (Ultima | Viernes (Ultima
” ublicacion, dia / hora de mercadeo semana del semana del
Promocion rpnonto a invertir en la ’ mes) mes) Q.1,00.00
publicidad
TOTAL Q.1,500.00

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022

*Para el cumplimiento de este objetivo se debe de realizar cada mes el mismo programa por que variara el producto, precio, plaza y
promocién por mes pero siempre dentro de la categoria de basureros, es por ello que se inicia con las tacticas una semana antes de

iniciar nuevo mes.

** E| presupuesto de plaza se estima como un aproximado de gastos de logistica para transportar el producto de bodega a las
tiendas por incremento de trafico de ventas por publicidad en redes sociales.

*** | a promocion tiene vigencia del lunes de la primera semana del mes hasta el domingo de la Gltima semana del mes, la
publicacion se realizara en un solo dia segun lo decidido en la tactica, adicional el presupuesto se desglosa méas adelante.
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Objetivo Disefio del 100% de la propuesta para el estudio, monitoreo y control especificos del comportamiento de la competencia en
cuanto a precios para la categoria de basureros
Estrategia FA - Implementacién de procesos de estudio, monitoreo y control especificos del comportamiento de la competencia en
cuanto a precios y/o productos para la categoria de basureros
Elemento Tactica Responsable .F(?C.hal : Fgchq , Presupuesto
inicio finalizacion
- Establecimiento de los politicas Derp;]aer:s;r:jirgcide Sin costo
Politicas claves gﬁ\éfzszntgﬂgp;ocgrﬁgcglggeque la Departamento de 04-04-2022 | 08-04-2022 adicional
compras
- Disefio de los procesos de analisis Departamento de
Procesos de la competencia (Visitas mercadeo — 11-04-2022 | 22-04-2022 Sin costo
presenciales / scraping de precios) | Departamento de adicional
compra
Capital Humano - Establecimiento de los perfiles de Departamento de | 14 91 5092 | 22.04-2022 Sin costo
puesto para cada tarea especifica mercadeo adicional
Departamento de Q19,500.00
Capital Humano* - Contratacion de los perfiles Recursos 24-04-2022 | 06-05-2022 (salarios
Humanos mensuales)
- Catalogar product_os comparables Departamento de Sin costo
Productos con I_a competencia y/o catalogar P compras 24-04-2022 | 06-05-2022 adicional
prioridades
. Area de Pricing Q700.00
Informacion - Recopilacion de informacién 09-05-2022 | 13-05-2022 | (Viaticos trabajo
(Nueva) campo)
. : ) Tomg de decisiones y ajus_te de Departamento de Sin costo
Decision y ajuste precios de acuerdo a precios de pcompras 16-05-2022 | 18-05-2022 adicional
mercado
TOTAL Q.20,200.00

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022

*Para el capital humano se presupuesta 4 salarios: Q4, 500.00 de cada recolector de datos (Fisicos y virtuales) + Q6, 000.00 del analista
de Pricing, todo esto cada mes, Tomando en cuenta que sera un proyecto que pueda migrar a analizar todas las areas de la empresa.
Nota: Este dato es Unicamente para el analisis de la categoria de Basureros, pero se plantea establecer el area de Pricing para analisis

continuo de los datos para otros productos y categorias.



CRONOGRAMA

PLAN DE MERCADEO PARA LA CATEGORIA DE BASUREROS DEL DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION EN UNA

EMPRESA DE VENTA AL DETALLE EN EL DEPARTAMENTO DE GUATEMALA, GUATEMALA

A dad
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Seleccion del producto estrella a
impulsar la venta

Establecimiento del precio de
oferta

Decision de la ubicacion dentro
de puntos de venta en donde se
colocara el producto de forma
masiva

Seleccion de la rotulacion a
colocar en punto de venta

Vigencia De la promocién

X| X [ X

Actividad |

Septiembre

Diciembre

Seleccion del producto estrella a
impulsar la venta

Establecimiento del precio de
oferta

Decision de la ubicacion dentro
de puntos de venta en donde se
colocara el producto de forma
masiva

