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Resumen

El presente caso de estudio trato sobre la ESTRATEGIAS DE COMERCIALIZACION
Y MARKETING EN LA PAPELERIA EL COPION DE LA CIUDAD DE BABAHOYO
PROVINCIA LOS RIOS PERIODO 2022, donde el objetivo es conocer la estrategias de
comercializacion del emprendimiento, lo cual nos permitio ver los inconvenientes que se presenta
dia a dia, la compra de productos de poca venta, para asi poder dar alternativas de mejoras en su
presupuesto para que pueda recuperar las ventas, mejorar la atencién al cliente y poder tener un

manejo de inventario eficiente.

Para la respectiva investigacion se realizaron varios métodos como lo que es la observacion
directa y la entrevista al duefio del establecimiento donde se pudo concluir que mucho de los
inconvenientes que presenta la empresa es por la falta de inventario y el manejo del presupuesto
de manera incorrecta en la desesperacion de poder recuperar ventas y el local no quiebre, por lo
que no se dio cuenta de las perdidas que estaba ocasionando generando despidos de personal y

reduccion de sueldos.

Palabras claves: Marketing, atencidn al cliente, ventas, emprendimiento



Introduccion.

El cyber EI Copion ubicado en la Av. Universitaria, es un negocio que tiene mas de 20
afios en el mercado cuya actividad econdmica es el alquiler de equipo computo para trabajo de
estudiantes, venta de papeleria, servicio de imprenta (serigrafia, libro, folletos) encuadernacion,
sublimacién y todo lo que sea necesario utilizados para los estudiantes, ya que este negocio esta
dirigido a estudiantes y docentes de la Universidad Técnica de Babahoyo por la ubicacion en la

que se encuentra, brindando la atencién al cliente desde las 8:00 am hasta las 6:00 pm,

La actividad de la empresa Cyber Papeleria EI Copion esta directamente relacionada con
las lineas de investigacion: Finanzas, Administracion, Tributacion, Auditoria Y Control, ya que es
una empresa dedicada a la venta y papeleria, servicio imprenta e impresion, sublimacion,
encuadernacion y gréfica de libros, su mercado lo establece la poblacion del Canton Babahoyo y
en este caso se diferencia la estrategia de marketing necesaria ya que incrementa las ventas y
fideliza nuevos clientes en el mercado, y forman parte de la sub-linea de Desarrollo Local y

Emprendimiento Sostenible y Sustentable por las siguientes razones:

El principal objetivo de esta investigacion es el conocer las estrategias de comercializacion
y marketing en la papeleria EI Copion y asi mostrar la realidad de este negocio, y brindas
recomendaciones para la mejora de la misma. El tipo de investigacion utilizado en el presente caso
es bibliografica, la cual permitio la blasqueda para el procesamiento de toda la informacion
obtenida en libros, revistas, y paginas electronicas para asi poder detectar los problemas existentes

dentro del negocio



Mediante la utilizacién de técnicas de herramienta como la entrevista dirigida al duefio del
emprendimiento se obtuvo informacion de como maneja el marketing y su comercializacion, que
por falta de conocimientos en publicidad no se conoce a este negocio en toda la ciudad y que la

venta de nuevos articulos les resulta bastante dificil que la mercaderia salga rapido.



Desarrollo.

El Cyber y papeleria EI Copion es un emprendimiento con muchos afios en el mercado que
su principal actividad es la venta de papeleria y servicio de impresién, y que con el tiempo ha ido
incrementando sus productos y servicios para estudiantes y publico en general, en el que realiza
ventas al mayor y por menor con servicio de imprenta, sus ventas son a nivel local y realiza envios
a nivel provincial, se encuentra ubicado en la Avenida Universitaria, frente a la puerta Principal

de la Universidad Técnica de Babahoyo.

El presente caso titulados Estrategias de comercializacion y marketing en la papeleria El
Copion de la ciudad de Babahoyo provincia Los Rios Periodo 2022 es un estudio en el que se da
a conocer cuales son las estrategias de marketing y comercializacion de la empresa, para buscar
estrategias adecuadas para esto, para lograr la captacion de consumidores y generar una imagen
positiva en el comercio, asi ayudara a incrementar las ventas y a su vez fidelizar nuevos clientes,

dada su naturaleza, este trabajo es relevante para el campo de estudio.

