UNIVERSIDAD AMAZONICA DE PANDO
AREA DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TRABAJO DIRIGIDO

Propuesta de un plan de marketing para la libreria Atlantis en la ciudad de Cobija en la gestion

2024
Postulante : Guiliana Guegui Dumay Chao
Tutor : Lic. Katsuo Nakashima Vasquez

Cobija - Pando - Bolivia
2024




DEDICATORIA

A mis queridos padres, por su amor incondicional, apoyo
constante y por ser siempre mi guia en cada paso de mi vida.
Gracias por ensefiarme con su ejemplo, por su paciencia y por
brindarme todo lo necesario para crecer y aprender. A mis
hermanos, por ser mis compafieros de vida, con quienes
comparto risas, desafios y suefios. A todos mis familiares y
amigos, por su amistad y respaldo, por estar a mi lado en cada
momento importante. A mis compafieros, que hacen mas
Ilevadero el camino, y a mi tutor, por su orientacion y apoyo en
este proceso de aprendizaje. Esta dedicatoria es para ustedes, que
siempre estan presentes, y que hacen que cada logro valga la

pena. Gracias por ser parte fundamental de mi vida.

Guiliana



AGRADECIMIENTOS

En primer lugar, quiero agradecer a Dios por darme la fortaleza y la sabiduria para
alcanzar esta importante meta en mi vida.
A mi familia, por su amor incondicional, su apoyo constante y por ser mi fuente de
motivacion en cada paso de este camino. A mis padres, gracias por su ejemplo de
esfuerzo y dedicacion, y por ensefiarme que con perseverancia todo es posible.
A mis amigos y compafieros, por su compafiia, animo y palabras de aliento en los
momentos mas desafiantes.
A mi tutor de proyecto, Lic. Katsuo Nakashima por su orientacion, paciencia y
valiosos consejos durante el desarrollo de este trabajo. Su guia fue fundamental
para la realizacion de este proyecto.
A mi universidad por permitirme aplicar mis conocimientos y por brindarme su
confianza y recursos para llevar a cabo este estudio.
Finalmente, a todas las personas que de una u otra manera contribuyeron a la
culminacion de este proyecto. Su ayuda y colaboracién son profundamente
valoradas.

Gracias a todos por ser parte de este logro.

Guiliana



Resumen

El presente trabajo dirigido propone un plan de marketing estratégico para la Libreria Atlantis,
ubicada en Cobija, con el proposito de mejorar su desempefio comercial y fortalecer su
posicionamiento en el competitivo mercado local durante la gestion 2024. Fundada en 2022,
Atlantis ofrece una amplia variedad de productos educativos, escolares y de oficina; sin
embargo, a pesar de contar con una ubicacion estratégica y brindar una atencion personalizada,
enfrenta desafios derivados de la falta de estrategias efectivas de marketing y la alta competencia
existente. Como formulacion del problema: ¢ De qué manera puede la Libreria Atlantis optimizar
su visibilidad, atraer nuevos clientes y consolidar su presencia en el mercado? La metodologia
utilizada incluye un diagnostico inicial basado en un analisis FODA y un estudio PESTEL, los
cuales identificaron fortalezas como su ubicacion y oportunidades relacionadas con la
digitalizacién, asi como debilidades como la limitada presencia digital y amenazas econdmicas.
Para abordar estas problematicas, se plantearon estrategias integrales enfocadas en aumentar la
visibilidad de la marca, captar y fidelizar clientes, ademas de diversificar la oferta con productos
sostenibles, mediante acciones concretas como campafias promocionales en redes sociales,
programas de fidelizacion y la implementacion de un catalogo temético. Asimismo, el analisis
del Customer Journey Map permitié identificar puntos criticos y mejorar la experiencia del
cliente en cada etapa del proceso, desde el primer contacto hasta la fidelizacion y
recomendacion. Conclusion: Se espera que la implementacion de este plan permita a Atlantis
incrementar su competitividad, capitalizar nuevas oportunidades y consolidarse como un
referente en productos educativos y sostenibles dentro de la region. Entre los indicadores clave
de éxito destacan un aumento en las ventas, una mayor interaccion en redes sociales y un

crecimiento sostenido de la base de clientes.
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Abstract

This directed work proposes a strategic marketing plan for Atlantis Bookstore, located in Cobija,
aimed at improving its commercial performance and strengthening its positioning in the
competitive local market during the 2024 fiscal year. Founded in 2022, Atlantis offers a wide
variety of educational, school, and office supplies. However, despite its strategic location and
personalized customer service, the bookstore faces challenges stemming from the lack of
effective marketing strategies and high local competition. Problem Statement: How can Atlantis
Bookstore optimize its visibility, attract new customers, and consolidate its market presence?
The methodology includes an initial diagnosis based on a SWOT analysis and a PESTEL study,
which identified strengths such as its location and opportunities related to digitalization, as well
as weaknesses like limited digital presence and economic threats. To address these challenges,
comprehensive strategies were proposed, focusing on enhancing brand visibility, attracting and
retaining customers, and diversifying the product offering with sustainable items. These
strategies include specific actions such as promotional campaigns on social media, loyalty
programs, and the implementation of a thematic catalog. Additionally, the analysis of the
Customer Journey Map identified critical points to improve the customer experience at every
stage of the process, from first contact to loyalty and recommendations. Conclusion: The
implementation of this plan is expected to increase Atlantis' competitiveness, capitalize on new
opportunities, and establish itself as a benchmark for educational and sustainable products in
the region. Key success indicators include increased sales, greater engagement on social media,

and sustained growth in the customer base.
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ANTECEDENTES

En el &mbito general, el sector de librerias y papelerias ha enfrentado cambios significativos
debido al auge de la digitalizacion y el comercio electronico. Sin embargo, a pesar de la creciente
demanda de productos digitales, las librerias fisicas continGan desempefiando un papel
importante, especialmente en mercados locales donde los consumidores prefieren el contacto
directo con los productos. Ademas, la crisis econdmica global post-pandemia ha afectado a
muchos pequefios negocios, obligando a las empresas a ser méas flexibles y adaptarse a las
necesidades cambiantes del mercado.

El avance de la digitalizacion ha generado una transformacion significativa en diversos
sectores econdémicos de América Latina, incluyendo el comercio de bienes culturales
como los libros. Las librerias, tradicionalmente espacios fisicos de encuentro entre
lectores y material impreso, han debido adaptarse a las nuevas formas de consumo
digital. La llegada del comercio electrénico y los libros digitales ha desafiado a estos
negocios, obligandolos a diversificar su oferta y buscar nuevas estrategias para
mantenerse competitivos en un entorno globalizado. Sin embargo, en los mercados
locales, como los de ciudades pequefias, persiste una preferencia por el contacto directo
con los productos, lo que sigue brindando oportunidades a las librerias fisicas (Bértola
& Ocampo, 2019, p. 86).

En Bolivia, las pequefias y medianas empresas (pymes) representan un pilar importante en la
economia del pais. Estas unidades econémicas, como las librerias, han tenido que enfrentar
diversos desafios en los altimos afios, incluyendo la recesién econémica y una disminucion en
el poder adquisitivo de la poblacion. El sector de las pymes, particularmente en el rubro
comercial, ha necesitado reinventarse y adoptar nuevas estrategias de marketing y gestién para
mantenerse competitivo. Las librerias han buscado diversificar su oferta de productosy servicios

para captar una mayor clientela y garantizar su sostenibilidad.



Segun Villarroel y Salinas (2023):

Las pequefias y medianas empresas (pymes) en Bolivia enfrentan un entorno econémico
complejo, caracterizado por la inestabilidad macroeconémica y la creciente competencia
en los mercados locales. A pesar de su importancia como generadoras de empleo y
dinamizadoras de la economia, muchas pymes se ven limitadas por la falta de acceso a
financiamiento y la escasa adopcion de tecnologias digitales. En este contexto, las
empresas del sector comercial han tenido que recurrir a estrategias innovadoras para
sobrevivir, como la diversificacion de productos y servicios, y la implementacion de

nuevos enfoques de marketing para atraer a un publico mas amplio.

En la regién de Pando, y especificamente en la ciudad Cobija, la situacion econémica refleja los
desafios observados a nivel nacional, con una disminucion en el consumo y una mayor
competencia entre pequefios comercios. La libreria Atlantis, fundada el 20 de septiembre de
2022 por Madileidy Queteguari Chavez y Jhoe Cuajera Alcoba, ha buscado adaptarse a estas
condiciones ofreciendo una variedad de productos que incluyen materiales escolares, de oficina,
y servicios adicionales como fotocopias, impresiones y anillados. A medida que las ventas
fueron creciendo, la libreria también ha realizado modificaciones en su estructura fisica para

optimizar el espacio de acuerdo con la cantidad de clientes.

Sin embargo, el descenso en el poder adquisitivo de la poblacién ha afectado el crecimiento
sostenido de Atlantis, lo que evidencia la necesidad de un plan de marketing estratégico que
permita a la libreria posicionarse mejor en el mercado local y enfrentar los desafios econémicos.
Este plan de marketing propuesto tiene como objetivo principal identificar oportunidades de
crecimiento y expansion, optimizando la oferta de productos y servicios, asi como la atencion

al cliente en la gestién 2024.

Segun Kotler & Keller (2016). En entornos econdmicos adversos, las empresas necesitan
adaptar sus estrategias de marketing para mantenerse competitivas. Un plan de
marketing bien disefiado ayuda a las organizaciones a identificar oportunidades de

crecimiento, optimizar su oferta de productos y mejorar la experiencia del cliente. Esto



es especialmente crucial para las pequefias empresas que enfrentan desafios econémicos,
ya que les permite ajustar sus operaciones a las condiciones del mercado local y atraer a

una base de clientes mas amplia, p. 432.