Seleccién de la rotulacion a
colocar en punto de venta

X

Vigencia de la promocion

X X[ XX

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022
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Diseno del 100% de la campana pub al de |a egoria de ba eros adurante el periodo e empre
A dad Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Seleccion del producto estrella a X X
impulsar la venta
Establecimiento del precio de X X
oferta
Seleccion del medio digital a X X
utilizar como medio publicitario
Decision de disefio de
publicacion, dia / hora y monto a X X
invertir en la publicidad
Vigencia De la promocion X | X XX | X[ X[ X[|X]| X [ X|X]|X]|X XX
Actividad | Septiembr Octubre Noviembre Diciembre
Seleccion del producto estrella a X X
impulsar la venta
Establecimiento del precio de X X
oferta
Seleccion del medio digital a X X
utilizar como medio publicitario
Decision de disefio de
publicacion, dia / hora'y monto a X X
invertir en la publicidad
Vigencia de la promocion X | X | X XX XXX | X[ X|X] X | X

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022




A gad

Establecimiento de los politicas
claves en cuanto a Pricing que la
empresa tendra como base

Marzo

Abril

Mayo

Junio
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Disefio de los procesos de
analisis de la competencia
(Visitas presenciales / scraping
de precios)

Establecimiento de los perfiles de
puesto para cada tarea
especifica

Contratacion de los perfiles

Catalogar productos
comparables con la competencia
y/o catalogar prioridades

Recopilacion de informacién

Toma de decisiones y ajuste de
precios de acuerdo a precios de
mercado

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022




PRESUPUESTO DE MARKETING

PLAN DE MERCADEO PARA LA CATEGORIA DE BASUREROS DEL DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION EN UNA
EMPRESA DE VENTA AL DETALLE EN EL DEPARTAMENTO DE GUATEMALA, GUATEMALA

Para el presupuesto de marketing se toma como base el presupuesto de cada tactica y

se proyecta para los meses Abril — Diciembre 2022

Objetivo Tactica cosile Cantidad Total
unitario
cU .z
e n N Seleccion del producto
< g § estrella a impulsar la venta Q.0.00 0 Q.0.00
EE
(@] < O
S a e
022 Establecimiento del precio 0
-3 E % de oferta Q.0.00 Q.0.00
S g
2L
Y a o
@ © S Costo logistico por 180 (20 tiendas
285 transporte de mercaderia a Q.250.00 9 Q.45,000.00
225 puntos de venta por 9 meses)
oy
25
=
oL € i .
= g Impresion de rotulos en ;
3 g_ 5 tamario Legal para cada Q.50.00 180 (50 Lisilecs Q.9,000.00
o —©° punto de venta por 9 meses)
2 E Seleccién del producto
% g estrella a impulsar la venta Q.0.00 0 Q.0.00
£ 3«
©
228
© B q
C O o Establecimiento del precio 0
S 535 de oferta Q.0.00 Q.0.00
EaQ5
553
PR Seleccién del medio digital
o ®© 2 a utilizar como medio Q.0.00 0 Q.0.00
T = 0 e .
< S S publicitario
o O
S T3
< o35 Disefio del material 9 (Meses
%g g publicitario Q.500.00 restantes) Q.4,500.00
O ©
b { e, A
.g s Pago de la publicidad para 9 (Meses
ali=l un alcance de 10,000 Q.1,000.00 restantes) Q.9,000.00
= personas para 3 dias
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Disefio del 100% de la propuesta para el estudio, monitoreo y control especificos del
comportamiento de la competencia en cuanto a precios para la categoria de basureros

Total anual Q.249,300.00

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022

Establecimiento de los
politicas claves en

cuanto a Pricing que la ig}cﬁg;;’ 0 Q.0.00
empresa tendra como
base
Disefio de los procesos
de analisis de la Sin costo 0
competencia (Visitas Sdicional Q.0.00
presenciales / scraping
de precios)
Establecimiento de los Sin costo
perfiles de puesto para adicional 0 Q.0.00
cada tarea especifica
Salario mensual 18 (2 Personas
Recolector de datos O pEUNLY por 9 meses) UL
Salario mensual 9 (Meses
Recolector de datos Qi ll restantes) QALY
Salario mensual analista 9 (Meses
de Pricing Q.6,000.00 restantes) Q.54,000.00
Catalogar productos
comparables con la Sin costo
competencia y/o adicional L QS
catalogar prioridades
Viaticos por trabajo de 0350.00 18 (2 personas 0.6,300.00
campo por 9 meses)
Toma de decisiones y
ajuste de precios de Sin costo 0 0.0.00
acuerdo a precios de adicional e

mercado




ESTADO DE RESULTADOS

PLAN DE MERCADEO PARA LA CATEGORIA DE BASUREROS DEL DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION EN UNA
EMPRESA DE VENTA AL DETALLE EN EL DEPARTAMENTO DE GUATEMALA, GUATEMALA