El Cyber Copidn, un negocio con una amplia gama de productos y servicios, ha luchado
por establecerse en el mercado de Babahoyo. A pesar de su trayectoria prometedora, la falta de
conocimiento del propietario en métodos, técnicas y estrategias de mercadeo ha dificultado su
crecimiento. Los problemas relacionados con la distribucion, la promocion, los precios y la
competencia no se han abordado. Este desprecio por el marketing ha resultado en una baja

rentabilidad y retencion de clientes.



El Copion Cyber y Papeleria tiene como objetivo brindar productos de papeleria que no
solo llamen la atencion del consumidor, sino que lo dejen satisfecho con la combinacion de precio
y calidad. El objetivo final es atraer y retener nuevos clientes y, por lo tanto, fomentar una imagen
positiva del negocio. La vision es consolidarse como una marca nacional y construir una mejor
relacion con los consumidores, inspirandolos con sus productos. Para comprender mejor los
factores clave que influyen en las estrategias de comercializacion y marketing, se realizara un

estudio de caso.

El principal problema de la empresa es que no implementa estrategias de marketing basadas
en branding, distribucion y promocién. Por lo tanto, el libro Fundamentos de marketing establece
que el disefio de una estrategia de marketing orientada al cliente se realiza una vez que el
consumidor y el mercado lo entienden por completo, y la direccidén puede ser una estrategia de
marketing dirigida. Cliente. Para disefiar una estrategia de marketing exitosa, se debe hacer esto:
Primero, la empresa debe decidir a quién va a atender, se trata de encontrar clientes que puedan
cubrir la necesidad. En un esfuerzo por servir a todos los clientes, no podemos atender bien a
ningun cliente. Las empresas deben considerar el enfoque de marketing necesario para desarrollar

estrategias que creen relaciones beneficiosas con clics especificos. (Izquierdo, 2020)

(Cevallos & Moreira, 2021) definen el marketing como un método integral que involucra
aindividuos y los grupos pueden cumplir con sus requisitos y deseos generando y comercializando

valor.



La formulacién de estrategias efectivas comienza con una comprension profunda de las
necesidades y deseos del consumidor. A continuacion, se elabora un programa con una propuesta
que pretende cumplir con estos requisitos.

e Crear y fomentar relaciones duraderas da como resultado un valor excepcional.

e EIl marketing pretende culminar en una apreciacion favorable y reciproca entre el
consumidor y la marca.

e Responsable de analizar los requerimientos del cliente y la dindmica del mercado.

e Al aprovechar la informacion adquirida, es posible elaborar estrategias y ejecutar
planes.

e Distinguirse de la competencia a través de productos y servicios de alta calidad es un
factor vital para contribuir al éxito.

e Al mejorar su presencia en el mercado, las empresas pueden obtener importantes

beneficios.

Una de las razones de la disminucion de las ventas es la creciente competencia por nuevas
estrategias de venta, que es una de las amenazas para Cyber, su mayor competidor es la Papeleria
“El Universitario”, ya que ofrece descuentos y promociones a los clientes durante la temporada
escolar, ademas acepta métodos de pago alternativos como con tarjeta de crédito o débito. Esta
estrategia incluye la seleccion y el anélisis del mercado, es decir, seleccionar e investigar a las
personas que quieren heredar, asi como crear y mantener una mezcla de marketing que satisfaga

sus necesidades.



Segun (Izquierdo, 2020) lograr una ventaja competitiva implica una vigilancia continua del
entorno. Este proceso permite el escrutinio y examen del medio interno y externo, estableciendo
asi las fortalezas y debilidades de la empresa. En consecuencia, esta informacion facilita el
desarrollo de actividades, incluyendo el disefio, la fabricacion, el marketing y la distribucion, que
distinguen a la empresa de sus competidores. Los diversos compromisos de una empresa se basan
en sus recursos, capacidades o habilidades, que pueden mejorar la rentabilidad y proporcionar una

base para la diferenciacion. (pag. 13)

Para sobresalir en cualquier campo, uno debe incorporar rasgos clave como el
compromiso, la organizacién, la perseveranciay la responsabilidad. Junto con la pasion y un deseo
inquebrantable de éxito, estas cualidades pueden allanar el camino para grandes logros. Una clave
del éxito es la voluntad de adquirir continuamente nuevos conocimientos y la capacidad de
adaptarse a las modificaciones. Los obstaculos que encuentran los empresarios pueden atribuirse
a su temor al fracaso. Sin su libertad, los individuos deben afrontar alteraciones que escapan a su

control, (pag. 147).

