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Dedicatoria

Era noviembre de 2022, y las llamadas de mi padre eran constantes. Cada vez que veia
su nombre en la pantalla, una mezcla de temor y ansiedad me invadia. Sabia que en alguna de
sus preguntas habituales — ¢Qué haras después? ¢Cudl es tu siguiente paso? ¢Qué quieres
para tu futuro? — se escondia una decision que me aterraba enfrentar. En ese momento, con
cierta vergiienza, debo admitir que no comprendia del todo que, una vez mas, mi padre se
preocupaba profundamente por mi futuro, mucho mas de lo que yo mismo lo hacia en aquellos
dias.

Los esfuerzos de mi padre a lo largo de mi vida siempre los he recibido con gratitud,
aunque quizas no siempre los supe valorar en su momento. Gracias, papa, por permitirme rayar
esos viejos periddicos que coleccionabas con tanto esmero. Mientras jugaba con los acrésticos
y aprendia a encontrar en ellos algo mas que palabras, sin saberlo, estaba adquiriendo algo
mucho mas valioso. Gracias también por ese curso de inglés "Larousse" que me compraste, en
el que tanto me diverti tratando de aprender un idioma nuevo, hasta que finalmente lo logré. Las
enciclopedias que llenaron mi nifiez de conocimiento me ensefiaron que nunca seguiria una
carrera relacionada con la anatomia, pero también me llevaron a descubrir mi fascinacion por la
biologia y el mundo que me rodeaba.

Recuerdo cuando me obligaste a tomar clases extraordinarias en quinto grado. En ese
momento pensé que no las necesitaba, pero te confieso que gracias a ti participé en un concurso
de oratoria... y gané. Aquel primer logro despertd algo en mi, una sensacion que aln resuena en
mi interior. Nunca olvidaré el afio 2018, cuando tomaste las riendas de mi futuro profesional vy,
gracias a ti, me converti en Economista. Y ahora, otra vez gracias a ti, hemos alcanzado un nuevo
nivel. Un titulo que sé que ti también hubieras deseado para ti. Hoy tengo el honor de decir que,
yo tu hijo, soy Magister, y todo esto es, sin duda, por ti.

Gracias, papa, por todo lo que has hecho por mi. Te amo con todo mi corazén, y este

momento te lo dedico a ti, porque sin ti no seria posible.
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Resumen

Este proyecto presenta un modelo de gestién administrativa para "Bazar y Papeleria
Universal”, con el objetivo de mejorar la eficiencia operativa, optimizar los recursos y fortalecer
su competitividad en el mercado. Se emplea una metodologia que incluye analisis de mercado,
estrategias de marketing y la implementacion de sistemas tecnolégicos para optimizar el
inventario y la atencion al cliente. Los resultados muestran la viabilidad de expandir la empresa
mediante una nueva sucursal y programas de fidelizacion. Finalmente, se concluye que el uso
eficiente de los recursos financieros y una estrategia sélida de marketing digital son clave para el

crecimiento sostenido de la papeleria.

Palabras Clave

Gestion administrativa, optimizacion operativa, marketing digital, fidelizacién de clientes,

papeleria, expansion empresarial, estrategia competitiva.

Abstract Y Keywords

This project presents an administrative management model for "Bazar y Papeleria
Universal," with the objective of improving operational efficiency, optimizing resources, and
strengthening its competitiveness in the market. A methodology is employed that includes market
analysis, marketing strategies, and the implementation of technological systems to optimize
inventory and customer service. The results demonstrate the feasibility of expanding the business
through a new branch and loyalty programs. Finally, it is concluded that the efficient use of
financial resources and a solid digital marketing strategy are key to the sustained growth of the
stationery business.

Keywords: Administrative management, operational optimization, digital marketing,

customer loyalty, stationery, business expansion, competitive strategy.
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Introduccién

"Bazar y Papeleria Universal," una empresa con 25 afios de trayectoria en el mercado,
enfrenta actualmente una serie de desafios operativos que han afectado su eficiencia y
rentabilidad. Entre estos desafios se destacan problemas recurrentes como el exceso de
inventario, la falta de un control adecuado sobre los costos operativos y la dificultad para adaptar
sus procesos administrativos a las demandas cambiantes del mercado. La ausencia de un
modelo de gestion administrativa integral ha dejado a la empresa vulnerable a estas ineficiencias,
lo que ha generado una disminucién en su competitividad dentro del sector de papelerias.
Ademas, el entorno competitivo se ha intensificado con la aparicion de nuevas papelerias y
grandes tiendas de conveniencia en la misma area, lo que ha fragmentado el mercado y reducido
su cuota de mercado. Ante esta situacién, surge la necesidad imperante de implementar un
modelo de gestién administrativa que no solo mejore la eficiencia operativa de "Bazar y Papeleria
Universal," sino que también le permita adaptarse de manera efectiva a las fluctuaciones del
mercado y asegurar su sostenibilidad a largo plazo.

La implementacion de un modelo de gestion administrativa en "Bazar y Papeleria
Universal" es crucial para la supervivencia y el crecimiento de la empresa en un entorno cada
vez mas competitivo. La importancia de este proyecto radica en su capacidad para transformar
las operaciones internas de la empresa, optimizando sus procesos y reduciendo los costos
operativos. Al mejorar la eficiencia administrativa, la empresa estara en una mejor posicion para
responder rapidamente a los cambios en las demandas del mercado, mejorar la satisfaccion del
cliente y aumentar su rentabilidad. Ademas, la adopcién de este modelo permitira a "Bazar y
Papeleria Universal" diferenciarse de sus competidores al ofrecer productos y servicios de mayor
calidad, lo que fortalecera su posicibn competitiva en el mercado. Este proyecto también
contribuird a la sostenibilidad a largo plazo de la empresa al promover practicas de gestién mas
eficientes y responsables, asegurando asi que "Bazar y Papeleria Universal" pueda continuar
operando con éxito en el futuro.

El objetivo general de este proyecto es desarrollar e implementar un modelo de gestion
administrativa integral en "Bazar y Papeleria Universal," que permita mejorar la eficiencia
operativa, optimizar la utilizacién de recursos, y fortalecer la posicion competitiva de la empresa
en el mercado durante el afio 2024. Este modelo buscara integrar las mejores practicas en gestion
estratégica, financiera, y de marketing para crear un marco operativo sélido que impulse el
crecimiento y la sostenibilidad de la empresa a largo plazo.

A continuacion, se describen los objetivos especificos:

e Aplicar los conocimientos adquiridos en Direccion estratégica Empresarial al tema

de tesis.
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e Aplicar los conocimientos adquiridos en Plan de Negocios e Investigacion de
Mercados al tema de tesis.
e Aplicar los conocimientos adquiridos en Marketing Estratégico al tema de tesis.

e Aplicar los conocimientos adquiridos en Gerencia Financiera al tema de tesis.

El presente marco tedrico contextualiza la relevancia de las teorias administrativas y su
aplicabilidad en "Bazar y Papeleria Universal". Taylor (1911) destacé la importancia de un
enfoque metddico para mejorar la productividad y reducir costos mediante la optimizacion del
trabajo. A lo largo del tiempo, otros autores, como Fayol (1917), ampliaron esta perspectiva,
destacando que la administracion no es solo responsabilidad de los gerentes, sino de toda la
organizacion. En el &mbito de una papeleria, estos principios resultan esenciales para gestionar
eficientemente las operaciones cotidianas, desde la gestion del inventario hasta la atencién al
cliente, optimizando recursos y aumentando la rentabilidad.

Los modelos de gestidn propuestos por Bunderson et al. (2000) también son aplicables,
enfatizando la necesidad de una autoridad basada en la competencia técnica y el compromiso
laboral, aspectos criticos en el contexto competitivo de una papeleria. El proceso administrativo
descrito por Chiavenato (2006) y Hernandez & Palafox (2012), que incluye planificacion,
organizacion, direccion y control, ofrece una estructura clave para la toma de decisiones en el
negocio, permitiendo a "Bazar y Papeleria Universal" ajustar sus estrategias en un entorno de
cambios constantes.

Estos estudios han establecido las bases del proceso administrativo, que incluye
planificacién, organizacion, direccioén y control. Estas funciones estan interconectadas en una
dinamica interactiva (Chiavenato, 2006). Hernandez & Palafox (2012) definen este proceso como
una herramienta tedrica que facilita la comprension y mejora de la gestion empresarial.

Los autores Taylor (1911), Fayol (1917) y Chiavenato (2006) identifican las fases del
proceso administrativo, cada una con una estructura definida:

Planificacién: Anticipar el futuro y trazar el rumbo de la empresa alineando con la misién
y visién de la organizacion.

Organizacion: Implementar las actividades y tareas necesarias para ejecutar los planes,
construyendo las estructuras materiales y sociales de la organizacion.

Direccion: Guiar y orientar al personal para que comprendan y contribuyan eficazmente
a los objetivos empresariales.

Control: Verificar que todo se desarrolle conforme a las normas y politicas establecidas,

asegurando la correcta utilizacion de los recursos.
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La direccion estratégica es clave para la sostenibilidad y el crecimiento de cualquier
empresa, incluidas las pequefias empresas como una papeleria. Armijos et al. (2020) resaltan la
importancia de adaptar la estrategia empresarial a entornos cambiantes, como el mercado local
de papelerias. Esta estrategia incluye la identificacion de oportunidades para mejorar la
eficiencia, como la diversificacion de productos y el establecimiento de relaciones mas sélidas
con proveedores. La integracién de la direccidn estratégica con las operaciones cotidianas
permitird que la papeleria se posicione mejor ante la competencia y aumente su rentabilidad a
largo plazo (Guerras & Navas, 2022).

Nova et al. (2020) mencionan que la gestion estratégica es crucial para el éxito en
organizaciones de diversos sectores econdmicos. Su capacidad para impactar positivamente en
la consecucién de objetivos a medio y largo plazo, impulsar ventajas competitivas y promover el
desarrollo sostenible, estd ampliamente demostrada. Las empresas que la adoptan pueden
aprovechar estos beneficios, aunque su implementacion requiere considerar diversas variables,
herramientas y procedimientos para asegurar su efectividad. En este sentido, la filosofia de
gestiéon es fundamental, ya que una estructura organizativa bien concebida facilita la alineacion
de los procesos administrativos con los objetivos establecidos (Garcia et al., 2022).

Segun Baque et al. (2020), la gestion empresarial se enfoca en la blisqueda constante
de actividades innovadoras que impulsen el valor agregado y la sostenibilidad a largo plazo. Este
enfoque requiere que las empresas adopten estrategias diferenciadoras respaldadas por
modelos de negocio que faciliten su consolidacion y mejoren su rentabilidad y posicion en el
mercado. En el desarrollo de un plan de negocio, aspectos cruciales incluyen lo financiero, la
generacion de ideas, el marketing y el contexto legal (Cristancho et al., 2021).

El plan de negocios debe abordar grandes desafios globales, como iniciativas de cambio
social, la creacién de productos innovadores o la presentacidon de soluciones con un impacto
positivo en la vida de las personas (Carrera et al., 2019). Este documento describe la empresa,
la idea de negocio o el proyecto que un emprendedor pretende llevar a cabo, junto con su
contexto. Debe presentar las ideas de manera organizada y atractiva, reflejando el entusiasmo
del emprendedor y captando el interés de posibles inversionistas (Abril & Davila, 2019). Ademas,
permite a los inversionistas realizar un analisis exhaustivo del mercado, evaluar la viabilidad del
proyecto y tomar decisiones estratégicas en cada area funcional para alcanzar los objetivos
planteados.

La investigacion de mercados es esencial para entender las necesidades del cliente.
Vargas (2017) y Piguave (2016) destacan la importancia de centrar las estrategias de marketing
en el consumidor. En una papeleria, conocer las preferencias de los clientes permite ajustar el

inventario y las promociones, alineandolos con las demandas estacionales, como el regreso a
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clases o las temporadas festivas. La recopilacion sistematica de datos puede ayudar a identificar
patrones de compra y adaptar las estrategias de marketing de manera mas eficiente.

El marketing es esencial para las empresas, centrandose en las relaciones con
consumidores, intermediarios y competidores. Las actividades clave incluyen investigacion de
mercados, publicidad, venta personal, relaciones publicas, promociones, distribucién y
segmentacion de mercados. Estas acciones son cruciales en un entorno global y cambiante, y
son fundamentales para comercializar productos y posicionar nuevas empresas segun su
actividad productiva (Monferrer, 2013; Izquierdo et al., 2020).