Un plan de marketing estratégico es fundamental para que una empresa, especialmente en
tiempos de dificultades econdémicas, pueda identificar oportunidades de crecimiento y mejorar
su posicionamiento en el mercado. En el caso de la libreria Atlantis, que ha sido impactada por
la reduccion en el poder adquisitivo de la poblacion local, dicho plan se vuelve imprescindible.
Este tipo de estrategia permite a las empresas ajustar su oferta de productos y servicios, asi como
optimizar la experiencia del cliente, lo que resulta crucial para su sostenibilidad y
competitividad en mercados locales. Por lo tanto, la necesidad de implementar un plan de
marketing en Atlantis no solo responde a los desafios actuales, sino que también representa una
oportunidad para fortalecer su presencia y asegurar su crecimiento en la gestion 2024.

1.1.  Nombre de la Institucion.

El trabajo dirigido se llevé a cabo en la Libreria Atlantis de la ciudad de Cobija.

1.2.  Principal Ejecutivo de la Institucion.

El principal ejecutivo de la este negocio son los sefiores Madileidy Queteguari Chavez & Jhoe

Cuajera Alcoba Gerentes propietarios.

1.3. Direccién de la Institucion.

Libreria Atlantis

Avenida José Manuel Pando

Ciudad de Cobija, Pando, Bolivia

Teléfono: +591 76102841-

Fax: +591 (3) 842-2785

Correo Electronico: atlantispapeleria@gmail.com



Figura 1. Vista satelital de la ubicacion de la Libreria Atlantis
Fuente: Google maps -11.029325, -68.771441

1.4. Nombre del proyecto, programa o actividad.

Propuesta de un plan de marketing para la libreria Atlantis en la ciudad de Cobija en la gestion
2024

1.5.  Actividad que realiza la institucion

La Libreria Atlantis, fundada el 20 de septiembre de 2022 en la ciudad de Cobija, se dedica a la
comercializacién de productos educativos, materiales escolares, de oficina, y regalos para
ocasiones especiales. Ademas, ofrece diversos servicios como fotocopias, impresiones,
anillados y plastificado, adaptandose a las necesidades de su clientela. Ubicada en una zona
centrica, en la avenida Pando, Atlantis ha realizado ajustes en su infraestructura para optimizar

la atencion al cliente, respondiendo a cambios en la demanda y el poder adquisitivo local.

Ademas de su papel comercial, la libreria Atlantis desempefia una importante funcion social al

facilitar el acceso a materiales educativos esenciales, contribuyendo al desarrollo académico y



profesional de la comunidad local. Al ofrecer productos que apoyan la educacion y otros
servicios clave, como la impresion de trabajos y la venta de materiales escolares, la libreria
ayuda a fortalecer el tejido educativo de Cobija. Su presencia es especialmente relevante en una
regién donde el acceso a recursos de este tipo puede ser limitado, consolidandose como un apoyo
fundamental para estudiantes, docentes y profesionales, y contribuyendo al progreso social y

educativo de la zona.

1.6.  Nombre del profesional a cargo del proyecto, programa o actividad.

El proyecto, que se refiere a la propuesta de un plan de marketing para la libreria Atlantis en la
gestidn 2024, esta bajo la responsabilidad de la Sra. Madileidy Queteguari Chavez, cofundadora

y propietaria de la libreria.

1.7.  Tiempo estimado de duracion del trabajo dirigido.

De acuerdo con el Reglamento de Modalidad de Graduacién de la Carrera de Administracion
de Empresas, el tiempo estimado para la realizacion del trabajo dirigido titulado Propuesta de
un plan de marketing para la libreria Atlantis en la ciudad de Cobija en la gestion 2024 esta
establecido en un periodo maximo de seis meses calendario. Durante este tiempo, se
desarrollaran las actividades necesarias para analizar la situacion actual del mercado, proponer
estrategias de marketing efectiva, con el fin de mejorar la visibilidad y competitividad de la

libreria Atlantis en la region.

2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El objeto de estudio de este trabajo dirigido es la propuesta de un plan de marketing para la
Libreria Atlantis, ubicada en la ciudad de Cobija. A pesar de su potencial para crecer en el
mercado local, la falta de una estrategia organizativa y de marketing ha obstaculizado su

desarrollo y sostenibilidad desde su fundacién en 2022.



El origen del problema radica en que la libreria Atlantis no ha implementado un plan de
marketing formal desde su apertura. Esta ausencia ha impedido que la libreria mejore su
visibilidad, capte nuevos clientes y consolide una posicion competitiva en el mercado. Hasta la
fecha, las acciones de promocion y ventas han sido esporadicas, careciendo de una direccion

estratégica clara.

Las causas principales incluyen la falta de conocimientos especializados en marketing y
recursos limitados por parte de los propietarios. Esto ha provocado que no se desarrollen
estrategias comerciales que capitalicen las oportunidades del mercado local. Ademas, el
contexto econdémico regional, afectado por una disminucion en el poder adquisitivo de los

consumidores, ha exacerbado la situacion, requiriendo una mayor adaptacion del negocio.

Los efectos de esta situacion son evidentes, la libreria Atlantis no ha logrado crecer al ritmo
esperado ni expandir significativamente su clientela. Esto limita su capacidad para cumplir con
los objetivos a corto, mediano y largo plazo, y pone en riesgo su viabilidad en un entorno local
cada vez mas competitivo. Sin una estrategia de marketing adecuada, la libreria enfrenta

dificultades para generar ingresos sostenibles y mejorar su posicionamiento.

El contexto actual de la libreria refleja un mercado que exige innovacion y una mayor adaptacion
a los cambios en el comportamiento de los consumidores. La alta competencia en el sector, junto
con la recesion econdmica, hacen que las pequefias empresas como la libreria Atlantis necesiten

estrategias claras y efectivas para mantenerse a flote.

Por ello, se considera un problema de importancia critica la falta de un plan de marketing, ya
que, sin esta herramienta esencial, la libreria no podré aprovechar plenamente las oportunidades
disponibles ni asegurar un crecimiento sostenido. Un plan de marketing no solo es necesario
para mejorar la visibilidad de la empresa, sino también para guiar su expansion y adaptarse a las

condiciones cambiantes del mercado.



En este sentido, la propuesta de este trabajo dirigida busca desarrollar un plan de marketing
integral que permita a la libreria Atlantis optimizar sus recursos, mejorar su desempefio

comercial, y lograr sus metas de manera sostenible en un mercado en evolucion constante.

3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera la implementacion de un plan de marketing estratégico puede mejorar el
desempefio y crecimiento de la libreria Atlantis en la ciudad de Cobija durante la gestion 2024,

permitiéndole alcanzar sus objetivos y metas a corto, mediano y largo plazo?

4. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La falta de un plan de marketing estructurado en la libreria Atlantis ha provocado un
estancamiento en su desarrollo, afectando su capacidad para alcanzar los objetivos a corto,
mediano y largo plazo. Este trabajo dirigido se justifica por la necesidad urgente de disefiar e
implementar una estrategia de marketing integral que permita mejorar el posicionamiento de la
libreria en el mercado local, optimizando su capacidad de atraer y fidelizar clientes.
Actualmente, Atlantis no cuenta con las herramientas necesarias para competir de manera
efectiva en un entorno comercial que evoluciona constantemente, marcado por una alta
competencia y fluctuaciones en el poder adquisitivo de los consumidores, lo que afecta
directamente a pequefias empresas como esta. La propuesta de este trabajo es esencial para que
la libreria pueda alcanzar sus metas, proporcionando un plan detallado que no solo definira las
acciones necesarias para mejorar su visibilidad y aumentar sus ventas, sino que también

fortalecera la relacion con sus clientes.

La propuesta beneficiard principalmente a los propietarios y colaboradores de la libreria
Atlantis, dotandolos de una estrategia clara que optimice sus recursos Yy esfuerzos,
permitiéndoles operar de manera mas eficiente y sostenible. os clientes actuales y potenciales
también se veran favorecidos, ya que contaran con una libreria mejor posicionada y organizada
que les ofrecerd un mejor servicio, adaptado a sus necesidades y preferencias. Asimismo, esta

propuesta contribuira al desarrollo de la comunidad local, ya que fortalecera la presencia de un



negocio gque apoya la educacion y el acceso a recursos esenciales, impactando positivamente a

estudiantes, docentes y profesionales de Cobija.

A través de un enfoque académico y practico, esta propuesta busca no solo disefiar una estrategia
de marketing efectiva, sino también capacitar a los propietarios en la importancia de estas
herramientas. El objetivo es ayudarles a comprender el marketing como un elemento clave para
el crecimiento sostenido del negocio. La propuesta es fundamental, ya que establece una hoja
de ruta clara y adaptada a las condiciones del mercado local en Cobija, permitiendo a la libreria
aprovechar oportunidades comerciales y ajustarse a los cambios en el comportamiento de los

consumidores.

Esta propuesta beneficiard directamente a los propietarios y colaboradores de la Libreria
Atlantis al dotarlos de las herramientas y conocimientos necesarios para gestionar de manera
mas eficiente el negocio. Ademas, ayudara a mejorar la competitividad de la libreria frente a
otras en la region, destacando sus productos y servicios mediante una comunicacion mas
efectiva y dirigida. Los clientes actuales y potenciales también se veran beneficiados, ya que
accederan a una oferta mejorada y mas ajustada a sus necesidades, con un servicio de calidad
superior. Finalmente, la propuesta también tendra un impacto positivo en la comunidad local, al
fortalecer un negocio que apoya la educacion y facilita el acceso a recursos esenciales,
contribuyendo al desarrollo académico y profesional de estudiantes, docentes y profesionales
de Cobija.



5. OBJETIVOS
5.1. Objetivo General

Proponer un plan de marketing a la libreria Atlantis con la finalidad de mejorar su desempefio,

visibilidad y competitividad en la gestion 2024.

5.2. Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico de la situacion actual de la libreria Atlantis, de la gestion 2024.

e ldentificar estrategias de marketing adaptadas al contexto local que contribuyan a la

mejora de la visibilidad, captacion de clientes y fidelizacion en la libreria Atlantis.

e Desarrollar un plan de accién para la implementacion de las estrategias de marketing.
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6. ALCANCE DEL TRABAJO

El alcance de este trabajo se centrd en el analisis del estado actual de la libreria Atlantis en la
ciudad de Cobija, y en la propuesta de un plan de marketing para mejorar su desempefio y
competitividad en la gestion 2024. Con el objetivo de proporcionar una estrategia detallada que
permita a la libreria optimizar sus recursos, atraer y fidelizar clientes, y alcanzar sus metas

comerciales a corto, mediano y largo plazo.