Por otro lado, no cuenta con ninguna red social o sitio web para comunicar las
oportunidades, ventajas, nuevos productos o tendencias que ofrece al mercado, y esto se refleja en
los estudios que se realizan cuando los clientes desconocen la variedad de productos lo que ofrece

la empresa, asi como las caracteristicas del producto.

Para (Casas, 2020), la publicidad es la promocién de los bienes que la empresa ofrece a los

consumidores para que conozcan las caracteristicas del producto, el precio y el punto de venta, es



decir, los bienes ofertados son entregados por la empresa a los consumidores, asi. que estos

conozcan las caracteristicas de los productos, los precios y donde vender.

La publicidad es muy importante y para muchos empresarios es una gran inversion porque
es muy caro pagar la publicidad en medios como la television, la radio o los periddicos, pero los
costos se pueden reducir utilizando medios no tradicionales que actualmente estan estrictamente
regulados, como como red social o pagina web. La publicidad en las redes sociales esta bien
definida por varios actores, individuos, organizaciones, comunidades, sociedades, los cuales estan

interconectados por varias relaciones sociales.

Las pequefias y medianas empresas (PYME) dependen en gran medida de Internet como
medio de comunicacion. Es una forma eficaz de ampliar la visibilidad del mercado y promocionar
su marca, productos y precios. Los clientes informados pueden elegir con qué se involucran y
limitar los métodos de marketing tradicionales. Esto convierte a Internet en un canal privilegiado

para las PYME.

(Mendielvelso, 2019) destacan que a través del marketing relacional se hace posible
adquirir y fomentar una asociacion fructifera con los clientes, fomentando un compromiso
sostenido, conduce a resultados mutuamente beneficiosos. Se puede fomentar una asociacion
positiva entre el consumidor y la marca o empresa a través del uso de su producto o servicio. (pags.

1-3)



Para lograr los resultados deseados de la relacion, se debe ampliar la atencién y el cuidado
individualizados. Construir y fomentar relaciones con clientes y consumidores son los sellos
distintivos del marketing relacional, que implica escuchar atentamente las necesidades y deseos de
ambas partes. Con el advenimiento de la tecnologia, recopilar comentarios y opiniones de los
clientes se ha convertido en una calle de doble sentido. Dirigirse a un grupo especifico de clientes
en funcion de sus intereses es un método clave para promocionar una marca a través de canales de

marketing especializados.

(Nufiez, 2019) destaco que los rapidos cambios en el comportamiento de compra de los
consumidores y la intensificacion de la competencia en los mercados exigen estrategias de
marketing que se adapten bien a las tendencias actuales del mercado. Esto es particularmente
cierto para las pequefias y medianas empresas (PYME) que a menudo operan con un presupuesto
ajustado y necesitan explorar formas rentables de mejorar sus estrategias de ventas. Habilite la
prosperidad, la expansiéon y la competitividad proporcionando productos de primera calidad y

oportunidades de acceso. (pags. 4-5)

Segun (Jaramillo, 2021) citando a Kotler y Armstrong (2008) sostienen que el marketing
excepcional es la piedra angular de la satisfaccion del cliente. Cuando los clientes estan contentos,
es mas probable que vuelvan a comprar y recomendar productos o servicios a otros. La lealtad del
cliente es mayor cuando los niveles de satisfaccidn son altos y esto, en ultima instancia, conduce
a un mejor desempefio de la empresa. Por lo tanto, cumplir con las expectativas del cliente es
esencial. Las empresas deben aspirar a superar las expectativas entregando mas de lo que prometen

y prometiendo solo lo que pueden entregar. (pag. 37)



El hecho de no poder retener a los clientes leales y atraer nuevos puede afectar
significativamente las ventas de una empresa, ya que no pueden satisfacer las demandas de los
clientes. En consecuencia, los clientes tienden a buscar establecimientos que ofrezcan servicios
de calidad y un trato personalizado. Por eso es fundamental que las empresas realicen un analisis
FODA para evaluar su posicion en el mercado, reconocer oportunidades potenciales y evaluar la

percepcidn publica de su negocio en la comunidad.