Se proyectan dos escenarios, uno optimista y otro pesimista, para el escenario optimista
se proyecta el Estado de Resultado al final del periodo en donde se toman como ventas
brutas las proyectadas en los objetivos de marketing, es decir, un incremento del 25%

respecto al afio 2021

EMPRESA OBJETO DE ESTUDIO
ESTADO DE RESULTADOS
AL 31 DE DICIEMBRE 2022

QUETZALES

Ventas brutas

(-) Descuentos

-) Devoluciones

Ventas netas

Q.11,204,277.36

Q.0.00
Q.0.00

~ Q.11,204,277.36

—
Utilidad bruta ~.0Q.4,873,000.00
—
Utilidad operacional Q.4,623,000.00

% Margen bruto al final del periodo  43.49%

% Margen operativo al final del periodo 41.26%

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022
Se proyecta un segundo escenario, “Escenario Pesimista” en el cual no se cumple con
la meta establecida de ventas tomando como ventas Brutas las mismas ventas Y utilidad
del 2021.
EMPRESA OBJETO DE ESTUDIO
ESTADO DE RESULTADOS

AL 31 DE DICIEMBRE 2022
QUETZALES

Q.8,963,421.89

Ventas brutas
(-) Descuentos

Q.0.00
-) Devoluciones Q.0.00
Ventas netas | Q.8,963,421.89

0497920789 | |

Utilidad bruta | Q. 3,984,214.00
() GastosdeMarketing | Q24930000 |

Utilidad operacional | Q. 3,734,914.00

% Margen bruto al final del periodo 44.45%

% Margen operativo al final del periodo 41.66%

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022



CONTROLES

PLAN DE MERCADEO PARA LA CATEGORIA DE BASUREROS DEL DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION EN UNA
EMPRESA DE VENTA AL DETALLE EN EL DEPARTAMENTO DE GUATEMALA, GUATEMALA

Objetivo Estrategia

Disefio para
tiendas fisicas de
la campaifia
publicitaria de la
categoria de
basureros durante
el periodo enero-
diciembre 2022

FO - Inversion publicitaria
para incrementar las
ventas de la categoria de
basureros

Controles
Venta real en cada periodo de duracion de
la oferta (Sell through) Venta / Inventario
al inicio de latemporada
Venta por centro para detectar Top 5 de
puntos de ventas
Rentabilidad por frente de géndola o
tarima, medira la utilidad que genero el
colocar producto masivo en el espacio
asignado
Tendencia de aumento / disminucién del
inventario restante en tiendas
Rotacién del inventario en el mes
Cantidad de personas que escanean el
cbdigo QR para visualizar caracteristicas
del producto en la pagina Web

Disefio del 100%
de la campana
publicitaria digital
de la categoria de
basureros durante
el periodo enero-
diciembre 2022

DA - Inversion publicitaria
para incrementar las
ventas de la categoria de
basureros

Venta real en cada periodo de duracién de
la oferta (Sell through) Venta / Inventario
al inicio de la temporada

Ranking de ventas por canales digitales
(Venta generadas por medio de la pagina
Web, redes sociales o0 Whatsapp)

Retorno sobre la inversién

Inversién / Utilidad

Tendencia de aumento / disminucién del
inventario restante en bodega para venta
en linea

Rotacion del inventario en el mes

Alcance y cantidad de personas que
interactdan con las publicaciones en redes
sociales

Disefio del 100%
de la propuesta
para el estudio,

monitoreo y control
especificos del
comportamiento de
la competencia en
cuanto a precios
para la categoria
de basureros

FA - Implementacién de
procesos de estudio,
monitoreo y control
especificos del
comportamiento de la
competencia en cuanto a
precios y/o productos para
la categoria de basureros

Cantidad de productos a los que se les
ajusto el precio para ser competitivos en el
mercado

Cantidad de producto encontrados como
similares y/o sustituidos en el mercado
Cumplimiento de la frecuencia de
recoleccion de informacion

Auditoria interna para evaluar si todos los
codigos de la categoria de basureros
cuentan con catalogacién “Kvis, Sensitivos,
Ciegos” y los % de variacion respecto a la
competencia.

FUENTE: ELABORACION PROPIA — TRABAJO DE CAMPO 2022