La investigacion fue de caracter descriptivo y analitico, empledndose una metodologia que
incluy6 estudios de mercado y analisis de la competencia para asegurar que las estrategias
propuestas sean viables y adaptadas a las necesidades del mercado local. La metodologia
permitio desarrollar un plan de marketing ajustado a la realidad de Atlantis, con

recomendaciones practicas para su implementacion.
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7. RESULTADOS PREVISTOS

Con este trabajo dirigido, se esper6 obtuvo concretos y medibles que beneficiaron a la libreria
Atlantis, alineados con los objetivos planteados. En primer lugar, se logrdé un diagnostico
detallado de la situacion actual de la libreria, identificando tanto las fortalezas internas como las
areas que necesitan mejoras. Este analisis permitié comprender mejor el estado operativo, los
procesos de venta y la dinamica comercial de la libreria, estableciendo una base sélida para el
desarrollo de estrategias de marketing mas efectivas. Asimismo, el diagnostico ofrecera una
vision clara de las oportunidades y amenazas externas que afectan su competitividad en el

mercado local de Cobija.

Como resultado principal, se propone un plan de marketing integral adaptado a las
caracteristicas del entorno y el publico objetivo, con estrategias enfocadas en mejorar la
visibilidad de Atlantis, atraer nuevos clientes y fidelizar a los actuales. Este plan incluye
recomendaciones sobre promocion, comunicacion y ventas que optimicen el uso de recursos y
potencien la captacion de clientes. Ademas, la capacitacion de los propietarios y empleados
aseguraré la correcta implementacion de las estrategias, dotando al equipo de herramientas y
conocimientos para mejorar la atencién al cliente, la gestion de productos y servicios, y el

aprovechamiento de oportunidades comerciales.

En conjunto, estos resultados contribuyeron a mejorar el posicionamiento de la libreria en el
mercado local y a su crecimiento sostenido, cumpliendo con los objetivos planteados para la
gestion 2024. Se espera que el plan propuesto no solo permita enfrentar los desafios actuales,
sino que también garantice la sostenibilidad y expansion de Atlantis a largo plazo, fortaleciendo

su competitividad en un entorno econémico desafiante
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8. MARCO CONCEPTUAL

8.1. Marketing

"es el proceso social y administrativo a traves del cual individuos y grupos obtienen lo que
necesitan y desean mediante la creaciény el intercambio de productos y valor con otros” (Kotler,
P. 1980 p.7 citado por Thompson, 1).

Para American Marketing Association (2023) "la actividad, conjunto de instituciones y procesos
para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los consumidores,

clientes, socios y la sociedad en general” (p.12).

University of Minnesota (2023). Expone el marketing como un proceso centrado en la
creacion, comunicacion, entrega e intercambio de valor. Destaca que el marketing no
solo se trata de los "4Ps" tradicionales, sino también de como se genera valor para el

cliente, considerando sus necesidades y la personalizacion en las experiencias de compra
(p.37).

8.2. Plan de Marketing

American Marketing Association (2023) destaca que un plan de marketing proporciona
una direccién estratégica, detallando cémo alcanzar los objetivos comerciales a través
de tacticas coherentes que alineen los esfuerzos de marketing con la vision a largo plazo
de la empresa. Resalta la importancia de establecer metas medibles y consistencia en los

mensajes de marca (p.184).

Segun Semrush (2024) define un plan de marketing como una estrategia detallada que
guia los esfuerzos de marketing de una empresa, desde la definicion de objetivos hasta
la medicion de los resultados a traveés de indicadores clave de rendimiento (KPISs).
Involucra aspectos como el andlisis del mercado, la investigacion de la audiencia

objetivo y la creacion de campafas que conecten con los clientes potenciales(pp.2)
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Advertising. L. (2024) describe “un plan de marketing como una estrategia que incorpora un
enfoque de "marketing mix" (producto, precio, lugar y promocion), integrando el anélisis del

comportamiento del cliente y los canales promocionales mas efectivos” (p.1).

8.3. Libreria

Segin Bembibre, C. (2009) menciona “que el concepto de libreria ha evolucionado
significativamente con el aumento del consumo de la sociedad actual, adaptandose para incluir
mas productos y servicios, lo que fomenta una experiencia mas comoda y atractiva para los

clientes” (p.1).

Segun Pérez Porto y Gardey (2023) sostienen que las librerias tradicionales han dado paso
a modelos de negocio mas amplios y multicanal. Las librerias ahora venden tanto libros
impresos como digitales, y muchas han adaptado sus servicios para incluir ventas en linea,

manteniéndose competitivas en la era digital (p.1).

8.4. Marketing estratégico

Segln Kotler & Keller (2020) definen “el marketing estratégico como el proceso de analisis del mercado
y el entorno competitivo para identificar oportunidades y amenazas, disefiando estrategias para

posicionar una empresa de manera efectiva en el mercado” (p.321).

Lamb, Hair & McDaniel (2021) argumentan que “el marketing estratégico implica la creacion
de valor para los clientes mediante la alineacion de los recursos de la organizacion con las

oportunidades del mercado” (p.27).

Ferrell & Hartline (2022) indican que “el marketing estratégico se enfoca en la planificacion a

largo plazo para asegurar una ventaja competitiva sostenible” (p.255).
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8.5. Posicionamiento de mercado

Ries & Trout (2001) describen “el posicionamiento como la forma en que un producto es
percibido en la mente de los consumidores en comparacion con los productos de la

competencia”(p.110).

Kotler & Armstrong (2020) mencionan que “el posicionamiento implica diferenciar una oferta

en el mercado para ocupar un lugar distintivo en la mente de los consumidores”(p.320).

Hooley, et al (2017) destacan que “el posicionamiento es el resultado de una estrategia integral
de marketing, que incluye aspectos como la calidad del producto, el precio, la promocién y la
distribucion”(p.26).

8.6. Competitividad

Porter (1985) sostiene que “la competitividad se basa en la capacidad de una empresa para

mantener ventajas competitivas mediante costos bajos o diferenciacion en el mercado” (p.32).

Barney (1991) define “la competitividad desde la perspectiva de los recursos, afirmando que

una ventaja competitiva sostenible se obtiene a través de recursos unicos y dificiles de imitar”
(p-11).

Grant (2016) explica que “la competitividad depende de la capacidad de una empresa para

adaptarse a los cambios del mercado y mantener una posicién de liderazgo” (p.16).

8.7. Visibilidad comercial

Kotler y Keller (2020) indican que “la visibilidad comercial se refiere a la capacidad de una
marca o producto para ser facilmente identificado y recordado por los consumidores en el

mercado” (p.41).
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Aaker (2010) menciona que “la visibilidad de marca es crucial para generar reconocimiento y

lealtad entre los consumidores” (p.14).

Chaffey y Ellis-Chadwick (2019) sefialan que “en el entorno digital, la visibilidad comercial se

puede mejorar mediante el uso efectivo de estrategias de SEO y marketing en redes sociales”
(p-2).

8.8. Captacion de clientes

Tapp & Hughes (2013) definen “la captacion de clientes como el proceso mediante el cual una

empresa identifica y atrae a nuevos clientes a traves de diversas estrategias de marketing” (p.6).

Kotler & Armstrong (2020) explican que “la captacidn de clientes requiere una comprension
profunda de las necesidades del publico objetivo y el uso de herramientas como la segmentacion

de mercado y la personalizacion de mensajes” (p.420).

Stone & Jacobs (2008) enfatizan “la importancia del marketing directo y la construccion de

bases de datos de clientes potenciales para mejorar la captacion” (p.602).

8.9. Fidelizacion de clientes

Kotler y Keller (2017) afirman que “la fidelizacion de clientes se refiere a la creacion de

relaciones duraderas a través de la satisfaccion continua del cliente” (p. 213).

Oliver (1999) define “la fidelizacion como un compromiso profundo del cliente hacia una marca

que lo lleva a realizar compras repetidas” (p.19).

Reichheld (2006) argumenta que “la fidelizacion no solo incrementa el valor del cliente, sino

que también genera promocion boca a boca” (p. 23).

8.10. Comportamiento del consumidor
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Schiffman & Kanuk (2010) describen “el comportamiento del consumidor como el estudio de

como los individuos toman decisiones sobre la compra de productos o servicios” (p.333).

Solomon (2018) sefiala que “el comportamiento del consumidor esta influenciado por factores

culturales, sociales y personales” (p.465).

Blackwell, et al (2006) subrayan que las decisiones de los consumidores estan profundamente
influenciadas por el procesamiento de la informacién y las percepciones de marca (p.283).

8.11. Estrategias de promocion

Kotler & Keller (2017) definen “las estrategias de promocion como las acciones de marketing
disefiadas para aumentar la demanda de productos o servicios a través de la comunicacion

directa con los consumidores” (p. 401).

Belch & Belch (2018) destacan que “las estrategias promocionales deben incluir publicidad,

promociones de ventas y relaciones publicas” (p. 294).

Chaffey & Ellis-Chadwick (2019) indican que, “en la era digital, las estrategias de promocion

deben estar alineadas con las plataformas en linea para maximizar su efectividad” (pp.7).

8.12. Segmentacion de mercado

Kotler & Armstrong (2018) explican que “la segmentacion de mercado consiste en dividir un

mercado en grupos mas pequefios con necesidades o comportamientos similares” (p.328).

Wedel & Kamakura (2012) destacan que “la segmentacion permite a las empresas personalizar

sus productos y mensajes publicitarios para cada segmento” (p.92).
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9. METODOLOGIA

El presente trabajo dirigido se enmarca dentro de la linea especifica de investigacion N° 1 de
Administracion, comportamiento organizacional, pequefias y medianas empresas, y desarrollo
de franquicias de la Carrera de Administracion de Empresas. Esta linea fue seleccionada por su
relevancia en la creacion de planes estratégicos para pequefias empresas, como la Libreria
Atlantis, con el objetivo de fortalecer su desempefio organizacional y mejorar su competitividad

en el mercado local.