El marketing mix es un conjunto de herramientas tacticas que las empresas utilizan para
implementar sus estrategias de marketing, incluyendo decisiones sobre producto, precio,
distribucion y promocién. La medicion y analisis del rendimiento del marketing se realizan
mediante indicadores clave de rendimiento (KPI) como el retorno de la inversion (ROI), la tasa de
conversion y la participacion del cliente, permitiendo a las empresas evaluar la efectividad de sus
estrategias y ajustar para mejorar resultados (Homburg et al., 2022).

La gerencia financiera se basa en principios que guian la toma de decisiones sobre
inversion, financiacion y gestién de recursos financieros, incluyendo el analisis de riesgo y
rendimiento, asi como la planificacion y control financiero para asegurar la estabilidad y
crecimiento empresarial (Homburg et al., 2022). El andlisis financiero utiliza estados financieros
y otras herramientas para evaluar la salud financiera de una empresa y tomar decisiones
informadas. La evaluacion de proyectos de inversion se realiza mediante técnicas como el valor
presente neto (VPN), la tasa interna de retorno (TIR) y el andlisis de flujo de caja descontado
(DCF), que determinan la viabilidad y rentabilidad de las inversiones propuestas (Pilcher &
Cortazzi, 2024).
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Capitulo 1: Direccion Estratégica Empresarial

Desarrollo De La Piramide Estratégica

Figura 1

Piramide Estratégica

odelo centrado en
ofrecer una amplia
gama de productos de
calidad.

Estudiantes, profesionales y
oficinas, artistas creativos,
personas en general.

Utiles escolares, material de oficina, servicios
no bancarios, articulos de escritura, insumos
para artistas.

Marcas preferidas, compras por impulso o emocionales.

La direccion estratégica de "Bazar y Papeleria Universal" se basa en un modelo de
piramide estratégica que incluye la mision, vision, valores, objetivos estratégicos y estrategias
clave. Este modelo proporciona una clara alineacion de todas las actividades y decisiones

empresariales con la direccion estratégica de la empresa.
Misién

Proveer productos de papeleria y servicios adicionales de alta calidad, satisfaciendo las
necesidades de estudiantes, profesionales y empresas, a través de un servicio excepcional y una
oferta diversificada.
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Visién

Ser la papeleria lider en Santa Isabel y expandirse regionalmente, reconocida por su

calidad, innovacion y compromiso con la satisfaccion del cliente.

Valores

Calidad, integridad, innovacién, servicio al cliente y sostenibilidad.

Objetivo Estratégico

El objetivo estratégico de "Bazar y Papeleria Universal" es incrementar las ventas en un
20% para finales de afio, mejorar la satisfaccion del cliente en un 15% y reducir los costos
operativos en un 10%. Ademds, se busca expandir la presencia de la empresa a una nueva
localidad en el proximo afio, consolidando su posicion en el mercado y asegurando un
crecimiento sostenible.

Estrategias Clave

Las estrategias clave para alcanzar los objetivos de "Bazar y Papeleria Universal"
incluyen:

Diversificacién de productos: Ampliar la oferta para incluir opciones ecoldgicas y articulos
especializados.

Mejora del servicio al cliente: Capacitar al personal para ofrecer un servicio excepcional.

Fortalecimiento del marketing digital: Aumentar la presencia en redes sociales y
desarrollar campafas creativas.

Formacion de alianzas estratégicas: Establecer relaciones con instituciones educativas
y corporativas para expandir el alcance de la empresa.

Para alinear los indicadores estratégicos con los resultados del plan de accién, se han
establecido las siguientes métricas:

Ventas: Se medird mensualmente el incremento de las ventas, comparando las cifras
actuales con el mismo periodo del afio anterior para alcanzar el 20% de crecimiento proyectado.
Las herramientas de gestion financiera y CRM seran fundamentales para monitorear estos

resultados.
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Satisfaccién del cliente: Se realizaran encuestas trimestrales, y se buscard mejorar en
indicadores como el Net Promoter Score (NPS), con el objetivo de alcanzar un incremento del
15%.

Costos operativos: La implementacion de un sistema de gestion de inventarios just-in-
time ayudara a reducir los costos operativos en un 10%. Se compararan los indicadores actuales

con los del afio anterior para evaluar la eficacia de esta estrategia.

Sector Industrial

"Bazar y Papeleria Universal' opera en los sectores minorista y mayorista, ofreciendo
productos a consumidores finales y otros comerciantes. La empresa proporciona una amplia
gama de articulos, que incluyen Gtiles escolares, material de oficina y otros productos adicionales.
Este enfoque dual permite a la empresa aprovechar diferentes segmentos de mercado y

maximizar sus oportunidades de ventas.

Modelo O Concepto De Empresa

El modelo de negocio de "Bazar y Papeleria Universal" se centra en la venta al por menor
y al por mayor de material de oficina, escolar, productos de escritura y articulos de papeleria. La
empresa ofrece una amplia gama de productos de alta calidad, con servicios adicionales como
fotocopias, impresiones y corresponsalia no bancaria. Estos servicios agregan valor a los clientes

y contribuyen al crecimiento sostenido de la empresa.

Segmento O Nicho

La empresa atiende a multiples segmentos, entre los cuales se encuentran estudiantes,
profesionales, oficinas, artistas y creativos, eventos y celebraciones especiales, asi como
articulos de regalo y novedades. Este enfoque diversificado permite una personalizacion del

servicio segln las necesidades del cliente.

Portafolio

El catdlogo de "Bazar y Papeleria Universal" se ajusta a la demanda local y las

tendencias del mercado, con productos que abarcan Utiles escolares, suministros de oficina,
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productos de escritura y papeleria especializada. Se adapta dindmicamente para responder a las
necesidades de los clientes y a los cambios en las preferencias del mercado, asegurando una

oferta actualizada y diversa.

Irracionalidad Del Consumidor

Se ha observado que el comportamiento de los clientes muestra tendencias irracionales,
como compras impulsivas durante rebajas o una fuerte preferencia por marcas especificas,
incluso cuando existen alternativas mas asequibles. Ademas, las compras de productos de
temporada, como articulos para celebraciones especificas, muestran una alta dependencia

emocional y decisiones influenciadas por el atractivo visual de los productos.

Aplicacion De Los Roles Estratégicos

Ventaja Competitiva

La principal ventaja competitiva de "Bazar y Papeleria Universal" radica en su
diversificacion, ofreciendo una amplia gama de productos de calidad en un solo lugar, junto con
servicios adicionales como impresion, fotocopias y corresponsalia no bancaria, lo que la
diferencia significativamente de la competencia. Ademé&s, su enfoque en productos
especializados o de nicho, como suministros para bellas artes y articulos especificos para
sectores profesionales, es Unico en el mercado local. Para asegurar que estas ventajas
competitivas se traduzcan en resultados medibles, se utilizaran indicadores clave de desempefio
(KPIs) como el porcentaje de aumento en la retencién de clientes y la tasa de crecimiento de
ventas por categoria de producto.

Las estrategias clave incluyen ofrecer un servicio al cliente excepcional a través de la
capacitacién continua del personal para mejorar la experiencia del cliente. También se
desarrollaran campafias promocionales creativas, que incluiran la implementacién de KPIs para
medir la efectividad de estas campafias en la atraccion de nuevos clientes y la retencion de
clientes existentes. Finalmente, se fortalecera la presencia en linea, con un objetivo claro de
aumentar en un 25% las transacciones digitales en los proximos seis meses, como parte de una

estrategia omnicanal.
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Tendencia De Los Clientes

El mercado de la papeleria esta experimentando un cambio hacia productos ecoldgicos
y personalizados. La creciente demanda de productos como papel reciclado y boligrafos
reutilizables refleja una tendencia hacia un consumo mas consciente. Para adaptar la oferta a
estas tendencias, "Bazar y Papeleria Universal" se compromete a ajustar su inventario e
implementar un sistema de seguimiento que evalle la respuesta de los clientes a las nuevas
incorporaciones en tiempo real.

Ademas, el andlisis de datos basado en encuestas periddicas permitird ajustar el
catalogo de productos segun las demandas emergentes. La agilidad en la toma de decisiones
sera clave, y los indicadores de éxito incluiran la reduccion del tiempo de respuesta a nuevas
demandas del mercado y la mejora en la rotacion de productos en un 15% para el proximo

trimestre.
Marca

Para consolidar la identidad de "Bazar y Papeleria Universal®" como una marca
reconocida en el mercado local, se ha disefiado una estrategia de marca centrada en la
coherencia visual y comunicativa. La creacién de un logotipo distintivo y una identidad visual
coherente, tanto en la tienda fisica como en plataformas digitales, permitira fortalecer la presencia
de la papeleria. La efectividad de esta estrategia se evaluara a través de encuestas de
reconocimiento de marca y el aumento en el trafico web, con un objetivo de incrementar en un

20% el engagement en redes sociales dentro de los proximos seis meses.
Servicio

El servicio al cliente es uno de los pilares fundamentales del éxito de "Bazar y Papeleria
Universal". La capacitacion continua del personal se traducirda en una mejor atencion
personalizada y en la optimizacion de los procesos internos para garantizar un servicio fluido. Los
indicadores de éxito incluiran el incremento del Net Promoter Score (NPS) en un 10% y la
reduccion del tiempo promedio de servicio al cliente en un 15%. Ademas, se implementara un
sistema de seguimiento de comentarios para recoger feedback valioso que permitira realizar

ajustes en tiempo real.
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Modelo De La Empresa

El modelo de negocio de "Bazar y Papeleria Universal" se basa en la diversificacion de
productos y la oferta de servicios complementarios, lo que ha permitido a la empresa satisfacer
las necesidades de un amplio espectro de clientes. Con el fin de medir el impacto de las
estrategias aplicadas, se utilizaran indicadores como el incremento de la facturacién por cada
linea de productos y el porcentaje de ventas recurrentes. Asimismo, los programas de fidelizacion
se monitorizardn a través del aumento en la participacion y recompensas canjeadas por los
clientes.

Internacionalizacion

"Bazar y Papeleria Universal opera actualmente so6lo a nivel local, concretamente en el
cantdn de Santa Isabel. La expansion internacional representa un reto debido a la limitada
capacidad econdémica de la empresa. Los costes logisticos y de distribucidén son un obstaculo
importante, ademas de las regulaciones y barreras comerciales que existen para la
internacionalizacién, especialmente para las pequefias empresas. Ademas, la presencia de

competidores locales en otros paises complica alin mas este proceso de expansion.

Modelo De Planificacion
Areas Funcionales

Ventas Y Atencion Al Cliente. Esta division de "Bazar y Papeleria Universal" se centra
en brindar un servicio excepcional al cliente, gestionando pedidos y proporcionando
asesoramiento detallado sobre productos. A través de la formacion continua del personal y el
monitoreo de indicadores clave de satisfaccion del cliente (como encuestas y feedback directo),
se busca mejorar la experiencia del cliente, incrementar la retencion vy fidelidad, y optimizar el
proceso de transacciones. El analisis de estos indicadores permitira ajustes inmediatos en las
estrategias de servicio al cliente, asegurando una adaptacion agil a las necesidades del mercado.

Abastecimiento Y Compras. Fundamental para garantizar la disponibilidad de
productos y la eficiencia operativa, este departamento se enfoca en la gestién de inventarios, las
negociaciones con proveedores y la reduccién de costos operativos. El uso de indicadores como
la rotacion de inventarios y los costos de abastecimiento permitira identificar areas de mejora en
la cadena de suministro. Se aplicaran estrategias just-in-time para optimizar el flujo de productos,

minimizando los excesos de stock y asegurando que los productos de alta demanda estén
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siempre disponibles. Estos indicadores también serdn comparados periédicamente con los
resultados del plan de accion para garantizar una gestion eficiente de los recursos.

Marketing Y Promocién. Esta area esta encargada de disefiar estrategias creativas
para aumentar la visibilidad de la papeleria, atraer nuevos clientes y consolidar la presencia de
la marca. A través de campafias promocionales y la presencia activa en redes sociales, se medira
el impacto mediante indicadores como el alcance de las campafias, la tasa de conversion de
nuevos clientes y el retorno sobre la inversién (ROI) en las actividades de marketing. La
comparacion constante de estos resultados con los objetivos estratégicos permitira ajustar las

campafias en funcién de la respuesta del mercado, optimizando asi los esfuerzos promocionales.