El posicionamiento, segun Garcia (2002) citado en (Baron, Fermin, & Molina, 2018), esta
determinado por las percepciones de los clientes sobre un producto o marca. Estas percepciones
surgen de una amalgama de impresiones, sensaciones y alcance de la informacion relacionada con
el producto a través de varias fuentes, como publicidad, precios, empaque, proveedores, resefias
de consumidores y experiencia de consumo. La ubicacion de un producto en la mente de los
consumidores en relacion con las ofertas de los competidores juega un papel fundamental en la

seleccién de este como la opcion principal. (pag. 5)

El posicionamiento en el mercado es una herramienta fundamental para garantizar la
sostenibilidad y la rentabilidad a largo plazo de una empresa. Implica proporcionar bienes y
servicios confiables que eclipsan a los competidores, creando una imagen positiva para la marca o
empresa. Para lograr un posicionamiento efectivo en el mercado, las empresas deben:

« Para obtener informacién sobre las necesidades del mercado, es importante

segmentarlo primero.



« Paraobtener una ventaja competitiva, es esencial analizar la competencia 'y comprender
cémo los perciben los clientes.

« Crear una propuesta de valor convincente que resuene con los clientes ofreciendo
beneficios que satisfagan sus necesidades y establezca una fuerte conexion con la

marca.

Una gestion de stock competente exige una aptitud para controlar las cantidades fisicas y
el inventario de TI de productos en un momento dado. La gestidn eficaz de existencias garantiza
la entrega oportuna de productos al mismo tiempo que mantiene un umbral de costos 6ptimo para
la empresa. También puede evitar la acumulacion de exceso de mercancia, o que permite un
mejor control de los fondos necesarios para futuras compras. Una comprension integral de estas

caracteristicas puede ayudar ain mas a disefiar estrategias para generar interés publico.

Como explica (Arenal, 2020) el control de existencias es crucial para que las empresas
eviten tanto la escasez de productos como el exceso de inventario. La gestion eficaz del stock
garantiza la satisfaccion del cliente, operaciones ininterrumpidas y permite a las empresas
controlar qué productos tienen demanda y cuales se acercan a su fecha de vencimiento. Estos
conocimientos fundamentales permiten a las empresas tomar decisiones informadas sobre su

inventario y mantenerse por delante de sus competidores. (pag. 8)

La comunicacién activa entre una empresa y sus clientes, asi como los miembros de la

distribucion, es crucial, como lo sefiala (Castafieda, 2019). Para un intercambio de informacion



exitoso, una estrategia de comunicacion debe complementarse con una mezcla promocional que
transmita de manera persuasiva el valor del producto o servicio y fomente relaciones a largo plazo
con los clientes. Los componentes de la mezcla promocional, como su sistema de distribucion y

las caracteristicas del producto, deben integrarse de manera efectiva para lograr el éxito.

La publicidad es un método de comunicacion pagado que se utiliza para promocionar

productos y servicios.

« En el mundo del marketing, las promociones de ventas se refieren a incentivos breves y
especificos disefiados para impactar los habitos de compra de los consumidores.

» Las ventas personales implican interacciones cara a cara entre el vendedor y el comprador.

» Establecer una reputacion de excelente servicio sienta las bases para una relacion positiva
con los clientes. Esto, a su vez, los lleva a compartir sus experiencias y reforzar la imagen
de la empresa.

« El marketing directo es una estrategia para crear un vinculo directo con clientes

especificos y establecer una relacion solida con ellos. (pag. 42)

Mediante la aplicacion de la entrevista dirigida al Gerente del Negocio se encontro que la principal
razon por la que la empresa no cuenta con una red social, pagina web o correo electronico es que
consideraba muy costosa la publicidad. También citd la pequefia infraestructura como un
inconveniente, y dijo que puede ser muy inconveniente durante los periodos de mayor demanda,
como el regreso a clases, debido a su tamarfio y a los clientes que tienen que hacer cola para realizar
pedidos. Otra justificacion que dio el propietario fue que ninguno de los empleados tenia
conocimiento de manejo de marketing digital, por lo que considerd que tendria que capacitar o

contratar nuevas personas con experiencia, lo que supondria un gasto para la empresa. Los



encuestados respondieron que no estaban al tanto de las promociones de la libreria durante la
temporada escolar porque la empresa no realizaba ninguna promocién para los clientes que

afectara sus ventas.