Se adopto el paradigma cualitativo, también conocido como paradigma interpretativo, debido a
su idoneidad para comprender a profundidad la problematica identificada. Este enfoque permite
una descripcion detallada del contexto de la libreria, analizando las interacciones entre los
diferentes actores y los factores organizacionales que influyen en su funcionamiento. Ademas,
facilita la identificacion de estrategias de marketing adaptadas a las caracteristicas particulares
de este tipo de empresa, contribuyendo asi a su sostenibilidad y crecimiento en un entorno

econdmico cambiante.

De acuerdo con el Reglamento de la Modalidad de Graduacion (RMG), Capitulo 1, Articulo 2,
inciso a), este trabajo cumple con el objetivo de aplicar los conocimientos adquiridos por los
estudiantes en el ambito académico, transfiriéndolos a la préctica laboral mediante la
elaboracion y ejecucion de planes estratégicos. En este caso, el plan de marketing propuesto
representa una aplicacion concreta de los principios y herramientas de gestion, administracion
y mercadotecnia, integrando técnicas modernas de andlisis comercial y organizacional que

permiten optimizar los recursos de la libreria y mejorar su posicionamiento en el mercado.

El enfoque metodoldgico también se ajusta al alcance definido en el reglamento, ya que se
prioriza la resolucion de problemas empresariales mediante la implementacion de estrategias de
marketing basadas en un diagndstico situacional de la empresa. De esta forma, el trabajo dirigido
no solo se alinea con los requisitos académicos, sino que también genera un impacto tangible

en la mejora de la gestion empresarial, contribuyendo al desarrollo econémico local.
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9.1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que corresponde al trabajo dirigido es investigacion aplicada. Esto se
debe a que el objetivo de tu proyecto es proponer un plan de marketing concreto para la Libreria
Atlantis, una empresa en la ciudad de Cobija, con el fin de solucionar un problema especifico;

la falta de estrategias de marketing que impacta su visibilidad y competitividad en el mercado.

Segun Hernandez et al; 2010."La investigacion aplicada tiene como propésito utilizar los
conocimientos tedricos para resolver problemas especificos en contextos particulares,
proporcionando soluciones practicas a las necesidades del entorno. Se enfoca en el uso del

conocimiento cientifico para la mejora de situaciones concretas” (p. 4).

9.2. Enfoque de Investigacion

El enfoque de investigacion seleccionado para este trabajo dirigido es el enfoque cualitativo,
debido a su idoneidad para abordar de manera integral el contexto organizacional y las
estrategias de marketing en una empresa como la Libreria Atlantis, situada en el mercado local
de Cobija. Este enfoque permite describir, analizar y comprender de manera profunda las
dinamicas internas de la organizacion, asi como las interacciones entre los actores clave, como

propietarios, empleados y consumidores.

Segun Hernandez et al; 2014. "El enfoque cualitativo busca comprender los fendmenos sociales
desde la perspectiva de los participantes, haciendo hincapié en la interpretacion de los datos y
la realidad contextual. Este tipo de investigacion permite una profunda comprension de las

experiencias humanas en su entorno natural”(p, 364).

La eleccidn del enfoque cualitativo se justifica porque prioriza la interpretacion y comprension
de los fendmenos dentro de su contexto, lo que es esencial para identificar las oportunidades de

mejora y las areas criticas que requieren intervencion.
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9.3. Método

El método seleccionado para este trabajo dirigido es el analisis y sintesis, dentro de los métodos
del conocimiento teorico. Este enfoque permitié descomponer el problema organizacional y de
marketing de la Libreria Atlantis en sus componentes fundamentales (analisis) v,
posteriormente, reunir esos elementos para desarrollar una propuesta de estrategia de marketing

integral (sintesis).

Segun Vega de la torre (2009), El andlisis esta referido a la descomposicion de un cierto
objeto o fendmeno, en cada una de las partes que lo constituyen, asi como precisar las
diferentes etapas y tendencias en desarrollo del objeto investigado. La sintesis trata de la
composicion d un todo a través de sus partes desempefia un papel importante en el

conocimiento de los fendmenos.

La eleccion del analisis se justifica por su capacidad para examinar en profundidad los factores
que afectan el desempefio de la libreria, tales como la falta de estrategias de marketing, el
comportamiento de los consumidores y las condiciones del mercado local en Cobija. Este
proceso incluye la identificacidn de problemas especificos, como la baja visibilidad y la falta de
fidelizacion de clientes.

Por otro lado, la sintesis permitid integrar los diferentes componentes analizados en una sola
propuesta coherente y practica. Al reunir los hallazgos del analisis, se podo crear un plan de
marketing que optimizé el desempefio de la empresa y responda a las necesidades del mercado.

Este método contribuye significativamente al trabajo dirigido, ya que facilité la comprension
del problemay la creacién de una solucion integral. El andlisis y la sintesis no solo identifican
los problemas y oportunidades existentes, sino que también permiten la formulacién de
estrategias practicas para abordar dichos desafios.
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9.4. Poblacién y Muestra

La poblacion esta compuesta por todos los clientes y personal de la Libreria Atlantis, mientras
gue la muestra estara compuesta por un nimero representativo de clientes actuales y potenciales,

asi como los propietarios y empleados de la libreria.

9.4.1. Poblacion

La poblacion del presente estudio esta constituida por todos los clientes de la Libreria Atlantis
y potenciales clientes en la ciudad de Cobija, asi como los propietarios y empleados de la

libreria. Esta poblacion incluye:

Clientes actuales: Personas que ya han realizado compras en la libreria y que, por lo tanto, tienen

una experiencia directa con los productos y servicios ofrecidos.

Clientes potenciales: Individuos que podrian utilizar los servicios de la libreria en el futuro,
incluyendo estudiantes, docentes, padres de familia y profesionales que requieren materiales

educativos.

Propietarios: Madileidy Queteguari Chavez y Jhoe Cuajera Alcoba, quienes tienen una visién y
experiencia valiosa sobre la gestion de la libreria.

Colaboradores: Personal que interactia con los clientes y tiene conocimiento sobre sus

necesidades y preferencias.

9.4.2. Muestra

La muestra se seleccionara de manera que sea representativa de la poblacion total. Para ello, se
aplicard un método de muestreo no probabilistico, ya que se buscaré la opinién de un grupo
especifico que permita profundizar en los aspectos cualitativos del estudio. Se determinaran dos

tipos de muestra:
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Muestra de clientes: Se seleccionara un grupo de aproximadamente 30 clientes actuales y
potenciales que visitan la libreria. Esta muestra permitira obtener informacion sobre sus habitos

de compra, preferencias y percepciones respecto a la libreria.

Muestra de propietarios y empleados: Se incluira a los dos propietarios y a todos los
colaboradores disponibles en la libreria para obtener su perspectiva sobre el funcionamiento

interno, la atencion al cliente y las areas de mejora.

Siendo estos un total de 34 individuos.

9.5. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Las técnicas e instrumentos seleccionados permitieron una recoleccién de datos exhaustiva y
variada, lo que contribuird a una comprension integral de la situacion actual de la Libreria

Atlantis y apoyaré el desarrollo de un plan de marketing efectivo.

9.5.1. Técnicas

9.5.1.1. Entrevistas semiestructuradas

Se realizaron entrevistas semiestructuradas con los propietarios y empleados de la libreria para
obtener informacidn sobre sus perspectivas sobre el funcionamiento del negocio, las estrategias
actuales de marketing y las areas que consideran prioritarias para mejorar. Las entrevistas

permitiran explorar en profundidad sus experiencias y opiniones.

9.5.1.2. Encuestas

Se aplicaron encuestas a los 34 individuos seleccionados de la muestra. Esta técnica permitio
recolectar datos cualitativos sobre las preferencias de los clientes, sus h&bitos de compra y su
percepcidn de la libreria. Las encuestas se disefiaran con preguntas cerradas y abiertas para

capturar una variedad de opiniones.
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9.5.1.3.0bservacién participante

Se llevé a cabo una observacion participante en la libreria, donde se evalud el comportamiento
de los clientes y la interaccion con el personal. Esto proporciono una comprension contextual

de la dinamica de la tienda, el flujo de clientes y cémo se desarrollan las transacciones.

9.5.1.4. Documentacion

Se revisaron documentos relevantes, como informes de ventas, material publicitario existente y
cualquier estrategia de marketing previa que haya sido implementada. Esto permitio entender el

contexto actual y evaluar la efectividad de las acciones pasadas.

9.5.2. Instrumentos

9.5.2.1.Guia de entrevista:

Se elaboro una guia de entrevista que contuvo preguntas claves para las entrevistas
semiestructuradas con los propietarios y colaboradores. Esta guia aseguro que se aborden temas

importantes, como la identificacion de problemas y oportunidades en la libreria.

9.5.2.2.Cuestionario de encuesta:

Se disefio un cuestionario estructurado para la encuesta a los clientes. Incluyo preguntas sobre:
e Frecuencia de compra.
e Preferencias de productos.
e Satisfaccion con los servicios.

e Percepcion de la libreria en comparacién con competidores.
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9.5.2.3.Registro de observacion:

Se utilizo un formato de registro para documentar las observaciones realizadas en la libreria.
Este registro permitié anotar detalles sobre la cantidad de clientes, la interaccion del personal y

el tiempo de espera, lo que facilitara el analisis posterior.

9.5.2.4.Formato de analisis documental:

Se creo un formato para organizar la informacion obtenida de los documentos revisados. Este
formato permitira resumir los hallazgos relevantes y facilitar la comparacion con los datos

recolectados mediante otras técnicas.
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10. DIAGNOSTICO O SITUACION INICIAL DE LA INSTITUCION

Resultados de Entrevistas, Encuestas y Observacion

En el proceso de diagnostico inicial para la Libreria Atlantis, se emplearon entrevistas
semiestructuradas, encuestas y observacion participante como herramientas clave para la
recoleccion de informacion. Estas técnicas permitieron obtener un panorama completo sobre el
funcionamiento interno del negocio, la percepcion de los clientes y las dinamicas del entorno
competitivo, contribuyendo significativamente al andlisis y las propuestas del plan de

marketing.