Desagregacion Empresarial

Ventas Y Atencién Al Cliente

Objetivo 1: Mejorar La Satisfaccion Del Cliente. Las politicas incluyen atencion
personalizada, asesoramiento experto y una garantia de satisfaccion con politica de devolucion.
En cuanto a las estrategias, se implementara un sistema de retroalimentacién continua que
recopile comentarios a través de encuestas y redes sociales. Los indicadores clave seran la
satisfaccion del cliente, medida a través de encuestas trimestrales, y el tiempo promedio de
espera en caja, que se ajustaran en funcién de los resultados del plan de accién.

Objetivo 2: Incrementar Las Ventas. Se adoptaran politicas como el programa de
fidelizacion y las ofertas especiales estratégicas. Estrategias incluyen diversificar el inventario y
mantenerlo actualizado segun tendencias y temporadas. Se monitorizaran indicadores de ventas
trimestrales y la tasa de retorno de clientes a través del programa de fidelizacién, comparando
los resultados de estos indicadores con los establecidos en el plan de accion.

Objetivo 3: Optimizar La Eficiencia Operativa. Las politicas incluyen la implementacion
de un sistema de gestion de inventarios automatizado y la capacitacion del personal. Los
indicadores seran el nivel de rotaciéon de inventarios y el costo operativo por transaccién, con
ajustes basados en el monitoreo del rendimiento de estos factores frente a los objetivos

estratégicos definidos.
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Abastecimiento Y Compras

Objetivo 1: Optimizar El Inventario. Politicas incluyen la adopcién de un sistema de
gestion de inventarios y el andlisis de datos. Los indicadores clave seran el indice de
obsolescencia del inventario y el nivel de stock, ajustandose en funcién de las tendencias de
compra y la demanda observada en los informes de control de gestion.

Objetivo 2: Mejorar La Relacién Con Proveedores. Politicas clave incluyen mantener
una comunicacién abierta y transparente con proveedores. Se medira la tasa de cumplimiento de
entregas a tiempo y la calidad del producto, utilizando estos indicadores para refinar las
estrategias de abastecimiento en el futuro.

Objetivo 3: Reducir Costos En Compras. Se implementaran politicas de consolidacion
de compras y andlisis de costos. Se mediré el costo promedio de adquisicién y el ahorro obtenido
por volumen, asegurando que las métricas de costos sean comparadas con los indicadores

establecidos en el plan de accion y ajustadas segun el desempefio financiero.

Marketing Y Promocién

Objetivo 1: Aumentar La Visibilidad De La Marca Y La Presencia En Linea. Politicas
incluyen marketing de contenidos y el uso de redes sociales. Los indicadores clave seran el
crecimiento de seguidores y la tasa de participacion en redes sociales, monitoreados
mensualmente para ajustar las campafias en funcién del ROIL.

Objetivo 2: Fomentar La Participacion Del Cliente Y Aumentar La Fidelizacién.
Politicas incluyen recompensas y fidelizacion. Los indicadores clave seran el incremento en la
frecuencia de compra y el indice de retencién de clientes, comparando estos datos con los
objetivos trimestrales.

Objetivo 3: Impulsar Las Ventas De Productos Especificos. Politicas incluyen
marketing enfocado en productos clave. Los indicadores seran las ventas de productos
destacados y la efectividad de promociones, monitoreando su impacto en el comportamiento de

compra y ajustando segun los resultados del plan de accion.
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Organizacion Del Talento Humano
Ventas Y Atencion Al Cliente

El departamento de ventas y atencion al cliente en Bazar y Papeleria Universal requiere
empleados con habilidades interpersonales, conocimiento de productos y la capacidad de
trabajar en un entorno dindmico y orientado al cliente. Durante los periodos de alta afluencia,
puede ser necesario aumentar el personal para garantizar un servicio eficiente y mantener los
indicadores de satisfaccion del cliente por encima del 90%.

El proceso de reclutamiento se centra en garantizar que los candidatos seleccionados
posean habilidades de comunicacién, orientacion al cliente y manejo de situaciones dificiles. Para
asegurar que el proceso de seleccién esté alineado con los objetivos de mejora en la experiencia
del cliente, se implementaré una evaluacion cuantitativa de las habilidades de atencién y solucién
de problemas durante el proceso de reclutamiento. Ademas, se realizardn encuestas post-
contratacidn para medir el impacto de los nuevos empleados en la satisfaccion del cliente y en el
tiempo promedio de atencién en caja, comparando estos indicadores con los resultados

esperados del plan de accion.
Abastecimiento Y Compras

El departamento de abastecimiento y compras busca empleados con habilidades
analiticas, capacidad de negociacion, organizacién y conocimientos en gestion de inventarios.
Actualmente, la empresa necesita una persona con este perfil para optimizar los procesos de
adquisicién y controlar eficientemente el inventario.

En el proceso de seleccion, ademas de la evaluacion de la experiencia en gestion de
compras y control de inventarios, se mediran indicadores como el tiempo promedio de reposicion
de inventarios y el impacto en el costo de adquisicion de productos tras la incorporacion del nuevo
empleado. Estas métricas permitirdn monitorear y ajustar las decisiones de reclutamiento con

base en los resultados obtenidos en la optimizacién de la cadena de suministro.
Marketing Y Promocion

El departamento de marketing y promocidn busca empleados con habilidades creativas,
estratégicas y analiticas para desarrollar estrategias que incrementen la visibilidad de la empresa,
atraigan clientes y promuevan productos. El enfoque esta en marketing digital, campafias

creativas y analisis de datos.
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El proceso de seleccion valorara la experiencia en marketing digital y la capacidad de
disefiar campafias efectivas. Ademas, se medira el impacto de las estrategias implementadas
por los candidatos en los resultados de crecimiento de seguidores en redes sociales y el retorno
de la inversién (ROI) de las campafias. Estos indicadores se comparardn con los objetivos
establecidos en el plan de accidn, asegurando que las estrategias de marketing estén alineadas

con el crecimiento proyectado de la empresa y la mejora en el reconocimiento de marca.

Recursos Materiales

“Bazar y Papeleria Universal” requiere varios recursos materiales para operar de manera

eficiente y ofrecer productos y servicios de calidad a sus clientes.
Activos Fijos

Los activos fijos son fundamentales para el funcionamiento diario de "Bazar y Papeleria
Universal”, permitiendo no solo la exhibicion y almacenamiento de productos, sino también el
desarrollo eficiente de las operaciones y servicios. Estos activos incluyen mobiliario de oficina,
como mesas, escritorios y estanterias, esenciales para la organizacion y disposicién de los
productos en tienda, y que impactan directamente en la experiencia de compra de los clientes.
El equipo informatico y tecnoldgico es otro componente crucial, permitiendo la gestion eficiente
de ventas, inventarios y andlisis de datos, lo que contribuye a mejorar los indicadores de eficiencia
operativa y control de stock, alineados con los objetivos de reduccién de costos operativos.

Adicionalmente, el equipamiento de oficina, como fotocopiadoras y etiquetadoras, facilita
la prestacion de servicios complementarios que diferencian a la papeleria de la competencia,
mientras que la sefializaciéon y el mobiliario complementario ayudan a atraer a los clientes y

mejorar la organizacion del espacio, apoyando las estrategias de marketing visual.
Activos Intangibles

Los activos intangibles representan un valor clave para "Bazar y Papeleria Universal”, ya
que contribuyen directamente a la consolidacién de la marca y la relacién con los clientes. La
marca, que incluye el nombre comercial, logotipo, y la reputacion en el mercado, juega un papel
vital en la fidelizacién de los clientes y en el reconocimiento del negocio, aspectos que estan
vinculados a los indicadores de satisfaccion del cliente y crecimiento en ventas. Las relaciones
con proveedores también constituyen un activo intangible relevante, ya que las relaciones solidas

permiten obtener mejores condiciones comerciales y descuentos, contribuyendo a la optimizacion
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de costos. Por dltimo, el conocimiento acumulado por los empleados, en términos de procesos
operativos y estrategias de venta, refuerza la ventaja competitiva de la papeleria, mejorando la
calidad del servicio y ayudando a cumplir con los objetivos estratégicos de expansion y

crecimiento.

Sistemas Para La Empresa
Ventas Y Atencién Al Cliente

Los sistemas tecnoldgicos son cruciales para mejorar la eficiencia operativa y alcanzar
los objetivos estratégicos de "Bazar y Papeleria Universal". Un sistema de punto de venta (POS)
no solo permite procesar transacciones y gestionar inventarios, sino que también facilita el
andlisis de ventas y la toma de decisiones informadas mediante la recopilacion de datos en
tiempo real. Estos sistemas ayudan a controlar mejor los niveles de inventario y a ajustar la oferta
de productos en funciéon de la demanda, apoyando directamente la reduccién de costos
operativos en un 10%. Ademas, la implementacién de un sistema de gestién de clientes (CRM),
como Salesforce o HubSpot CRM, fortalecerd la relacion a largo plazo con los clientes, facilitando
el seguimiento personalizado y ayudando a mejorar los indicadores de satisfaccion del cliente en
un 15%. Las herramientas de analitica de ventas, como Tableau o Google Data Studio, permitiran
monitorear el rendimiento de ventas trimestrales y ajustar las estrategias de marketing,

contribuyendo al objetivo de incrementar las ventas en un 20%.
Abastecimiento Y Compras

Los sistemas de gestién también son esenciales para optimizar el abastecimiento y las
compras en "Bazar y Papeleria Universal". Un sistema de gestion de inventarios, como Cin7 o
inFlow Inventory, permitird mantener un control riguroso sobre el stock, minimizando excesos y
faltantes, lo que se traduce en una mayor eficiencia operativa. La implementacién de técnicas
como la gestion just-in-time ser4 mas efectiva con este tipo de sistemas, contribuyendo a la
reduccion de costos operativos. Asimismo, un sistema de gestion de proveedores, como Jaggaer
0 Scout RFP, optimizara la evaluacién de proveedores y facilitara negociaciones mas favorables,
asegurando la continuidad del suministro y mejorando los margenes. Finalmente, un sistema de
andlisis de costos, como Precoro, permitird monitorear y controlar los gastos de manera mas
precisa, optimizando los costos de adquisicion y asegurando el cumplimiento de los objetivos

financieros.
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Marketing Y Promocién

Los sistemas de marketing y gestion de proyectos son vitales para garantizar que "Bazar
y Papeleria Universal" implemente de manera eficaz sus estrategias de marketing. Un sistema
de automatizacion de marketing, como HubSpot o Mailchimp, facilitara la creacién de campafias
mas segmentadas y personalizadas, lo que contribuira a mejorar los indicadores de fidelizacién
y compromiso de los clientes. Las plataformas de gestién de redes sociales, como Sprout Social
0 Business Suite, permitiran programar publicaciones estratégicas y monitorear el rendimiento de
las campafias, mejorando asi la visibilidad de la marca y apoyando el crecimiento de la base de
clientes. Las herramientas de publicidad en linea, como Google Ads y Facebook Business
Manager, proporcionardn segmentacion avanzada, maximizando el retorno de inversion en
publicidad. Por dltimo, herramientas como Trello o Asana facilitaran la planificacion y seguimiento
de campafas, asegurando una ejecucién organizada y eficaz, lo que permitird cumplir con los

objetivos de marketing establecidos en la estrategia empresarial.

Modelo De Retencién De Clientes

Captacion

Las estrategias de captacion de clientes para "Bazar y Papeleria Universal" se centran
en una presencia activa y constante en redes sociales, utilizando plataformas como Facebook,
Instagram y TikTok para compartir contenido relevante, promociones exclusivas y concursos.

Estas acciones aumentan la visibilidad y el compromiso de la audiencia, apoyando
directamente el objetivo de incrementar las ventas en un 20%. La organizacién de sorteos y
concursos en estas plataformas también fomentara la interaccién con los clientes y fortalecera la
relacion con la comunidad.

Para llegar a un publico mas amplio y diverso, se implementaran anuncios pagados en
Google Ads y Meta Ads, dirigidos especificamente a personas interesadas en productos de
papeleria. Esto no solo amplia el alcance, sino que también contribuye a atraer nuevos clientes,
aumentando el volumen de ventas. La participacidbn en eventos comunitarios locales también
servird para generar conexiones directas con los clientes y reforzar la marca en el mercado local.