En los ultimos afios el mercado empresarial ha cambiado, con mayor competencia debido a la
entrada de nuevas empresas y las tendencias y los intentos de agregar valor para aumentar las
ventas, las promociones son necesarias para incentivar a los clientes y tomar una decision de
compra. Es un problema de las empresas, a medida que crece la poblacion, es inutil tener una

mercancia que nadie conoce.

Segun las encuestas a los clientes, dijeron que van a las librerias a comprar libros solo por la
distancia mas cercana, lo que demuestra que la empresa no ha logrado retener a los clientes.
Durante la encuesta también se probd la efectividad de la atencion de la empresa, ya que el 80%

de los encuestados afirmé que la atencién de la empresa fue muy buena.

Otro hallazgo es que el 70% de los encuestados dijo que cuando tienen que comprar libros, Utiles
escolares o de oficina, prefieren un articulo de bajo precio a un articulo premium. También creen
que los precios de los productos de la libreria no son bajos en comparacion con otras librerias, con

el 80% de los clientes diciendo que los precios no son muy diferentes.

Cuando se trata de precios, ofrezca descuentos e introduzca métodos de pago alternativos, como
aceptar tarjetas de crédito y débito, para simplificar el proceso de pago y hacer que los clientes se

sientan comodos. Es imperativo que las empresas se anuncien a través de Internet, ya que es la



forma de comunicacion mas comun utilizada por los clientes. La mayoria de los clientes
encuestados respondieron que quieren enterarse de promociones, descuentos y otras novedades a

través de Internet.



Conclusiones.

Las estrategias de comercializacion en la papeleria EI Copidn de la ciudad de Babahoyo,
poca publicidad y promocion, inadecuadas politicas de precio, las cuales, se realizan de manera
ocasional y por ende, causa descontento en los clientes, en razon de que no existen incentivos que
motiven a los usuarios a efectuar la adquisicion de un producto o servicio, por tanto, provoca que
el negocio no pueda darse a conocer mucho mas de lo que hasta hoy es conocido, no logra mejorar
la participacion en el mercado, aumentar las ventas, fidelizar a los clientes, y por ende garantizar
que sus productos sean reconocidos y vendidos en la ciudad, generando desinterés por parte de los
clientes debido que, no realizan acciones que logren captar su atencion y actividades que generan

valor para poder diferenciarse de la competencia.

Los beneficios aplicados a las estrategias de marketing en la papeleria EI Copidn, no se
efectan de forma correcta, en consecuencia, que los consumidores no reciben la mucha
informacion sobre los productos que tienen disponible, ni una asesoria que les permite saber que
el producto que han adquirido es el correcta, por ende, estas situaciones tienen repercusiones en la

satisfaccion del cliente

Las estrategias de marketing son pocas debido que no tienen una pagina oficial en cualquier
social media, para realizar las publicidades correspondientes, solo se maneja mediante WhatsApp
con un numero personal en el que el estudiante puede requerir alguna informacion y el precio sobre
el material que necesitan, ademas no existe una persona que realice un marketing adecuado o que

se haga propagandas/volantes para dar a conocer el negocio.



Cabe recalcar que aun a pesar de la competencia que tiene el establecimiento, este ha
resaltado la propiedad de maquinas para diferentes servicios Unicos en la ciudad como por ejemplo,
maquinas para imprimir papelografos que resultar mas factibles para los estudiantes a la hora de
hacer sus exposiciones y que estos solo deben llevar el documento digital y la impresion estaria
lista en 3 minutos, ahorrando tiempo, ademas tiene mercaderia que muchas veces en las otras

papelerias no poseen en stock.
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ANEXO 2

ENTREVISTA

Objetivo: Conocer las estrategias de comercializacion y marketing en la papeleria EI Copion
por medio de la entrevista al gerente

1. ¢Considera usted que su negocio después de 20 afios en el mercado se encuentra bien

posicionada?

2. ¢La papeleria EI Copion posee estrategias de comercializacion?

3. ¢Mencione que estrategias comerciales se implementaba en su negocio?




4. ¢ Cuenta usted con medios de publicidad como promociones, redes sociales, cufias

publicitarias?

5. ¢Sus clientes potenciales son de la cuidad de Babahoyo o de otras ciudades? Mencione.

6. ¢ Qué tan importante considero usted la aplicacion de estrategias comerciales cuando

inicié su emprendimiento?

Gracias por su colaboracion