1. Entrevistas Semiestructuradas

Las entrevistas se realizaron con los propietarios, colaboradores y algunos clientes frecuentes
de la libreria. Estas sesiones, disefiadas con preguntas abiertas y flexibles, facilitaron un
entendimiento profundo de las operaciones diarias, los desafios enfrentados y las oportunidades

percibidas.

e Propietarios: Aportaron informacién valiosa sobre la gestion interna, sus esfuerzos
previos en mercadotecnia y las limitaciones econdmicas que han impedido la
implementacion de estrategias digitales. También identificaron la importancia de

mejorar la visibilidad de la libreria en la comunidad.

e Colaboradores: Compartieron sus observaciones sobre las necesidades de los clientes,
los productos mas solicitados y las areas donde el servicio podria optimizarse. Su
experiencia diaria sirvio para detectar problemas recurrentes como la organizacion del

espacio fisico y la falta de promocion efectiva.

o Clientes frecuentes: Ofrecieron una perspectiva externa, destacando aspectos positivos
como la atencion personalizada, pero también sefialando la necesidad de ampliar la

oferta de productos y mejorar la presencia en redes sociales.
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2. Encuestas

Las encuestas se aplicaron a un grupo representativo de 34 personas, incluyendo clientes
actuales y potenciales, lo que permitié captar una vision mas amplia de sus habitos y
preferencias. Estas contenian preguntas cerradas y abiertas para combinar datos cuantitativos y

cualitativos.

e Frecuencia de visitas: La mayoria de los encuestados mencionaron visitar la libreria de
forma esporadica, dependiendo de sus necesidades inmediatas, lo que sugiere la

necesidad de implementar estrategias que fomenten una relaciéon mas constante.

e Satisfaccion general: Los clientes valoraron positivamente la atencion personalizada y
la variedad de productos, pero sefialaron como areas criticas la falta de promociones y

la poca informacion disponible en linea.

e Preferencias de productos: Material escolar, libros educativos y articulos de oficina
fueron identificados como los productos mas solicitados. Esto refuerza la importancia

de mantener un inventario actualizado y enfocado en estos segmentos clave.

3. Observacion Participante

La observacion participante se llevd a cabo durante varias semanas en diferentes horarios,
permitiendo documentar el flujo de clientes, sus interacciones con el personal y el manejo de

los espacios dentro de la libreria.

e Dinamica de compra: Se identifico que los clientes suelen requerir orientacién sobre
los productos disponibles, lo que enfatiza la importancia de capacitar al personal en

técnicas de atencién al cliente.

e Organizacion fisica: Aunque la libreria tiene una buena ubicacion, el espacio limitado

y la disposicién de los productos dificultan la navegacion y la experiencia de compra.
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e Promociones en el punto de venta: Se observo una escasa comunicacion visual sobre
ofertas o promociones, lo que representa una oportunidad de mejora inmediata para

atraer la atencién de los clientes en el momento de su visita.

La informacion recopilada mediante estas técnicas permitidé construir un diagndstico integral
que no solo refleja las fortalezas internas y las debilidades de la libreria, sino también las
oportunidades externas que podrian aprovecharse. La Libreria Atlantis, a pesar de sus
limitaciones en recursos, tiene un potencial significativo para crecer en el mercado local si

implementa estrategias bien estructuradas.

La Libreria Atlantis es un negocio pequefio, administrado por sus propietarios, ubicado en un
lugar céntrico y concurrido de facil acceso. A pesar de su buena ubicacion y variedad de
productos, la libreria enfrenta varios desafios, especialmente la falta de estrategias de

mercadotecnia.

Tabla 1.
FODA de la Libreria Atlantis
Fortalezas Oportunidades
1. Ubicacion Estratégica 1. Crecimiento del Comercio Electronico
2. Variedad de Productos 2. Colaboraciones y Alianzas
3. Atencion Personalizada 3. Promociones y Eventos

4. Conocimiento del Mercado Local 4. Marketing Digital

Debilidades Amenazas

1. Falta de Estrategias de Mercadotecnia 1. Competencia Intensa
2. Recursos Financieros Limitados 2. Cambios en los Habitos de Consumo
3. Dependencia de Clientes Locales 3. Condiciones Economicas

4. Poca Presencia Digital 4. Crisis Sanitaria

Fuente: Elaboracion propia.
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10.1. Analisis FODA

10.1.1. Fortalezas

Ubicacion Estratégica: La libreria se encuentra en un area céntrica y de facil acceso, lo que

facilita la afluencia de clientes.

Variedad de Productos: Ofrecen una amplia gama de productos, incluyendo libros, material

escolar y articulos de oficina, lo que puede atraer a diversos segmentos de clientes.

Atencion Personalizada: Al ser un negocio pequefio, los propietarios pueden ofrecer un servicio

al cliente més personalizado, lo que puede mejorar la experiencia de compra.

Conocimiento del Mercado Local: Los propietarios tienen un buen entendimiento de las
necesidades y preferencias de la comunidad local, lo que puede ser til para adaptar su oferta.

10.1.2. Oportunidades

Crecimiento del Comercio Electronico: La posibilidad de establecer una plataforma de ventas

en linea puede abrir nuevos canales de venta.

Colaboraciones y Alianzas: Buscar colaboraciones con escuelas y universidades locales para

proporcionar materiales educativos puede aumentar la clientela.

Promociones y Eventos: La organizacion de eventos, como presentaciones de libros o talleres,

puede atraer a mas clientes y crear un sentido de comunidad.

Marketing Digital: La implementacion de estrategias de marketing digital (redes sociales, email

marketing) puede aumentar la visibilidad de la libreria y atraer a un pablico mas amplio.
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10.1.3. Debilidades

Falta de Estrategias de Mercadotecnia: Reconocimiento de la ausencia de un plan de marketing

estructurado que limite la captacion y retencién de clientes.

Recursos Financieros Limitados: Como pequefio negocio, pueden tener restricciones en su

presupuesto para invertir en publicidad y promocion.

Dependencia de Clientes Locales: Su mercado se limita principalmente a la comunidad local, lo

gue puede afectar las ventas en temporadas bajas.

Poca Presencia Digital: La falta de presencia en redes sociales y plataformas en linea limita su

alcance y visibilidad.

10.1.4. Amenazas

Competencia Intensa: La presencia de mdaltiples librerias en la ciudad que pueden ofrecer

productos similares y promociones agresivas.

Cambios en los Habitos de Consumo: La creciente preferencia por libros digitales y la compra

en linea pueden afectar las ventas de libros impresos.

Condiciones Econdmicas: La recesion economica y la disminucion del poder adquisitivo de los

consumidores pueden afectar las ventas de la libreria.

Crisis Sanitaria: Situaciones como la pandemia pueden reducir el tréfico de clientes en tiendas

fisicas, afectando las ventas.

10.2. Conclusion del FODA

El diagnostico situacional de la Libreria Atlantis revela una serie de fortalezas y oportunidades

que, si se aprovechan adecuadamente, pueden ayudar a mejorar su posicion en el mercado. Entre
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las fortalezas destacan su ubicacion estratégica en una zona céntrica y de facil acceso, la
variedad de productos ofrecidos, y la atencion personalizada, que han sido valoradas
positivamente por sus clientes. Asimismo, se identificaron oportunidades significativas, como
el crecimiento del comercio electrénico, la posibilidad de implementar estrategias de marketing
digital en redes sociales como Facebook y TikTok, y la tendencia creciente hacia productos

sostenibles, que podria posicionar a la libreria como un referente en este segmento.

Sin embargo, el analisis también puso en evidencia debilidades importantes, como la falta de
estrategias de mercadotecnia estructuradas, la escasa presencia digital y los recursos financieros
limitados, que restringen su capacidad de competir en un entorno dindmico y exigente. A estas
se suman amenazas externas, como la alta competencia local, los cambios en los habitos de
consumo hacia plataformas en linea, y las condiciones econémicas desfavorables que afectan el

poder adquisitivo de los clientes.

Para abordar estos desafios y capitalizar las fortalezas y oportunidades identificadas, se requiere
el desarrollo de un plan de marketing estratégico. Este plan debe incluir acciones como la
implementacion de camparias promocionales en fechas clave, el fortalecimiento de la presencia
digital a través de contenido creativo y anuncios en redes sociales, la promocién de productos
educativos y sostenibles, y la creacion de alianzas estratégicas con instituciones educativas
locales. Ademas, la introduccién de un programa de fidelizacion permitira consolidar relaciones
a largo plazo con los clientes. Con estas estrategias, la Libreria Atlantis podra no solo enfrentar
la competencia y adaptarse a los cambios del entorno, sino también mejorar su posicionamiento

y garantizar su sostenibilidad en el mercado local.

11. DESCRIPCION DEL TRABAJO EJECUTADO

En cumplimiento con el Reglamento de la Modalidad de Graduacion de la carrera de
Administracion de Empresas, el trabajo ejecutado se desarroll6 como parte de la practica
académica laboral en la Libreria Atlantis, bajo la supervision del encargado de la misma. Esta

préctica se centrd en aplicar los conocimientos adquiridos durante los estudios universitarios,
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con el objetivo de elaborar y ejecutar un plan de marketing que fortaleciera el posicionamiento

y el desempefio de la libreria en el mercado local de Cobija.

Durante la realizacion de esta préactica, se identificaron diversas estrategias de marketing digital
y presencial, aprovechando las plataformas de redes sociales y el contacto directo con los
clientes. Entre las principales acciones realizadas se destaca la creacion de contenido multimedia
para redes sociales como TikTok y Facebook, asi como la generacion de material promocional
enviado a través de grupos de WhatsApp. Para ello, se procedio a la recoleccion de los nimeros
de teléfono de los clientes, con el fin de integrarlos a una base de datos y mantener una

comunicacion constante mediante el envio de ofertas y promociones de temporada.