Se lanzaran promociones estacionales y descuentos exclusivos dirigidos a grupos
especificos, como clubes estudiantiles, con el fin de fidelizar a estos colectivos y fomentar la
repeticion de compras. Ademas, se brindara asesoramiento personalizado y una politica de
garantia de satisfaccion, asegurando que los clientes reciban productos que se ajusten a sus

necesidades, lo que mejora los indicadores de satisfaccién en un 15%.
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Finalmente, los testimonios y comentarios positivos de clientes satisfechos se utilizaran
como herramientas publicitarias en redes sociales y otros materiales, generando confianza y
atrayendo nuevos clientes. Estas estrategias buscan no solo atraer nuevos clientes, sino también

garantizar la retencion y fidelizacion de los actuales.
Repeticion

Las estrategias de repeticion para "Bazar y Papeleria Universal" estan disefiadas para
aumentar la lealtad de los clientes y fomentar las compras recurrentes, un componente clave
para alcanzar el incremento de ventas del 20%. El programa de fidelizacion "Bazar y Papeleria
Universal siempre contigo" permite a los clientes acumular puntos por cada compra, que pueden
canjear por productos, incentivando asi su regreso y creando una base de clientes leales.

Se ofrecerdn descuentos exclusivos a los clientes recurrentes, mostrando un
reconocimiento a su lealtad, lo que fortalece la relacién y motiva la repeticion de compras. El
seguimiento post-venta personalizado garantizara que los clientes estén satisfechos con sus
productos y servicios, mejorando su experiencia general y asegurando su retorno.

Ademas, la papeleria mantendra una comunicacién constante a través de boletines
informativos, que incluiran novedades, promociones y descuentos especiales. Durante los
cumpleafios de los clientes, se les ofrecerdn descuentos o regalos sorpresa, fortaleciendo el
vinculo emocional con la marca. Finalmente, al finalizar cada compra, se entregaran notas de
agradecimiento personalizadas, reforzando la relacion con los clientes y asegurando su fidelidad

a largo plazo.
Relacién

Para mejorar la lealtad y rentabilidad en "Bazar y Papeleria Universal”, se implementaran
estrategias que fomenten la relacién con los clientes mas valiosos. Se ofreceran descuentos
exclusivos a clientes rentables, integrandolos en una categoria especial de precios que
reconozca su valor para el negocio, lo que no solo aumentara las ventas, sino que también
mejorara la retencion de clientes.

La estrategia por volumen de compra recompensard a los clientes que realicen compras
frecuentes o grandes con precios mayoristas y condiciones ventajosas, incentivando la fidelidad
y maximizando las ganancias. Se realizaran encuestas de satisfaccion periddicas, mostrando un
compromiso genuino con las necesidades de los clientes, lo que permitira mejorar los productos

y servicios en funcién del feedback recibido.
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Finalmente, se ofreceran facilidades de pago o crédito a los clientes con un historial
positivo, comenzando con un crédito limitado que aumentara gradualmente. Esto incentivara
futuras compras y asegurara un manejo responsable del crédito, mejorando la lealtad del cliente

y su contribucion a las ventas.

Vinculacién

Las estrategias de vinculacion en "Bazar y Papeleria Universal" estan orientadas a
mantener una relacion sélida y duradera con los clientes. La estrategia de excelencia en calidad
garantizara que los productos y servicios ofrecidos superen las expectativas, reforzando la lealtad
de los clientes y contribuyendo al crecimiento de la papeleria.

La estrategia de reconocimiento destacar4 a los clientes més leales a través de
menciones publicas en redes sociales como "Clientes Destacados del Mes", creando una
conexion emocional y un sentido de pertenencia hacia la marca. Asimismo, la estrategia de
mejora continua se basara en las opiniones de los clientes para ajustar y perfeccionar la oferta,
asegurando que la papeleria se mantenga alineada con las expectativas de los consumidores.

Finalmente, la estrategia de adaptabilidad y flexibilidad permitira ajustar los productos y
servicios de acuerdo con las necesidades y preferencias cambiantes de los clientes, manteniendo

la relevancia y competitividad de "Bazar y Papeleria Universal" en el mercado.

Aplicacion De Los Objetivos Estratégicos De La Direccién Estratégica

Participacion De Mercado

"Bazar y Papeleria Universal" busca ampliar su participacion en el mercado a través de
estrategias clave, como la diversificacion de productos y la inclusiébn de marcas reconocidas que
satisfacen las preferencias del cliente. Esto garantizara una experiencia de compra mas completa
y atractiva. Para medir el éxito de estas estrategias, se utilizaran indicadores como el crecimiento
de la cuota de mercado, que se evaluara trimestralmente comparando los resultados de ventas
con el periodo anterior, asi como el nimero de nuevas alianzas estratégicas con instituciones
educativas y empresas, que permitird asegurar un flujo constante de clientes.

El servicio al cliente personalizado sera otro pilar importante, con personal capacitado
para superar las expectativas. La satisfaccion del cliente sera evaluada mediante encuestas y
feedback directo, estableciendo una meta de mejorar las calificaciones de satisfaccion en un 15%

a lo largo del afio.
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Asimismo, se implementaran estrategias de precios competitivos, monitoreando
indicadores como el aumento en la frecuencia de compras por cliente y el incremento del ticket
promedio. Estas acciones no solo fortaleceran la presencia en el mercado, sino que también
diferenciaran a la papeleria de sus competidores locales. Ademas, el marketing digital jugara un
papel clave, con el seguimiento de KPIs como el crecimiento en la interaccién de redes sociales

y el numero de seguidores, comparando los resultados con los objetivos mensuales.
Incremento De Ventas

Para aumentar las ventas, "Bazar y Papeleria Universal" continuara implementando
promociones estratégicas durante festividades clave, como el Dia de los Difuntos y Navidad. Los
resultados de estas promociones se mediran a través del aumento porcentual en las ventas
estacionales en comparacion con los afios anteriores, con el objetivo de aumentar las ventas en
un 20% para finales de afio.

Ademas, se optimizaran las ventas mediante técnicas de ventas cruzadas y upselling,
capacitando al personal para ofrecer productos complementarios. La tasa de conversion de estas
técnicas se medird y ajustara segun los resultados, con la meta de mejorar en un 10% la
efectividad de estas estrategias en las interacciones con los clientes.

La disposicion estratégica de productos en la tienda también serd clave para fomentar
compras impulsivas. El aumento de las ventas impulsivas serd monitoreado con el objetivo de
incrementar el ticket promedio de compra. Este enfoque, junto con un seguimiento constante del
inventario y stock disponible, garantizara que los productos mas demandados estén siempre
accesibles, maximizando las oportunidades de venta.

Rentabilidad

"Bazar y Papeleria Universal" se enfoca en maximizar la rentabilidad a través de una
gestién eficiente del inventario. El seguimiento constante de los niveles de existencias permite
equilibrar la oferta y la demanda, manteniendo un inventario 4gil y evitando tanto excesos de
stock como la obsolescencia de productos. El éxito de estas acciones sera evaluado mediante el
indice de rotacién de inventario y el porcentaje de reduccion de costos de almacenamiento, que
se compararan con los objetivos de reduccion de costos operativos en un 10%.

La negociacion con proveedores es otro aspecto crucial para asegurar descuentos por
volumen, condiciones de pago flexibles y precios competitivos. Los indicadores clave aqui seran

el margen de ganancia bruto y el porcentaje de descuentos obtenidos mediante negociaciones.
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Estos resultados seran monitoreados y comparados con los objetivos de mejora de los margenes
de beneficio.

Finalmente, el analisis continuo de rentabilidad, a través de indicadores como el
rendimiento por linea de producto y el margen operativo, permitira ajustar los precios y estrategias
de venta segun sea necesario, garantizando la optimizacién de las decisiones comerciales para

mejorar la rentabilidad general.
Crecimiento

El crecimiento de "Bazar y Papeleria Universal" se basa en la identificacion de segmentos
de clientes especificos, como escuelas, empresas, artistas y profesionales creativos. Para
evaluar la efectividad de esta segmentacion, se utilizara el indice de crecimiento del nimero de
clientes por segmento y el porcentaje de aumento de ventas en cada segmento. Estos
indicadores serdn comparados con las metas de crecimiento establecidas a corto y mediano
plazo.

La estrategia de precios competitivos también sera monitoreada mediante indicadores
como el porcentaje de clientes que aprovechan descuentos por volumen y el niumero de
promociones efectivas por temporada. Esto permitira ajustar las estrategias de precios y ofertas
para maximizar el valor percibido por los clientes, garantizando la fidelidad y el establecimiento

de relaciones a largo plazo.
Ventaja Competitiva

La ubicacion estratégica de "Bazar y Papeleria Universal" en el centro cantonal ofrece
una ventaja clave al atraer un flujo constante de personas. Para medir esta ventaja, se utilizaran
indicadores como el trafico peatonal diario en el area y el porcentaje de nuevos clientes adquiridos
gracias a la ubicacion. Estos resultados se compararan con los objetivos de captacién de clientes.

La innovacion es otro pilar importante, y su impacto sera evaluado a través del porcentaje
de nuevos productos introducidos y el nimero de clientes recurrentes atraidos por productos
personalizados. Estos indicadores ayudaran a medir el éxito de la diferenciacién frente a la
competencia.

La experiencia en el sector educativo y empresarial también es clave. El nimero de
contratos o acuerdos con instituciones educativas y empresas servira como indicador del éxito

de estas relaciones, comparandose con los objetivos de crecimiento en este segmento.
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Posicionamiento

La reputacion corporativa de "Bazar y Papeleria Universal" se fundamenta en la
transparencia y honestidad. Para asegurar esto, se implementaran indicadores de seguimiento
como el indice de satisfaccion del cliente y el porcentaje de devoluciones gestionadas
satisfactoriamente, los cuales se mediran periddicamente para evaluar la claridad en las politicas
de precios, devoluciones y garantias. El objetivo es aumentar la confianza del cliente en un 15%
al final del primer afio.

Ademas, se monitorizaran los comentarios y testimonios positivos, utilizando plataformas
digitales para recolectar opiniones y medir el incremento del nimero de resefias positivas en un
20%. Esto ayudara no solo a atraer nuevos clientes, sino también a mejorar continuamente la
oferta, comparando estos resultados con los objetivos de fidelizacion establecidos.

En cuanto a la gestién activa de la reputacion en linea, se evaluara el porcentaje de
respuestas a resefias y comentarios en menos de 24 horas como indicador clave, con el objetivo
de mantener una tasa de respuesta del 100% a comentarios y resefias. Asimismo, se medira el
nivel de cumplimiento de los compromisos de entrega y calidad, comparandolo con los objetivos

de reduccién de quejas.

Desarrollo De Marca

El desarrollo de la marca comienza con la definicion clara de su identidad. Para medir el
impacto del disefio de la marca y la coherencia visual, se implementaran indicadores como el
reconocimiento de marca, evaluado a través de encuestas y mediciones del aumento de
seguidores en redes sociales en un 25%. Estos resultados se contrastaran con los objetivos de
crecimiento de marca y posicionamiento.

En cuanto al disefio visual, el nimero de interacciones positivas en plataformas digitales
y la consistencia en la aplicacién del estilo visual en todos los puntos de contacto seran claves
para medir el éxito. Se espera lograr un incremento en el engagement de redes sociales y ventas
online como reflejo del fortalecimiento de la identidad visual.

La narrativa de marca serd evaluada mediante el indice de conexién emocional con los
clientes, que se medira a través de encuestas de satisfaccion y el aumento en la lealtad de marca.
Se espera que la narrativa impulse una mayor diferenciacion en el mercado, reflejada en un

incremento del 10% en la retencién de clientes.
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Creacion Del Valor

"Bazar y Papeleria Universal" se enfoca en la creacion de valor mediante la accesibilidad
y conveniencia. Para evaluar la efectividad de estas estrategias, se utilizaran indicadores como
el nimero de transacciones completadas de manera fluida, y el aumento en la satisfaccion del
cliente respecto al proceso de compra, con un objetivo de reducir las quejas relacionadas con el
acceso o la experiencia de compra en un 15%.

El compromiso con la responsabilidad social y la sostenibilidad sera evaluado a través
del porcentaje de productos ecoamigables en el inventario y el nimero de clientes que eligen
productos sostenibles, con una meta de incrementar en un 20% las ventas de estos productos.
Se utilizardn encuestas para medir el nivel de reconocimiento de la sostenibilidad como valor

diferenciador de la papeleria.
Fidelidad

Para valorar la fidelidad de los clientes, el programa de recompensas se medira mediante
el nimero de clientes que participan en el programa y el incremento en la frecuencia de compra
de los clientes fieles, comparado con los objetivos de retencién del cliente. Se espera aumentar
la participacion en el programa en un 30% durante el primer afio.

Los clientes fieles también disfrutaran de ofertas exclusivas, cuya efectividad sera
medida a través del nimero de redenciones de ofertas exclusivas y el impacto en el aumento de
la lealtad, reflejado en un incremento del 15% en la tasa de repeticion de compra.

Finalmente, el impacto de las promociones de cumpleafios se evaluard a través del
namero de clientes que aprovechan estas ofertas y el aumento de ventas en el mes de su

cumpleafios, comparando los resultados con las metas de fidelizacion y satisfaccion.

Analisis Del Macro Entorno (PESTEL)

Segun la actividad econémica de "Bazar y Papeleria Universal", se puede clasificar en
dos grandes grupos: la venta al por mayor y al por menor de Utiles escolares. Especificamente,
la papeleria se incluye en la categoria de "Venta al por menor de articulos de oficina y papeleria,
como lapices, boligrafos, papel, entre otros, en establecimientos especializados". Su cédigo ClIU
registrado en el Servicio de Rentas Internas es "G476103". Esta informacion es relevante, ya que

el SRI proporciona datos significativos que podrian ser Utiles para el estudio PESCTALL.
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Politico

Las regulaciones gubernamentales en torno a impuestos y licencias comerciales tienen
un impacto significativo en las operaciones y estructura de costos de "Bazar y Papeleria
Universal". Un aumento en el Impuesto al Valor Agregado (IVA) podria incrementar los costos
operativos y, consecuentemente, afectar la demanda al elevar los precios para los clientes. Un
factor que merece atencién es cémo las politicas educativas y los programas de reciclaje de
materiales escolares implementados durante la pandemia del Covid-19 disminuyeron la demanda
de algunos productos escolares. Para mitigar estos impactos, se debe implementar un sistema
de control que monitoree los cambios regulatorios y ajuste los precios o promociones en funcion

de las nuevas normativas.
Econdmico

Las fluctuaciones econdmicas influyen directamente en las ventas de papelerias,
particularmente en areas rurales donde el poder adquisitivo es menor. En la provincia del Azuay,
las ventas totales de papelerias alcanzaron $80,337,524, siendo Cuenca el mayor contribuyente
con el 89.18%. Santa Isabel representé el 12.79% de las ventas, destacandose como un mercado
relevante después de Gualaceo. Ante esta realidad, es esencial contar con indicadores de gestién
gue midan el impacto de estas fluctuaciones econdmicas en la demanda, y comparar el
crecimiento o disminucion de las ventas frente a la situacion econémica del cantén. La creacién
de politicas adaptativas como promociones dirigidas a estos sectores rurales puede ayudar a

mitigar los impactos de la baja capacidad adquisitiva.
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Figura 2

Porcentaje de representacién en las ventas y exportaciones de las papelerias de los cantones

del Azuay excluyendo Cuenca
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Social Y Cultural

La ubicacion de Bazar y Papeleria Universal en el cantén Santa Isabel, dentro de la
provincia del Azuay, es un factor clave en la dindmica de su mercado. Aungue la provincia cuenta
con una poblacién de 801,609 habitantes (INEC, 2022), el cantdn solo alberga a 20,753 personas,
lo que representa el 2.59% del total provincial. De esta cifra, el 29.85% (6,194 personas) reside
en la zona urbana, mientras que el 70.15% (14,559 personas) vive en areas rurales. Este dato
es significativo, ya que el éxito de la papeleria ha estado impulsado principalmente por el mercado
rural.

El nicho de mercado de la papeleria estd compuesto principalmente por estudiantes de
distintos niveles educativos, desde la educacion inicial hasta la educacidn superior. Aunque la
poblacién objetivo abarca nifios, adolescentes y jovenes, es importante destacar que los
responsables de las compras escolares son mayormente los padres. Este grupo de clientes esta
dividido en dos segmentos etarios principales segun el INEC: de 0 a 14 afios (nifios en educacion

temprana, primaria y secundaria) y de 15 a 29 afios (jovenes en bachillerato, universidad o
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estudios de tercer y cuarto nivel). En conjunto, estos grupos representan el 50.78% de la
poblacion total del cantén.

Ademas, el comportamiento de compra en Santa Isabel esta profundamente influenciado
por las tradiciones culturales, los eventos estacionales y las necesidades especificas de la
comunidad. Las festividades locales, como la temporada de regreso a clases y otros eventos
estacionales, impactan directamente la demanda de productos escolares y de papeleria. Este
comportamiento resalta la importancia de adaptar las estrategias de marketing y promociones de
Bazar y Papeleria Universal para alinearse con las tradiciones y preferencias culturales locales.
Figura 3

Porcentaje de representacion de grupos de edad del cantén Santa Isabel en 2022
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Tecnolégico

La adopcién de nuevas tecnologias es vital para que Bazar y Papeleria Universal
mantenga su eficiencia operativa y competitividad en el mercado. La implementacién de un
sistema de gestién de inventarios automatizado permitird optimizar el control de existencias,
mejorar el reabastecimiento y reducir los errores en la administracién de stock. Ademas, una
sélida presencia en redes sociales, mediante estrategias de marketing digital, incrementara la
visibilidad de la empresa, facilitando la conexién con los clientes y el acceso a nuevos mercados.
Estas innovaciones tecnologicas son clave para mantener la relevancia y competitividad de la

papeleria en un entorno comercial cada vez mas digitalizado.
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Ambiental

La creciente conciencia ambiental de los consumidores ha generado una demanda
creciente por productos sostenibles y ecolégicos. En respuesta a esta tendencia, Bazar y
Papeleria Universal ha comenzado a diversificar su oferta, incorporando productos de papeleria
fabricados con materiales reciclados y sostenibles. Esta estrategia no solo responde a las
expectativas de un mercado mas consciente del medio ambiente, sino que también refuerza el
compromiso de la papeleria con la responsabilidad social y la sostenibilidad, alineandose con las

tendencias globales hacia un consumo mas ecolégico.
Laboral

El mercado de papelerias en el canton Santa Isabel se encuentra en una fase de
desarrollo con pocas competencias directas, presentando una oportunidad significativa para
Bazar y Papeleria Universal. Segun el SRI (2023), de las 1,245 papelerias registradas en la
provincia de Azuay, solo el 1.77% (22 papelerias) estan en Santa Isabel. Esto representa una
porcion minima (0.36%) de la actividad economica total del cantdn, sugiriendo que el mercado
de papelerias en esta area es un "océano azul" con gran potencial de crecimiento. Sin embargo,
la empresa debe estar atenta a la competencia emergente, incluyendo otros bazares y
vendedores digitales que ofrecen productos similares, y ajustar sus estrategias para mantener su

ventaja competitiva.
Legal

Bazar y Papeleria Universal debe cumplir con un conjunto de regulaciones locales y
nacionales para operar de manera legal y evitar sanciones. Las leyes fiscales, como el
cumplimiento con el Impuesto al Valor Agregado (IVA) y otras obligaciones tributarias, son
esenciales para la estabilidad financiera. Ademas, las normativas laborales y de seguridad deben
ser observadas cuidadosamente para garantizar un ambiente de trabajo seguro y saludable para
los empleados. Mantenerse al dia con las leyes y regulaciones es clave para preservar una

reputacion positiva y garantizar la continuidad operativa de la papeleria.
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Capitulo 2: Plan De Negocios E Investigacion De Mercados

Modelo Canvas

Tabla 1

Canvas de Bazar y Papeleria Universal

Alianzas clave: Actividades clave: Propuesta de Relacion con Segmentos de
valor: clientes: mercados:

Se establecen Implementacion de Una amplia oferta Atencion Dirigido a

colaboraciones un sistema ERP de productos de personalizada y estudiantes,

estratégicas con para la gestion de calidad, servicios asesoria experta, empresas,

proveedores de
papeleria y
tecnologia para
asegurar calidad y
competitividad en
precios. Ademas,
se crean acuerdos

comerciales con
instituciones
educativas y
corporativas, y se
participa en
eventos locales
para ganar
visibilidad y
conexion
comunitaria.

inventarios, politicas
claras de crédito y
cobro para asegurar
el flujo de caja,

marketing digital
focalizado,
capacitacion
constante del
equipo y
diversificacion  en
productos y
SEervicios.

Recursos clave:

Un equipo
capacitado,
tecnologia
avanzada para
gestion de
inventario y CRM,
relaciones  solidas
con proveedores,
capital para
operacién y
expansion, y una
infraestructura
adecuada.

adicionales como
impresion y
personalizacion, y
programas de
fidelizacion que
recompensan la
lealtad del cliente.

ofertas

exclusivas,
seguimiento
post-venta, y
comunicacion
activa en redes
sociales para
fortalecer la
fidelizacién y

satisfaccion.

Canales:

Venta en tienda

fisica, e-
commerce, redes
sociales y
presencia en

ferias y eventos

locales para
aumentar
visibilidad y

atraer clientes.

profesionales,
artistas y clientes
que buscan
productos
personalizados.

Estructura de costos:

Fuentes de ingresos:

Comprende la adquisicién de inventario, salarios y formacién
del personal, marketing digital, mantenimiento tecnolégico y
programas de fidelizacion.

Generacion de ingresos a través de la

venta de
adicionales

papeleria,
como

servicios
impresiones y

personalizacién, y compras recurrentes

impulsadas por
fidelizacion.

los programas de
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El plan de negocios de "Bazar y Papeleria Universal" esta disefiado para optimizar la
eficiencia operativa, diversificar su oferta y consolidarse como lider en su mercado local a través
de una propuesta de valor robusta y diferenciada.

El modelo Canvas presentado proporciona un enfoque estructurado para identificar las
capacidades y recursos clave que permiten el cumplimiento de su promesa de valor. Las alianzas
estratégicas con proveedores confiables y plataformas tecnoldgicas aseguran la disponibilidad
de productos y servicios de alta calidad. Al mismo tiempo, las relaciones con instituciones
educativas y corporativas proporcionan oportunidades para grandes volimenes de ventas,
mientras que la participacion en eventos locales refuerza la visibilidad y la conexion con la
comunidad.

Dentro de las actividades clave, la gestién eficiente del inventario mediante la
implementacién de un ERP avanzado, la capacitacién continua del personal y el desarrollo de
estrategias de marketing digital son esenciales para optimizar las operaciones y aumentar la
rentabilidad. Se hace un énfasis particular en el manejo de las cuentas por cobrar para garantizar
un flujo de caja estable, especialmente en las alianzas con instituciones educativas y empresas.

La propuesta de valor se centra en ofrecer una gama diversa de productos y servicios
personalizados que no solo satisfacen las necesidades del cliente, sino que superan sus
expectativas mediante programas de fidelizacibn que recompensan la lealtad. Esta oferta
diferenciada esta respaldada por una relacidn cercana con los clientes, que incluye atencién
personalizada, seguimiento post-venta y una comunicacion constante en redes sociales.

Los segmentos de mercado incluyen una variedad de clientes que abarcan desde
estudiantes y profesionales hasta instituciones que buscan soluciones personalizadas. Este
enfoque segmentado permite que "Bazar y Papeleria Universal' adapte su oferta a las
necesidades de cada grupo, maximizando asi su impacto en el mercado.

En cuanto a los recursos clave, el personal capacitado, la tecnologia avanzada y las
relaciones con proveedores confiables son fundamentales para mantener la calidad y eficiencia
en las operaciones. Estos recursos, combinados con una sélida estructura de costos y una
estrategia clara de generacién de ingresos, colocan a la papeleria en una posicién competitiva
para crecer y expandirse de manera sostenible.