Sus promociones ejecutadas, se incluyeron campafias relacionadas con fechas especiales, como
el Dia del Estudiante, el Dia del Amor, la primavera y Halloween, lo cual permiti6 atraer a mas
clientes a la libreria y aumentar la visibilidad de sus productos. Ademas, en calidad de
colaboradora en el tiempo de la pasantia se realizaron cambios en la organizacion fisica del
establecimiento, optimizando el espacio de manera que fuera mas atractivo y funcional para el

publico, teniendo en cuenta que se encuentra en una zona de alta concurrencia.

Asimismo, se contribuy0 a la creacion de una red de contactos con los clientes, lo que permitio
establecer mecanismos de fidelizacion y retencién, basados en la identificacion de sus
necesidades y preferencias. A través de un anélisis de la demanda de productos, se identificaron

oportunidades para introducir novedades y ajustar la oferta de la libreria.

El trabajo ejecutado no solo aportd resultados tangibles en términos de mejora del marketing y
la gestion de la libreria, sino que también permitié poner en préactica los conocimientos teéricos
adquiridos a lo largo de los cinco afios de formacién académica en la carrera de Administracién

de Empresas, contribuyendo de manera significativa al desarrollo y sostenibilidad del negocio.
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12.  PROPUESTA CENTRAL

En el marco del trabajo dirigido titulado Propuesta de un plan de marketing para la libreria
Atlantis en la ciudad de Cobija en la gestién 2024, se inicié la presentacién de la propuesta
central con el objetivo de cumplir los Objetivos Especificos 2 y 3, necesarios para alcanzar el

Objetivo General del proyecto.

12.1. Cumplimiento del Objetivo Especifico 2

Este objetivo se enfocé en identificar estrategias de marketing adaptadas al contexto local para
mejorar la visibilidad, captacion y fidelizacion de clientes en la Libreria Atlantis. Para ello, se
utilizé el Analisis PESTEL, que permitié evaluar factores externos e internos, como las
condiciones econdmicas, tecnolégicas y socioculturales de Cobija, identificando oportunidades
clave para adaptar las estrategias de la libreria. Con base en esta evaluacién, se desarrollaron
tacticas especificas, como la creacion de campafias promocionales en fechas clave,
aprovechando la alta valoracién de la educacion en la comunidad para posicionar productos

educativos, y la introduccion de productos ecoldgicos.

Ademas, el uso del Customer Journey Map permitié comprender en detalle el recorrido del
cliente, desde el momento en que conoce la libreria hasta su fidelizacion. A partir de esta
herramienta, se identificaron puntos criticos en los que intervenir para mejorar la experiencia de
los clientes, como la implementacion de canales de comunicacion digital (WhatsApp, redes

sociales), lo cual facilité una interaccion més personalizada y constante.
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Figura 2. Analisis PESTEL de la Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracion propia.

12.2. Analisis PESTEL para la Libreria Atlantis

El Analisis PESTEL se utilizo para identificar los factores externos que afectan el desarrollo de

la Libreria Atlantis en el contexto local de la ciudad de Cobija. Este andlisis permiti6 evaluar

aspectos Politicos, Economicos, Socioculturales, Tecnoldgicos, Ecoldgicos y Legales, que son

fundamentales para desarrollar estrategias de marketing adaptadas a las condiciones particulares

del entorno, mejorando la visibilidad, captacion de clientes y fidelizacion. A continuacién, se

presenta un analisis detallado de cada factor:
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12.2.1. Factores Politicos

Los factores politicos se refieren a las politicas gubernamentales que impactan el

funcionamiento de las pequefias y medianas empresas en Cobija.

12.2.1.1. Regulaciones locales sobre negocios

La Libreria Atlantis opera en un entorno en el que no existen restricciones significativas en
cuanto a regulaciones para pequeiias empresas. Sin embargo, es fundamental mantener
actualizados los permisos y licencias de operacion, cumpliendo con las normativas establecidas

por las autoridades locales para asegurar una operacion legal y evitar posibles sanciones.

12.2.1.2. Apoyo gubernamental

Existen programas locales que brindan apoyo financiero a pequefias empresas, incluyendo
acceso a créditos preferenciales. Atlantis podria aprovechar estas iniciativas para obtener
financiamiento adicional, lo cual puede ser util para impulsar estrategias de marketing y

expandir su oferta de productos y servicios.

12.2.2. Factores Econdmicos

El analisis de los factores econdmicos es crucial para entender el poder adquisitivo de los

clientes y las condiciones econdmicas que influyen en sus decisiones de compra:

12.2.2.1. Poder adquisitivo

En la Ciudad de Cobija, los consumidores han visto una disminucién en su poder adquisitivo
debido a factores econémicos globales y locales. Esto hace que los clientes prioricen productos
de bajo costo, lo que requiere que la libreria ajuste su politica de precios y ofrezca promociones

frecuentes para seguir siendo competitiva en el mercado.
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12.2.2.2. Crecimiento econdmico local

La economia local es limitada, lo que impacta en las ventas de productos no esenciales como
libros y regalos. Es vital que la Libreria Atlantis se concentre en productos que son demandados
constantemente, como material educativo y articulos de oficina, que son esenciales para la

comunidad.

12.2.2.3. Inflacién

La inflacién ha elevado los precios de muchos productos, lo que puede reducir el acceso de los
clientes a ciertos productos. En este contexto, la libreria debe ajustar su estrategia de precios
para mantener la competitividad, equilibrando costos y margenes de beneficio, y ofrecer

promociones que compensen la subida de precios.

12.2.3. Factores Socioculturales

El entorno sociocultural de Cobija influye directamente en los habitos de consumo y las
preferencias de los clientes, lo cual debe ser considerado al disefiar las estrategias de marketing:

12.2.3.1. Preferencia por la compra local

La comunidad local valora el comercio en pequefias empresas, lo que representa una
oportunidad para la Libreria Atlantis de fidelizar a los clientes mediante la oferta de productos
personalizados y un servicio cercano. Aprovechar esta tendencia permitira a la libreria

diferenciarse de grandes competidores o alternativas en linea.

12.2.3.2. Demografia local

La libreria atiende principalmente a estudiantes, padres de familia y profesionales, por lo que
las estrategias de marketing deben enfocarse en satisfacer las necesidades de estos grupos.
Ofrecer productos especificos, como libros escolares, material educativo y regalos, alineados

con las demandas de estos segmentos, aumentara la fidelizacion.
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12.2.3.3. Valor de la educacion

En Cobija, la educacion es altamente valorada, lo que representa una gran oportunidad para la
libreria de centrarse en productos educativos de alta calidad, posicionandose como un proveedor

clave para estudiantes y docentes.

12.2.4. Factores Tecnoldgicos

Los avances tecnoldgicos ofrecen oportunidades para optimizar las estrategias de marketing y

mejorar la visibilidad de la libreria:

12.2.4.1. Adopcion de tecnologia

Aunque las redes sociales son utilizadas por una buena parte de la poblacion en Cobija, la venta
en linea no esta completamente desarrollada. Esto representa una oportunidad significativa para
la Libreria Atlantis de implementar una plataforma digital que no solo incremente su alcance,

sino que también le permita competir en el entorno online.

12.2.4.2. Marketing digital

El uso de herramientas digitales como Facebook, TikTok e Instagram ain no ha sido explotado
en su totalidad. Desarrollar una estrategia de marketing digital solida en estas plataformas es
crucial para aumentar la visibilidad y atraer a clientes mas jovenes. El contenido atractivo,
incluyendo videos de productos y promociones especiales, podria mejorar significativamente la

captacion de nuevos clientes.

12.2.5. Factores Ecoldgicos

Los factores ecologicos estan tomando cada vez mas relevancia a nivel global, y aunque en
Cobija no son una prioridad destacada, pueden ser utilizados estratégicamente para diferenciar

la oferta de la libreria:
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12.2.5.1. Sostenibilidad

La Libreria Atlantis puede aprovechar la tendencia global hacia productos ecoldgicos ofreciendo
libros y articulos de oficina sostenibles, lo que podria atraer a consumidores conscientes del
medio ambiente. Al comunicar este valor agregado, la libreria puede captar un nicho de mercado

preocupado por la sostenibilidad.

12.2.6. Factores Legales

Las leyes locales y nacionales que regulan el comercio y la publicidad deben ser tenidas en
cuenta para asegurar que todas las estrategias de marketing se implementen dentro de los marcos

legales:

12.2.6.1. Protecciéon al consumidor

Es crucial que la Libreria Atlantis cumpla con las leyes locales sobre derechos del consumidor,
garantizando que sus politicas de devoluciones, garantias y precios sean transparentes y justas.
Esto no solo evitara problemas legales, sino que también mejorara la confianza de los clientes

en la empresa.

12.2.6.2. Leyes de publicidad

Las normativas locales sobre publicidad deben ser respetadas. La libreria debe asegurarse de
que todas sus campafias promocionales y publicitarias, tanto en medios tradicionales como
digitales, sean éticas y legales, evitando asi posibles sanciones o impactos negativos en su

reputacion.

12.3. Estrategias Basadas en el Anélisis PESTEL

A partir de este analisis, se proponen las siguientes estrategias para mejorar la visibilidad,

captacion y fidelizacion de clientes en la Libreria Atlantis:
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. Implementar promociones atractivas que se ajusten al poder adquisitivo local,

especialmente en fechas clave como el inicio de clases o festividades.

. Desarrollar una fuerte presencia en redes sociales como TikTok y Facebook,
atrayendo a un publico joven y familiar mediante contenido creativo y promociones

exclusivas.

. Enfocar la oferta en materiales educativos, aprovechando el valor que la comunidad
local asigna a la educacion. Esto posicionara a la libreria como un aliado clave para
estudiantes y profesionales.

. Ofrecer productos ecoldgicos y sostenibles, diferencidndose de la competencia y
captando a consumidores preocupados por el medio ambiente, generando un valor
afiadido en la oferta de productos de la libreria.