Finalmente, el plan de negocios concluye que la implementacion efectiva de este modelo
no solo permitira a "Bazar y Papeleria Universal" mejorar su rentabilidad, sino también fortalecer
su posicién en el mercado a través de una oferta de valor diferenciada y un enfoque centrado en

la eficiencia operativa y la fidelizacién del cliente.
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Capitulo 3: Marketing Estratégico

La misién de "Bazar y Papeleria Universal" es proveer productos de calidad a precios
accesibles, apoyando la educacién y el desarrollo de la comunidad. Su vision es convertirse en
la papeleria de referencia en el cantén, conocida por su compromiso con la educacién. Entre los
productos y servicios que ofrece se incluyen articulos de papeleria, materiales escolares,
articulos de oficina y servicios de impresién y copiado. El publico objetivo esta compuesto por
estudiantes, padres de familia, profesores y profesionales que requieren material de oficina.

En el cantén de Santa Isabel, la poblacién esta distribuida de la siguiente manera: 36.6%
adultos, 32.4% nifios y adolescentes, 18.4% jovenes y 12.6% adultos mayores, segun el INEC
(2024). Ademas, el 55% de la poblacion ecuatoriana trabaja en el sector informal, y el salario
promedio en el canton es de $783.46, apenas por debajo del costo de la canasta basica
($789.57). Esta situacién econémica pone de relieve los desafios financieros de muchas familias,
especialmente en el contexto escolar.

Uno de los problemas mas destacados es el alto costo de los materiales escolares, lo
cual representa una carga econdémica considerable para muchas familias. Esto puede afectar
negativamente las ventas de la papeleria, ya que las familias tienden a buscar alternativas mas
econdmicas o limitar sus compras. Sin embargo, existe una oportunidad significativa de mercado
para ofrecer materiales escolares asequibles sin comprometer la calidad, lo que podria contribuir

a la retencion escolar y mejorar el rendimiento académico de los estudiantes.
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Anélisis De La Matriz Mckinsey-GE Para "Bazar Y Papeleria Universal"

Figura 4

Matriz A-C
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La matriz McKinsey-GE, también conocida como la matriz A-C, es una herramienta de
andlisis estratégico que permite a las empresas evaluar su posicién en el mercado y definir las
acciones necesarias para fortalecer su competitividad. Este modelo considera dos dimensiones
principales: la atractividad del mercado y la posicidon competitiva de la empresa. A partir de esta
evaluacion, se identifican areas de inversion, desarrollo y potencial de crecimiento, lo que facilita
la toma de decisiones informadas para maximizar el rendimiento y asegurar un crecimiento

sostenido.
Diagnéstico de la Situacion Actual

En el andlisis actual de "Bazar y Papeleria Universal," la empresa se encuentra en una
posicién de invertir selectivamente y buscar rentabilidad. Esto significa que, aunque la
atractividad del mercado es alta y la empresa cuenta con una posicion competitiva sélida, se

recomienda una estrategia de inversion cuidadosa. Este enfoque selectivo permite a la papeleria
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aprovechar las oportunidades de crecimiento presentes en segmentos de mercado con potencial,
sin comprometer la estabilidad financiera de la organizacion.

La atractividad del mercado esta determinada por factores como la demanda constante
de material escolar, la creciente preferencia por productos personalizados y ecolégicos, y la
presencia de instituciones educativas en la region. Ademas, la papeleria ha sabido posicionarse
favorablemente frente a su competencia gracias a su oferta diversificada y su compromiso con la
calidad de los productos. Estos elementos colocan a la empresa en una situacién ventajosa para
continuar fortaleciendo su presencia en el mercado, siempre y cuando se tomen decisiones de
inversion basadas en el andlisis detallado de las tendencias y la demanda.

Estrategia de Inversién Selectiva

La estrategia de inversion selectiva implica dirigir los recursos hacia areas con mayores
oportunidades de crecimiento y rentabilidad, como la personalizacion de kits escolares y la
expansion de servicios digitales. La implementacién de una tienda en linea y el fortalecimiento
del marketing digital son ejemplos de inversiones clave que la empresa ha identificado para
mejorar su alcance y visibilidad. Esto no solo ayuda a aumentar las ventas, sino que también
responde a la demanda creciente de conveniencia y accesibilidad de los clientes.

La matriz sugiere que "Bazar y Papeleria Universal" se mantenga vigilante a las
variaciones en la demanda y continle con un andlisis detallado de las necesidades de los
consumidores. De esta forma, la empresa puede ajustar su portafolio de productos y servicios
para alinearse con las expectativas del mercado, asegurando asi que cada inversion realizada

esté respaldada por datos y un conocimiento profundo del entorno competitivo.
Transicion ala Posicion Deseada: Innovacién y Crecimiento

El objetivo estratégico de la empresa es avanzar hacia una posicion de invertir
selectivamente con un enfoque en la innovacién para mantener el liderazgo en el mercado. Esto
implica no solo la continuidad de inversiones prudentes, sino también un esfuerzo activo por
desarrollar propuestas diferenciadas que fortalezcan la relacién con los clientes.

Entre las iniciativas clave se destaca la introduccion de productos ecologicos y
sostenibles, el desarrollo de programas de fidelizacion que recompensen la lealtad de los clientes,
y la creacion de alianzas con instituciones educativas para consolidar su presencia como
proveedor de confianza. Estas acciones tienen como propdsito no solo atraer nuevos segmentos
de clientes, sino también mejorar la experiencia de compra de los actuales, fortaleciendo la

percepcion de la papeleria como un referente en el sector.
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Implicaciones para la Estrategia de Marketing

La transicion hacia una estrategia de inversion selectiva con foco en la innovacion implica
ajustar las tacticas de marketing. La empresa debe reforzar su presencia en canales digitales,
como Facebook, Instagram y Google Ads, para llegar a audiencias mas amplias y captar la
atencién de nuevos consumidores. Ademas, la personalizacién de la oferta, como la venta de kits
escolares adaptados a las necesidades especificas de cada cliente, sera un elemento
diferenciador que permitira a la papeleria destacarse frente a la competencia.

La matriz también destaca la importancia de mantener una comunicacién constante con
los clientes, aprovechando las plataformas digitales para recibir feedback y ajustar las estrategias
de marketing de manera agil. Esto permite a la empresa estar siempre un paso adelante,
identificando y respondiendo a las tendencias del mercado, lo cual es esencial para mantener su

relevancia en un entorno cambiante.

Desafios y Consideraciones Finales

A pesar de las oportunidades que presenta la inversion selectiva, la matriz McKinsey-GE
también revela desafios significativos que deben ser gestionados con precisién. Uno de los
principales retos es la implementacidon de tecnologias que permitan optimizar la gestién de
inventarios y mejorar la experiencia de compra en linea. La personalizacién de productos, aunque
altamente valorada por los clientes, también puede incrementar la complejidad operativa, lo que
requiere un sistema eficiente para gestionar la variedad de pedidos.

Otro aspecto a considerar es el impacto de la inversién en infraestructura digital y
logistica, necesarios para ampliar la distribucién de los productos a nuevas localidades. La
inversion en estas areas debe estar acompafiada de un analisis financiero exhaustivo para
asegurar que los recursos se utilicen de manera 6ptima, minimizando riesgos y maximizando los
beneficios a largo plazo.

En conclusion, el andlisis de la matriz McKinsey-GE para "Bazar y Papeleria Universal"
proporciona una guia clara para la toma de decisiones estratégicas. La empresa esta en una
posicion favorable para invertir selectivamente y fortalecer su presencia en el mercado, pero debe
hacerlo con una vision de innovacion y adaptacion constante. A medida que se implementan las
estrategias de marketing digital y se desarrollan nuevos productos, es fundamental mantener un
enfoque en la satisfaccion del cliente y en la eficiencia operativa.

El camino hacia la posicién deseada de liderazgo en el mercado requiere un equilibrio
entre la exploracion de nuevas oportunidades y la optimizacion de las operaciones actuales. Al

mantener una actitud proactiva frente a los cambios del mercado y una disposicién para ajustar
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sus estrategias segun los resultados obtenidos, "Bazar y Papeleria Universal" podra consolidar

Su posicion competitiva y asegurar un crecimiento sostenible a largo plazo.

Matriz Perceptual Para "Bazar Y Papeleria Universal"

Figura s
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La matriz perceptual es una herramienta clave en el andlisis de la percepcion de marca
de "Bazar y Papeleria Universal" en comparacion con sus competidores locales. Esta matriz
utiliza dos ejes principales para evaluar la posicion de la papeleria en el mercado:

Eje X: Percepcion de marca y satisfaccion del cliente: Este eje mide la percepcion de los
clientes sobre la marca, tomando en cuenta aspectos como la calidad del servicio, la variedad de
productos y la experiencia de compra en general. Un alto valor en este eje indica que la papeleria
es percibida de manera positiva por los clientes, generando una mayor satisfaccion y lealtad.

Eje Y: Trayectoria: Este eje evalla la experiencia y el tiempo que cada papeleria lleva
operando en el mercado. Una posicion mas alta en el eje Y sugiere una mayor trayectoria y
estabilidad en el sector, lo que puede ser un indicativo de la confianza y reconocimiento

acumulados por los afios de operacion.
Analisis de la Posicién de "Bazar y Papeleria Universal”

En la matriz perceptual, "Bazar y Papeleria Universal' se encuentra en el cuadrante

superior derecho, lo que significa que se destaca por tener una percepcion de marca favorable y
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un alto nivel de satisfaccién del cliente, asi como una trayectoria sélida en el mercado local. Esta
posicioén le otorga una ventaja competitiva frente a otras papelerias de la zona, que pueden tener

menor reconocimiento o ser percibidas con menor satisfaccion por los clientes.
Comparaciéon con la Competencia

Papeleria Copix Y Papeleria Paulina. Ambas se encuentran también con una
percepcion positiva de marca, aunque su trayectoria es menor en comparaciéon con "Bazar y
Papeleria Universal". Esto sugiere que, aunque pueden ser competidores fuertes en términos de
satisfaccion del cliente, "Bazar y Papeleria Universal" tiene la ventaja de la experiencia y la
estabilidad que le ofrece su mayor tiempo en el mercado.

Papeleria Jhoa Y Papeleria Panchito. Estas papelerias tienen una menor percepcion
de marca y una trayectoria més limitada. Esto podria indicar desafios en términos de satisfaccion
del cliente o falta de reconocimiento. Para estas papelerias, un enfoque en mejorar la calidad del
servicio y expandir su presencia en el mercado podria ser una estrategia clave para competir mas

efectivamente.
Implicaciones Estratégicas para "Bazar y Papeleria Universal"

La posicion de "Bazar y Papeleria Universal' en la matriz perceptual refuerza la
importancia de mantener su enfoque en la satisfaccién del cliente y en el fortalecimiento de su
marca. Dado que ya cuenta con una percepcion positiva y una trayectoria estable, es fundamental
seguir innovando en la oferta de productos y servicios para mantenerse relevante frente a los
cambios en las preferencias de los consumidores.

Ademas, "Bazar y Papeleria Universal" podria aprovechar su posicién para explorar
nuevas oportunidades de expansién y consolidarse ain mas en el mercado. La implementacién
de programas de fidelizacion y la mejora de la experiencia de compra a través de plataformas
digitales pueden ser acciones que aseguren su liderazgo en el segmento de mercado.

En conclusion, la matriz perceptual confirma que "Bazar y Papeleria Universal" esta bien
posicionada para mantener su competitividad en el mercado, con la ventaja de una percepcion
de marca positiva y una sélida trayectoria. Sin embargo, debe continuar trabajando en su
propuesta de valor para mantener su posicion destacada y enfrentar a la competencia de manera

efectiva.



Estrategia de Marketing Mix (4P)

Tabla 2
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Estrategia de Marketing Mix (4P) para Bazar y Papeleria Universal

Producto

Anterior

Kits escolares completos y asequibles
disefiados para diferentes niveles
educativos, incluyendo los materiales
esenciales necesarios para el afio
escolar.

Nuevo

Personalizacién: Ofrecer kits personalizables, permitiendo a los clientes seleccionar
entre diferentes tipos de cuadernos, agregar elementos especificos como calculadoras
o diccionarios, y elegir materiales ecolégicos como cuadernos de papel reciclado y
lapices biodegradables.

Variedad: Introducir kits especializados para estudiantes universitarios o de carreras
técnicas, ofreciendo tanto kits basicos como avanzados que incluyan herramientas méas
especificas.

Precio

Anterior

Precio accesible disefiado para aliviar la
carga financiera de las familias.

Nuevo

Descuentos por volumen: Ofrecer descuentos adicionales para familias con mas de un
nifio en edad escolar, incentivando la compra mdltiple. Ademas, programas de
fidelizacion que premien a los clientes recurrentes con cupones de descuento.

Competitividad: Mantener precios competitivos, pero diversificar los niveles de kits
(béasico, intermedio, avanzado) para adaptarse a diversos presupuestos, ofreciendo
alternativas accesibles sin sacrificar calidad.

Distribucion (Plaza)

Anterior

Disponibilidad  Unicamente en la
papeleria "Bazar y Papeleria Universal".

Nuevo

Venta en linea: Implementar una tienda en linea con opciones de entrega a domicilio
para facilitar las compras a aquellos con limitaciones de tiempo o acceso.

Ampliacién de canales: Distribuir los kits a través de otras papelerias mas pequefias o
locales comerciales, alcanzando asi a mas clientes potenciales. Ademas, colaboracién
con instituciones educativas para facilitar la compra a gran escala.

Promocién

Anterior

Promociones centradas en el regreso a
clases.

Nuevo

Promociones segmentadas: Implementar promociones durante distintos periodos
escolares, como el final del afio académico o fechas de examenes, y enviar
recordatorios por correo electrénico a los clientes registrados sobre ofertas especiales.

Marketing digital: Potenciar el uso de redes sociales (Facebook, Instagram, TikTok)
para promociones dirigidas, contenido educativo y anuncios segmentados. Se busca
maximizar el alcance del publico objetivo y mejorar la interaccion directa con los
clientes. Ademas, las redes sociales ofrecen datos en tiempo real que permiten ajustar
las estrategias de promocion segin el comportamiento y preferencias del publico.

La estrategia de marketing de "Bazar y Papeleria Universal" permite diferenciarse en un

mercado competitivo mediante la oferta de kits escolares personalizados y variados, atrayendo a

una amplia gama de clientes con diferentes necesidades y presupuestos. La expansiéon de los

canales de distribucion a través de una tienda en linea y alianzas con otras papelerias aumenta
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la accesibilidad y conveniencia para los clientes, lo que podria resultar en un aumento significativo
de las ventas.

Ademas, los descuentos por volumen, programas de fidelizacién y opciones de
financiamiento hacen que los kits sean mas accesibles, fomentando la lealtad del cliente y las
compras recurrentes. No obstante, el desafio de la personalizacién de los kits podria aumentar
la complejidad operativa, exigiendo un sistema eficiente para gestionar y ensamblar los pedidos.
Por dltimo, la logistica y tecnologia requeriran una planificacion cuidadosa, con posibles
inversiones en infraestructura para manejar la ampliacion de los canales de distribucion y la
tienda en linea. Es esencial monitorear y ajustar las estrategias de precios, promociones y
distribucion en funcion de las tendencias del mercado y el feedback de los clientes para mantener

la competitividad y relevancia en el mercado.
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Capitulo 4: Gerencia Financiera

El proyecto de inversién propuesto implica la apertura de una nueva sucursal en la
parroquia vecina de “La Union”, con el objetivo estratégico de expandir la presencia de la empresa
en el mercado local. Este proyecto se centrard en ofrecer una amplia gama de productos de
papeleria, asi como servicios adicionales de impresién y fotocopiado, para satisfacer las
necesidades de un nuevo grupo de clientes. Ademas, se incorporaran productos ecologicos y
sostenibles, tales como cuadernos de papel reciclado y lapices biodegradables, con el objetivo
de generar un impacto positivo en el medio ambiente y alinearse con las tendencias actuales de
consumo responsable.

Este proyecto de expansion se apalanca en la reputacién y experiencia de la empresa
para ingresar de manera exitosa a un nuevo mercado. La inversién inicial estimada asciende a
$22,500.00, que cubrira los costos de alquiler del local, mobiliario, inventario inicial, publicidad y
trAmites legales. La estructura de financiamiento incluye un préstamo bancario y recursos
propios, optimizando asi el costo de capital.

Tabla 3

Inversion requerida

Denominacién Costo aproximado
Mobiliario $8,000.00
Equipos de computacién $1,750.00
Inventario inicial $12,000.00
Publicidad $250.00

Tramites legales $500.00

Total $22,500.00

Este proyecto no solo tiene el potencial de incrementar las ventas y la rentabilidad de la
empresa, sino que también refuerza el compromiso con la sostenibilidad ambiental mediante la
promocion de productos ecoldgicos, fortaleciendo asi laimagen corporativa y atrayendo a clientes

conscientes del medio ambiente.

Financiamiento Del Proyecto

El monto total del préstamo necesario para cubrir los costos iniciales del proyecto
asciende a $13,500.00. Esta cantidad se determina teniendo en cuenta que el 75% del inventario

inicial sera suministrado por mercaderia propia, lo que disminuye significativamente la necesidad
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de financiamiento externo. Para asegurar las mejores condiciones de financiamiento, se han
evaluado las tasas de interés ofrecidas por diversas instituciones financieras, proporcionando

una base solida para seleccionar la opcion mas favorable.

Tabla 4

Tasas de interés

Institucion Tasa de interés
Cooperco 14.50%
Coopsi 15.50%
Jep 15.90%
Jardin Azuayo 12.77%
Banco Pichincha  15.60%
Cooperco 14.50%

Entre las opciones disponibles, se seleccionara la tasa de interés ofrecida por Jardin
Azuayo, que es del 12.77%. Esta eleccion se fundamenta en varios factores clave:

En primer lugar, la tasa de interés del 12.77% ofrecida por Jardin Azuayo es la méas baja
entre las alternativas evaluadas. Una tasa de interés mas baja disminuye el costo total del
préstamo, resultando en pagos mensuales mas bajos y una reduccién significativa en los
intereses acumulados a lo largo del tiempo. Este ahorro en el costo financiero es esencial para
la rentabilidad del proyecto, ya que permite asignar mas recursos a otras areas estratégicas del
negocio, mejorando la eficiencia operativa y la capacidad de inversidon en iniciativas de
crecimiento. Ademas, una menor carga de intereses contribuye positivamente al flujo de caja,
proporcionando mayor flexibilidad financiera y fortaleciendo la estabilidad econémica del proyecto

a largo plazo.
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Tabla 5

Tabla de amortizacién

Tabla de amortizacién sistema francés
Capital  13,500.00
Tasa 12.77%

Plazo 6

AfRo Cuota total  Pago int. Pago capital Saldo capital
1 3,355.47 1,723.95 1,631.52 11,868.48

2 3,355.47 1,515.61 1,839.86 10,028.62

3 3,355.47 1,280.66 2,074.81 7,953.81

4 3,355.47 1,015.70 2,339.76 5,614.05

5 3,355.47 716.91 2,638.55 2,975.50

6 3,355.47 379.97 2,975.50 0.00

Se ha elegido el sistema de amortizacién francés para este caso, ya que las cuotas
anuales constantes de $3,355.47 ofrecen una mayor previsibilidad en el flujo de caja, facilitando
asi la planificacién financiera a largo plazo. La previsibilidad de las cuotas fijas permite a la
empresa gestionar mejor sus ingresos y gastos, asegurando la capacidad de cumplir con los
pagos del préstamo de manera constante y sin sorpresas. Aunque el sistema de amortizacion
aleman podria resultar en un ahorro en los intereses totales pagados debido a la disminucion
progresiva de las cuotas, la simplicidad y estabilidad de los pagos constantes en el sistema
francés hacen que sea una opcién mas segura y manejable para "Bazar y Papeleria Universal".
Este enfoque reduce la incertidumbre financiera y permite una gestion mas eficiente de los

recursos, contribuyendo a la estabilidad y sostenibilidad del negocio a largo plazo.

Costo De Capital Promedio Ponderado

Se anticipa un rendimiento del 15.5% sobre el valor de la mercaderia financiada con
recursos propios. Este rendimiento se considera al calcular el costo promedio ponderado de
capital, resultando en el siguiente valor:



Tabla 6

Costo del capital promedio ponderado
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Calculo del CCPP

Costo de la deuda (Kd)
Costo deuda desp. Imp (ki)
Costo de rec. Propios (ks)
Participacién deuda (wd)
Particip. rec. Propios ws)
CCPP (ka)

12.77%
8.14%
15.50%
60%
40%
11.08%

Un costo de capital promedio ponderado del 11.08% implica que "Bazar y Papeleria

Universal" debe generar un retorno minimo del 11.08% en sus proyectos de inversién para cubrir

el costo del capital utilizado, tanto de la deuda como del capital propio. Este porcentaje representa

el costo promedio ponderado que la empresa incurre para financiar sus activos, considerando la

proporcién de deuda y capital propio en su estructura de capital. En esencia, el CCPP del 11.08%

refleja la tasa minima de rendimiento requerida para satisfacer a los acreedores y accionistas,

asegurando asi que la empresa mantenga su valor y continle siendo financieramente viable.

Flujos De Efectivo Del Proyecto

Tabla 7

Inversion inicial

Inversion inicial 22,500.00
Costo activos fijos 9,750.00
Mobiliario 8,000.00
Equipos de computacién 1,750.00
Capital de trabajo 12,750.00
Inventario inicial 12,000.00
Publicidad 250.00
Tramites legales 500.00
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Tabla 8

Flujos operativos

Flujos de efectivo operativos

1 2 3 4 5 6
Ventas 34,608.16 36,046.73 37,545.10 39,105.75 40,731.27 42,424.37
Costos variables 8,680.00 9,040.80 9,416.61 9,808.03 10,215.73 10,640.37
Costos fijos excepto 12,720.00 12,720.00 12,720.00 12,720.00 12,720.00 12,720.00
depreciacion
Depreciacion 1,383.33 1,383.33 1,383.33 800.00 800.00 800.00
Utilidad Operativa 11,824.83 12,902.59 14,025.16 15,777.72 16,995.55 18,264.00
Impuestos y 4,286.50 4,677.19 5,084.12 5,719.42 6,160.89 6,620.70
participaciones
Utilidad Neta 7,538.33 8,225.40 8,941.04 10,058.30 10,834.66 11,643.30
Depreciacion 1,383.33 1,383.33 1,383.33 800.00 800.00 800.00
Flujos de efectivo 8,921.66 9,608.74 10,324.37 10,858.30 11,634.66 12,443.30
incrementales

Para calcular el incremento de los costos variables, se ha aplicado la tasa de crecimiento
anual de las ventas proyectadas, estimada en un 4.16%. Este enfoque garantiza que los costos
variables aumenten proporcionalmente al incremento esperado en los ingresos, manteniendo la
coherencia con el crecimiento operativo del negocio.

Es relevante destacar que, a partir del cuarto afio, la depreciacién de los equipos de
computacion ya no se reflejara en los estados financieros, dado que estos activos habran sido
completamente depreciados al finalizar el tercer afio, siguiendo el método de depreciacion en
linea recta. Este ajuste contable mejora la precisién de los flujos de efectivo proyectados,
eliminando costos de depreciacidn que ya no son aplicables y proporcionando una imagen mas
precisa de la rentabilidad operativa del proyecto a partir de ese momento.

Tabla 9

Flujo terminal

Flujo terminal 2,435.00
Venta de los Activos 2,000.00
Impuestos y participaciones 435.00

El flujo terminal de $2,435.00 representa el valor neto de los activos al final del proyecto,
tras considerar los ingresos generados por la venta de dichos activos y descontar los impuestos
y participaciones correspondientes. Este valor es crucial para completar el analisis de los flujos

de efectivo del proyecto y evaluar la rentabilidad final. El flujo terminal proporciona una medida
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esencial de los beneficios residuales que se obtendran al finalizar el proyecto, asegurando una
evaluacion precisa y completa de su viabilidad financiera.

Tabla 10

Vany TIR
Costo de capital 11.085%
Valor presente neto $22,777.72
Tasa Interna de retorno 38.89%

El valor presente neto (VAN) de $22,777.72 refleja el valor adicional que el proyecto
generara después de descontar los flujos de efectivo futuros al costo de capital del 11.085%. Un
VAN positivo de $22,777.72 indica que el proyecto es rentable y, tras recuperar la inversion inicial
y cubrir el costo del capital, generara un valor adicional significativo. Este resultado subraya la
atractividad financiera del proyecto.