12.4. Customer Journey Map o Mapa de la Experiencia del Cliente

Ademas, el uso del Customer Journey Map o Mapa de la Experiencia del Cliente permitio
comprender en detalle el recorrido del cliente, desde el momento en que conoce la libreria hasta
su fidelizacion. A partir de esta herramienta, se identificaron puntos criticos en los que intervenir
para mejorar la experiencia de los clientes, como la implementacion de canales de comunicacion
digital (WhatsApp, redes sociales), lo cual facilitd una interaccidbn mas personalizada y
constante, en la siguiente figura se detalla cada uno de los elementos que componen el mapa y

denota la percepcion del cliente:
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El Customer Journey Map o Mapa de la Experiencia del Cliente permitié analizar como los
clientes interacttan con la Libreria Atlantis en cada etapa del proceso de compra,
proporcionando una vision clara de las &reas a mejorar para optimizar su experiencia 'y aumentar

su fidelizacion. A continuacién, se detalla cada etapa:

Etapas de la Experiencia del Cliente

12.4.1. Etapa de Conciencia

En esta fase, los clientes descubren la libreria a través de diferentes canales, como
recomendaciones boca a boca, redes sociales (principalmente Facebook y TikTok) y su
ubicacién en Cobija. Para aumentar la visibilidad de la libreria, se recomend6 incrementar el
uso de campafas pagadas en redes sociales con contenido atractivo que llegue a mas personas,
especialmente en plataformas populares como TikTok y Facebook. Estas campafias aumentarian

la conciencia sobre la libreria entre un publico mas amplio.

12.4.2. Etapa de Consideracion

Una vez que los clientes conocen la libreria, lo que los motiva a visitarla es la necesidad de
productos especificos, como materiales educativos, regalos o articulos de oficina, ademas de
buscar promociones especiales. Para mantener el interés de los clientes, la libreria implemento
campafias tematicas en fechas clave, como el Dia del Estudiante y Navidad, donde se destacaron
productos Unicos que diferencian a Atlantis de la competencia, incentivando a los clientes a

visitarla para aprovechar ofertas exclusivas.

12.4.3. Etapa de Compra

Durante la etapa de compra, los clientes valoran la atencion personalizada brindada por los
propietarios y la variedad de productos disponibles, aunque la organizacion fisica de la tienda
se identificé como un area a mejorar. Para optimizar la experiencia de compra, se reorganizo el

espacio para que los productos mas demandados fueran facilmente accesibles. Ademas, se
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simplificé el proceso de pago, introduciendo opciones de pago movil, lo que acelerd las

transacciones y mejoro la satisfaccion del cliente.

12.4.4. Etapa de Retencion/Fidelizacion

Los clientes regresan a la libreria debido a la combinacion de buen servicio, promociones
atractivas y la facilidad para encontrar los productos que necesitan. Para reforzar esta lealtad, se
cre6 un programa de fidelizacion en el que los clientes frecuentes acumulan puntos y reciben
descuentos especiales. Ademas, se mantuvo una comunicacién constante a través de WhatsApp,
enviando notificaciones sobre nuevas ofertas y productos personalizados, lo que fortalecio la

relacion con los clientes.

12.4.5. Etapa de Recomendacion

Los clientes satisfechos no solo regresan, sino que también recomiendan la libreria a sus amigos
y familiares. Para fomentar este comportamiento, se implemento6 una estrategia que incentivaba
a los clientes a compartir su experiencia en redes sociales, ofreciendo pequefios descuentos o la
participacion en sorteos para aquellos que recomendaban la libreria. Esta tactica no solo
aumento el nimero de recomendaciones, sino que también mejoro la reputacion de la libreria

en la comunidad local.

12.5. Cumplimiento del Objetivo Especifico 3

El tercer objetivo especifico se centrd en desarrollar un plan de accion para la implementacion
de las estrategias de marketing, basandose en los hallazgos del anélisis. Este plan incluy6
acciones concretas para mejorar la presencia digital de la libreria, optimizar la organizacion del
espacio fisico, e incrementar la captacion de clientes a través de promociones efectivas y

alianzas con instituciones locales.

El plan de accion se implementd mediante una tabla detallada que incluia las acciones
necesarias, los responsables de cada tarea, los recursos requeridos y los plazos de ejecucion. Se

definieron indicadores claros de éxito, como el aumento en la captacion de clientes, el
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incremento en la tasa de retorno, y la mejora en la visibilidad de la libreria a través de canales

digitales.

Desarrollar un plan de accion para la implementacion de estrategias de marketing es importante,
ya que proporciono un marco estructurado para ejecutar tacticas que permitan alcanzar los
objetivos de la libreria. Este proceso no solo contribuye al crecimiento del negocio, sino que
también pone en practica los conocimientos adquiridos durante la formacion académica,
aplicandolos en un entorno real. Ademas, permite a la libreria Atlantis mejorar su visibilidad,
captar nuevos clientes y fidelizar a los actuales, asegurando su sostenibilidad en el mercado

local. A continuacion, la tabla 2 detalla cada uno de los elementos indispensables:

Tabla 2.

Plan de Accion Estrategia de Marketing
Estrategia de Acciones Responsable Plazo Recursos Indicadores de
Marketing Especificas Necesarios Exito

1. Implementar Crear campafias Encargado de 2 semanas Disefio grafico, Aumento  del

promociones promocionales Marketing / previas a anunciosenredes 15% en ventas
atractivas para fechas clave Propietarios cada evento sociales, folletos.  durante la
(Dia del temporada
Estudiante, promocional.
Navidad, etc.)
Ofrecer Propietarios Mensual Sistema de punto Incremento del
descuentos de venta para ticket promedio
escalonados segun gestionar de compraenun
el monto de promociones. 10%.
compra.
2. Desarrollar Crear y mantener Colaborador en Inicio Cémara, software Aumento  del
una fuerte perfiles activos en Redes Sociales / inmediatoy de edicion de 30% en
presencia en Facebook, TikTok Propietarios continuo videos, y accesoa interacciones.
redes sociales e Instagram. internet.
Publicar videos de Colaborador en Semanal Tiempo del Crecimiento del
productos Redes Sociales colaborador para 20% en la base
destacados y grabar y editar deseguidoresde
ofertas semanales videos. TikTok en 3

en TikTok. meses.



3. Enfocar la
oferta en
materiales

educativos

4, Ofrecer
productos
ecolégicos y

sostenibles

5. Crear un
programa de
fidelizacion de

clientes

Realizar alianzas
con escuelas vy
universidades para
promocionar
materiales
educativos y
textos escolares.
Promocionar
productos
educativos
mediante eventos
de presentacion de
libros o talleres.
Incluir una
seccion dedicada
a productos
ecoldgicos (libros,
articulos de
oficina).
Promover  estos
productos con una
campafia de
concienciacion
ambiental en redes

sociales.

Desarrollar un
programa de
puntos donde los
clientes acumulen
beneficios por
compras.

Ofrecer
descuentos
exclusivos a
clientes fieles a
través de
WhatsApp.

Propietarios 1 mes
Propietarios / Cada
Colaboradores trimestre
Propietarios 2 meses
Colaborador en Mensual
Redes Sociales

Propietarios [ 2 meses
Colaboradores

Colaborador de Mensual
Atencion al

Cliente

Contactos  con
instituciones
educativas,
creacion de

folletos.

Alquiler de
espacio (si es
necesario),
promocion en

redes sociales.

Proveedores de

productos
sostenibles,
disefio de
sefializacion.
Gréaficos para
redes sociales,

publicaciones

explicativas.
Software  para
gestion de
fidelizacion,
tarjetas de
fidelizacion.
Sistema de
mensajeria

WhatsApp, base
de datos de

clientes.
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Aumento  del
25% en ventas
de  materiales
educativos

durante el ciclo

escolar.

Incremento  de
20% en la venta
de libros
educativos tras

cada evento.

Crecimiento del
15% en ventas
de la categoria
de  productos

sostenibles.

Aumento  del
interés
(comentarios 'y
mensajes) sobre
productos

ecoldgicos.

Crecimiento del
10% en la tasa
de retorno de
clientes en 6

meses.

Incremento del

20% en la
cantidad de
clientes que
regresan a
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comprar  cada

mes.

Fuente: Elaboracion propia.

Este plan de accidn presenta una implementacion estructurada de las estrategias de marketing
para la Libreria Atlantis, enfocAndose en promociones, redes sociales, productos educativos y
sostenibles, y un programa de fidelizacion. Cada accion estd disefiada para mejorar la
visibilidad, captacion de clientes y fidelizacion, aprovechando los recursos actuales de la libreria

y las oportunidades del entorno local.

El éxito de estas acciones se medira a través de indicadores claros como el aumento en ventas,
interacciones en redes sociales, y la tasa de retorno de los clientes, asegurando que cada accién

esté alineada con los objetivos de crecimiento del negocio.
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13. EVALUACION Y RESULTADOS

Propuesta de un plan de marketing para la libreria Atlantis en la ciudad de Cobija en la
gestion 2024

La presente propuesta de plan de marketing se desarrollé en base a los analisis realizados a la
Libreria Atlantis en la ciudad de Cobija. Inicialmente, se llevo a cabo un analisis externo, en el
cual se evaluaron las variables politicas, econdmicas, sociales, tecnoldgicas, ecoldgicas y
competitivas del entorno, con el objetivo de identificar oportunidades y amenazas que pudieran
influir en el negocio. Estos factores, fuera del control directo de la libreria, podrian tanto

beneficiar como perjudicar su operacion.

Durante el anlisis externo, se identifico la posicion competitiva de los productos ofrecidos por
la Libreria Atlantis, caracterizados por una amplia cartera que la diferencia de sus competidores.
Adicionalmente, se llevo a cabo un estudio del posicionamiento competitivo, definiendo los
factores clave de éxito que sustentan las ventajas competitivas y determinando el nivel actual

de la libreria en comparacion con otras del sector.

En el analisis interno, se evalu6 especificamente el area de marketing, detectando las principales
fortalezas y debilidades. Se identificaron puntos criticos que afectan la visibilidad y captacion
de clientes, lo que permitié la elaboracion de un plan enfocado en el mejoramiento del
desempefio general. También se desarrolld una investigacion de mercado, mediante encuestas
dirigidas a los clientes actuales, para conocer su nivel de satisfaccidn y sus percepciones sobre

los productos y servicios de la libreria.