La tasa interna de retorno (TIR) del 38.89% es la tasa de descuento que hace que el VAN
sea igual a cero, representando el retorno que el proyecto generaré sobre la inversion inicial. Una
TIR del 38.89% es considerablemente superior al costo de capital del 11.085%, lo que demuestra
que el proyecto no solo es viable, sino que también proporcionara un retorno atractivo y sustancial
sobre lainversion. Esta alta TIR indica que el proyecto tiene un excelente potencial de rentabilidad
y constituye una oportunidad de inversion altamente favorable.

Tabla 11

Periodo de recuperacion

2 # de afios enteros
-3,969.60 Valor que falta por recuperar
10,324 FE del afio en el que se recupera la inversion

0.3844887 Fraccion de afio
4.613865 # de meses

El periodo de recuperacion de 2 afios y 4 meses indica que el proyecto es capaz de
recuperar la inversion inicial en un plazo razonable. Este es un indicador positivo de la viabilidad
del proyecto, ya que proporciona a los inversores una estimacion clara del tiempo necesario para
recuperar su inversién y comenzar a generar ganancias netas. Un periodo de recuperacion

relativamente corto, como en este caso, sugiere que el proyecto tiene un riesgo moderado y es
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atractivo para la inversion. Este indicador es crucial para la toma de decisiones de inversién, ya
gue un tiempo de recuperacion breve aumenta la confianza en la rentabilidad y estabilidad del

proyecto.

Flujo Del Inversionista

Tabla 12

Flujo del inversionista

0 1 2 3 4 5 6
Fe del proyecto -22,500.00 8,921.66 9,608.74 10,324.37 10,858.30 11,634.66 14,878.30
Desembolso del 13,500.00
préstamo
Pago capital -1,631.52  -1,839.86 -2,074.81 -2,339.76 -2,638.55 -2,975.50
Pago interes (inc. Aho. -1,723.95 -1,515.61 -1,280.66 -1,015.70 -716.91 -379.97
Imp.)
Ahorro impuestos por 624.93 549.41 464.24 368.19 259.88 137.74
intereses
Fe del inversionista -9,000.00 6,191.13 6,802.68 7,433.14 7,871.02 8,539.08 11,660.57

El andlisis del flujo del inversionista permite comprender la distribucién de los flujos de
efectivo generados por el proyecto entre los pagos del préstamo y los ingresos netos que
benefician al inversionista. En el afio 0, se observa una salida de efectivo inicial de $22,500.00,
correspondiente a la inversién inicial del proyecto. Esta inversion es parcialmente financiada
mediante un préstamo de $13,500.00, resultando en un flujo neto de efectivo del inversionista de
$9,000.00, que es la diferencia entre la inversion inicial y el desembolso del préstamo.

A partir del afio 1, los flujos de efectivo del proyecto comienzan a generar ingresos
positivos. Estos ingresos se utilizan para cubrir los pagos anuales de capital e intereses del
préstamo. Por ejemplo, en el primer afio se paga $1,631.52 de capital y $1,723.95 de intereses,
con un ahorro fiscal asociado de $624.93 debido a la deduccién de los intereses pagados. El flujo
de efectivo neto para el inversionista en el primer afio es de $6,191.13, después de considerar
todos los pagos y ahorros fiscales. A medida que el tiempo avanza, los pagos de capital aumentan
y los pagos de intereses disminuyen, lo que se refleja en un incremento en el flujo de efectivo
neto del inversionista, alcanzando $11,660.57 en el sexto afio. Este analisis demuestra que el
proyecto no solo es capaz de cubrir sus costos financieros, sino que también proporciona un

retorno significativo al inversionista, evidenciando la viabilidad y rentabilidad del proyecto.
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Andlisis De Escenarios

La economia local entra en una recesion profunda, resultando en una disminucion
significativa del poder adquisitivo de los consumidores. Este entorno adverso se caracteriza por
un alto nivel de desempleo y una reduccion del ingreso disponible, lo que lleva a los consumidores
a priorizar gastos esenciales sobre productos de papeleria.

Ademas, la aparicion de nuevas papelerias y tiendas de conveniencia en la misma area
incrementa la competencia y fragmenta el mercado. Estas tiendas competidoras implementan
descuentos agresivos y promociones que "Bazar y Papeleria Universal" no puede igualar debido
a restricciones presupuestarias. Como resultado, la demanda de productos de papeleria
disminuye en un 25% debido a la recesién y la intensa competencia, afectando negativamente
las ventas proyectadas de la empresa, dejando en un resultante Gnicamente el 75% de las ventas.

Finalmente, segun datos del Fondo Monetario Internacional (FMI), se proyecta que la
inflacion promedio en Ecuador para los préximos seis afios sera del 1.65%. Esta inflacién
moderada, aunque no severa, afiade presion adicional sobre los costos operativos y los precios
de venta de los productos de la papeleria.

Tabla 13

Inversion inicial del nuevo escenario

Inversion inicial 22,500.00

Costos variables 8,680.00 9,040.80 9,416.61 9,808.03 10,215.73 10,640.37
Inflacion 1.65% 1.65% 1.65% 1.65% 1.65% 1.65%
Factor de inflacion 1.017 1.033 1.050 1.068 1.085 1.103

Costos variables ajustados por 8823.22 9341.61 9890.46 1047156 11086.80 11738.18
inflacion

Esta tabla proporciona una visién clara de como la inflacion afecta los costos variables
del proyecto a lo largo de los seis afios. Con una inflacion anual del 1.65%, los costos variables
aumentaran cada afio, lo que incrementara los gastos operativos y, por ende, afectard la

rentabilidad del proyecto.



Tabla 14

Flujos de efectivo operativos del nuevo escenario

Alvarado, 55

Flujos de efectivo operativos

Ventas 25,956.12 27,035.05 28,158.82 29,329.31 30,548.46 31,818.27
Costos variables 8,823.22 9,341.61 9,890.46 10,471.56 11,086.80 11,738.18
Costos fijos excepto depreciaciéon 12,720.00 12,720.00 12,720.00 12,720.00 12,720.00 12,720.00
Depreciacion 1,383.33 1,383.33 1,383.33  800.00 800.00 800.00
utilidad operativa 3,029.57 3,590.10 4,165.03 5,337.75 5,941.66 6,560.09
Impuestos y participaciones 1,098.22 1,301.41 1,509.82 1,934.94 2,153.85 2,378.03
Utilidad neta 1,931.35 2,288.69 2,655.21 3,402.82 3,787.81 4,182.06
Depreciacion 1,383.33 1,383.33 1,383.33  800.00 800.00 800.00

Fe incrementales 3,314.68 3,672.02 4,03854 4,202.82 4,587.81 4,982.06
Fe terminal $2,435.00

Esta tabla proporciona una vision clara de cémo la inflacion afecta los costos variables

del proyecto a lo largo de los seis afios. Con una inflacion anual del 1.65%, los costos variables

aumentaran cada afio, lo que incrementara los gastos operativos y, por ende, afectara la

rentabilidad del proyecto.
Tabla 15

Flujos de efectivo acumulados del nuevo escenario

Flujo de efectivo 0 -22,500

Flujo acumulado

Flujo de efectivo 1 3,315
Flujo de efectivo 2 3,672
Flujo de efectivo 3 4,039
Flujo de efectivo 4 4.203
Flujo de efectivo 5 4,588
Flujo de efectivo 6 7.417

6,986.70

11,025.24
15,228.06
19,815.87
27,232.93
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Tabla 16

Periodo de recuperacién del nuevo escenario

5 # de afios enteros
-2,684.13 Valor que falta por recuperar
7,417 FE del afio en el que se recupera la inversion

0.3618864 Fraccién de afio
4.342637 # de meses

La interpretacion de estos datos indica que, bajo el escenario pesimista, el proyecto
tardara un total de 5 afios y 4 meses en recuperar la inversion inicial. Este periodo de
recuperacién extendido refleja los desafios financieros que enfrenta el proyecto, como la
disminucién de la demanda y la inflacién.

Tabla 17

Van y TIR del nuevo escenario

Ka 11.08%

Ka ajustada por inflacion 12.735%
Valor presente neto -5,116.97
Tasa Interna de retorno 5.077927%

Los indicadores financieros analizados indican que el proyecto de inversion para "Bazar
y Papeleria Universal" no es viable bajo este escenario. La combinacién de un VPN negativo y
una TIR inferior al costo de capital ajustado por inflacidn sugiere que el proyecto no generara
suficientes retornos para cubrir los costos de capital ni para compensar adecuadamente a los

inversores.
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Conclusion

El presente trabajo se enfoca en la problematica que enfrenta "Bazar y Papeleria
Universal" para adaptarse a un mercado competitivo en constante cambio, donde la gestién
eficiente de sus recursos y la atencién a las necesidades del cliente son esenciales para su
sostenibilidad. El objetivo general ha sido la propuesta de un modelo de gestion administrativa
gue permita mejorar la eficiencia operativa y consolidar la relacién con los clientes. A lo largo del
andlisis, se ha aplicado un marco teérico basado en los principios de direccidn estratégica,
gerencia financiera y marketing estratégico, para sentar las bases de un crecimiento soélido y
sostenible.

En el ambito de la direccion estratégica empresarial, se ha determinado que la empresa
debe mantener un enfoque claro en la diversificaciéon de productos y servicios, junto con una
sélida estrategia de marketing digital y de relaciones con los clientes. El modelo de pirdmide
estratégica, que abarca la misién, visién, valores, objetivos estratégicos y estrategias clave,
proporciona una direccion clara para las actividades empresariales. Las alianzas con instituciones
educativas y corporativas, junto con el fortalecimiento del servicio al cliente y la presencia digital,
posicionaran a "Bazar y Papeleria Universal" como lider en el sector. No obstante, sera crucial
una evaluacién constante de las tendencias del mercado y la adaptacion de las estrategias para
mantener la competitividad.

El plan de negocios establece una propuesta de valor enfocada en la diversificacion de
productos y la personalizacién, lo que permitird a la empresa diferenciarse de la competencia. La
investigacién de mercados ha revelado que existe una alta demanda de productos escolares
accesibles, especialmente en las areas rurales de Santa Isabel, lo que representa una gran
oportunidad para el crecimiento. La creacion de unatienda en linea y la expansion de los canales
de distribucién, tanto fisicos como digitales, son estrategias clave para mejorar la accesibilidad
de los productos y captar nuevos clientes. Sin embargo, sera necesario llevar a cabo un analisis
exhaustivo de la competencia mediante el uso de herramientas como el benchmarking y un
andlisis FODA, lo que permitira ajustar continuamente las estrategias de ventas y distribucion.

La implementacién de un marketing mix sélido, que abarca la estrategia de las 4P
(producto, precio, plaza y promocién), es esencial para consolidar la presencia de "Bazar y
Papeleria Universal" en el mercado. El desarrollo de kits escolares personalizados, los
descuentos por volumen y la ampliacion de canales de venta han demostrado ser estrategias
efectivas para captar una mayor cuota de mercado. Ademas, el uso de redes sociales y

campafias promocionales segmentadas permitira aumentar la visibilidad de la marca y fidelizar a
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los clientes. Sin embargo, la complejidad operativa que implica la personalizacién de productos
y la gestién de inventarios requiere un sistema logistico eficiente para asegurar que los productos
lleguen a los clientes de manera oportuna y en las condiciones adecuadas.

Desde una perspectiva financiera, los andlisis de rentabilidad y viabilidad, utilizando
herramientas como la tasa interna de retorno (TIR) y el valor actual neto (VAN), han confirmado
que la expansion de "Bazar y Papeleria Universal" es viable. Con una TIR del 38.89% y un VAN
positivo, el proyecto de apertura de una nueva sucursal en "La Unidn" es una inversion rentable
que fortalecera la presencia de la empresa en un nuevo mercado. La estrategia financiera se
enfoca en una gestion eficiente del inventario y en la negociacion con proveedores para obtener
mejores condiciones de compra, lo que mejorara los margenes de beneficio. No obstante, sera
necesario un seguimiento continuo de los indicadores financieros para asegurar que los objetivos
de rentabilidad se mantengan a largo plazo.

En conclusién, "Bazar y Papeleria Universal' se encuentra en una posicion favorable
para crecer y consolidarse en el mercado, siempre que se implementen las estrategias
propuestas con una planificacién adecuada y se adapten constantemente a las necesidades del

mercado y los desafios operativos.
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