El objetivo principal de este trabajo fue obtener resultados que favorezcan a la libreria mediante
propuestas concretas, las cuales permiten aprovechar oportunidades del entorno y enfrentar
amenazas, asi como fortalecer las debilidades detectadas. Esta propuesta de plan de marketing
surge como parte del proceso de investigacion y practica académica laboral realizada en el

marco de este trabajo dirigido.
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A partir de los analisis realizados, se desarroll6 un plan de marketing estructurado que incluye
objetivos estratégicos, operativos, metas claras, acciones concretas y un presupuesto para lograr
los objetivos propuestos. Este plan busca conducir a la Libreria Atlantis hacia un crecimiento
sostenible, mejorando su competitividad en el mercado local y su visibilidad ante los

consumidores.

Resefa histérica de la Libreria Atlantis

La Libreria Atlantis fue fundada como un pequefio negocio familiar en Cobija, con el objetivo
de satisfacer las necesidades educativas y de oficina de la comunidad local. Su ubicacion
estratégica en una zona céntrica y de facil acceso le ha permitido captar una base de clientes
diversa, que incluye estudiantes, padres de familia, y profesionales. A lo largo de su trayectoria,
Atlantis ha ofrecido una amplia gama de productos, desde libros y material escolar hasta regalos

y articulos de oficina, buscando consolidarse como una opcién confiable en el mercado local.

Misidn

La mision de la Libreria Atlantis es proveer productos educativos y de oficina de alta calidad,
adaptandose a las necesidades de la comunidad, y ofreciendo un servicio cercano y
personalizado. Busca ser un aliado para estudiantes, profesionales y familias, apoyando su

crecimiento a través de materiales que fomenten el aprendizaje y el desarrollo.

Vision

La Libreria Atlantis se proyecta como un negocio lider en Cobija, reconocido por su variedad
de productos, calidad en el servicio y su compromiso con el bienestar educativo. Aspira a
expandir su presencia en el mercado a través de la innovacion en sus productos y estrategias de

marketing, mejorando continuamente para responder a las demandas del entorno.
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Metas
. Incrementar la visibilidad y el posicionamiento de la libreria mediante la
implementacion de estrategias de marketing digital.
. Aumentar la captacion de clientes a través de campafias promocionales en fechas
clave y programas de fidelizacion.
. Consolidar la oferta de productos educativos y sostenibles, convirtiendo a la libreria
en un referente de productos ecoldgicos y educativos en Cobija.
Politicas
. Atencidn personalizada: Garantizar un trato cercano y de calidad a cada cliente,
entendiendo sus necesidades especificas.
. Promocién de productos sostenibles: Comprometerse con la venta de productos
respetuosos con el medio ambiente, siempre que sea posible.
. Actualizacion constante de inventario: Asegurar la disponibilidad de productos
innovadores y Utiles para la comunidad educativa.
. Fomento de la cultura local: Apoyar el acceso a material cultural, educativo y

literario que impulse el crecimiento intelectual de los clientes.

Obijetivos Estratégicos de Marketing para la Libreria Atlantis

Los objetivos estratégicos establecidos para la Libreria Atlantis se plantearon con el fin de
proporcionar directrices claras y especificas para mejorar la actividad comercial y rendimiento

organizacional. Estos objetivos definieron la linea de accidn y los recursos necesarios para
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alcanzar la mision, respetando la vision de la libreria. A nivel estratégico, estos objetivos,
desarrollados en el area de marketing, buscaban alcanzar resultados a largo plazo, siendo

coherentes, alcanzables y medibles.

Los seis objetivos estratégicos definidos fueron:

Incrementar la visibilidad de la libreria a través de una sélida presencia en redes sociales

y el uso de herramientas de marketing digital.

e Mejorar la captacion y fidelizacion de clientes, mediante campafias promocionales
dirigidas y la creacion de un programa de fidelizacion.

e Consolidar la oferta de productos educativos y ecoldgicos, posicionando a la libreria

como un referente de productos sostenibles y educativos en el mercado local.

e Mejorar la experiencia del cliente implementando pagos por movil o transferencias

bancarias para facilitar las compras.

e Mejorar la captacion a través de WhatsApp para enviar ofertas especificas segun el

historial de compras.

e Ampliar la oferta de productos, creando un catdlogo online de productos tematicos

(temporada escolar, Navidad) con promociones destacadas.

Tabla 3.

Obijetivos Estratégicos
Objetivos Estratégicos

Incrementar la visibilidad

Mejorar la captacion y fidelizacion de clientes
Consolidar la oferta de productos educativos y ecoldgicos

Mejorar la experiencia del cliente
Mejorar la captacion a través de WhatsApp

Ampliar la oferta de productos

Fuente: Elaboracion propia.
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A continuacién, se presenta la tabla con estrategias alineadas a los objetivos estratégicos de la

Libreria Atlantis, adaptadas especificamente para mejorar su desempefio en marketing,

captacion de clientes y fidelizacion:

Tabla 4.
Obijetivos Estratégicos- Estrategias

Objetivos Estratégicos

Estrategias

Incrementar la visibilidad

Mejorar la captacion y fidelizacion de clientes

Consolidar la oferta de productos educativos y
ecoldgicos

Mejorar la experiencia del cliente

Contenido interactivo en redes.

. Crear encuestas y concursos en redes
sociales (Facebook, TikTok) para
aumentar la participacién.

Colaboraciones con influencers locales.

Invitar a micro-influencers de Cobija a promocionar
productos de la libreria en redes sociales.

Campafias de recomendacion.

. Ofrecer descuentos a clientes que
recomienden la libreria a amigos y
familiares a través de redes o
WhatsApp.

Descuentos por volumen.

. Implementar descuentos progresivos
segun el monto de la compra para
incentivar compras mas grandes.

Alianzas con instituciones educativas

. Establecer convenios con colegios y
universidades para ofrecer materiales
educativos a precios preferenciales.

Promocion de productos ecoldgicos.

. Destacar productos sostenibles en el
catalogo online y redes sociales con
camparias informativas.

Ampliacion de métodos de pago.

. Implementar pagos por mévil o
transferencias bancarias para facilitar las
compras.

Encuestas post-compra.
. Enviar encuestas por WhatsApp para

recibir retroalimentacion de clientes
sobre su experiencia de compra.
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Mejorar la captacion a través de WhatsApp Listas de difusion para ofertas personalizadas.

. Utilizar listas de difusion en WhatsApp
para enviar ofertas especificas segun el
historial de compras.

Ampliar la oferta de productos Creacion de un catalogo tematico.
. Crear un catalogo online de productos

temaéticos (temporada escolar, Navidad)
con promociones destacadas.

Fuente: Elaboracion propia.

Objetivo 1: Mejora la visibilidad digital a través de contenido interactivo y colaboraciones con
influencers locales.

Objetivo 2: Fideliza clientes mediante camparias de recomendacion y promociones atractivas.

Objetivo 3: Fortalece la oferta educativa y sostenible con alianzas estratégicas.

Obijetivo 4: Optimiza la experiencia del cliente implementando mas métodos de pago y
encuestas post-compra.

Objetivo 5: Utiliza WhatsApp como una herramienta clave para ofrecer promociones
personalizadas.

Obijetivo 6: Promueve productos tematicos a través de un catalogo online.

Las estrategias propuestas son cruciales para la Libreria Atlantis, ya que abordaron de manera
integral los desafios actuales del negocio, como la falta de visibilidad, la captacion de nuevos
clientes y la fidelizacion de los existentes. Mediante la implementacion de campafias en redes
sociales, la creacion de grupos de WhatsApp y un catadlogo online, se garantiza una mayor
interaccion digital y una comunicacion constante con los clientes. Estas acciones, combinadas
con el enfoque en productos sostenibles y programas de fidelizacion, permitiran un crecimiento

sostenible, mejorando tanto el rendimiento comercial como la experiencia del cliente.
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Objetivo Estratégico N°1: Incrementar la Visibilidad en el Mercado en un 20%

Obijetivo: Lograr que la Libreria Atlantis aumente su presencia y reconocimiento en el mercado

local mediante estrategias efectivas de marketing.

Meta: Alcanzar un crecimiento del 20% en la visibilidad de la libreria dentro de un afio.

Estrategias:

. Utilizar contenido interactivo en redes sociales.
. Colaborar con micro-influencers locales para promocionar productos.
Tacticas:
. Crear encuestas y concursos en Facebook y TikTok.
. Emprender un convenio con la Radio Luz y Vida para cufias radiales mensuales.
. Actualizar el sitio web con novedades y promociones, manteniéndolo atractivo y
funcional.

Objetivo Estratégico N°2: Mejorar la Captacion y Fidelizacion de Clientes

Objetivo: Establecer mecanismos para atraer y retener clientes en la Libreria Atlantis.

Meta: Incrementar la tasa de fidelizacion de clientes en un 15% en el primer afio.

Estrategias:

. Implementar campafias de recomendacion.

. Ofrecer descuentos por volumen en compras.
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Tacticas:

- Proporcionar descuentos a clientes que refieran la libreria a amigos y familiares.

- Introducir descuentos progresivos en funcion del monto de la compra.

Objetivo Estratégico N°3: Consolidar la Oferta de Productos Educativos y Ecologicos

Objetivo: Posicionar a la Libreria Atlantis como un referente en productos educativos y

ecoldgicos.

Meta: Incrementar la venta de productos educativos en un 25% en el primer afio.

Estrategias:

. Establecer alianzas con instituciones educativas locales.
. Promover productos ecoldgicos en el catalogo online.
Tacticas:

e Firmar convenios con colegios y universidades para precios preferenciales

en materiales.

e Realizar campafias informativas en redes sociales y el catalogo sobre los
beneficios de los productos sostenibles.

Objetivo Estratégico N°4: Mejorar la Experiencia del Cliente

Obijetivo: Optimizar la experiencia de compra de los clientes de la libreria.

Meta: Lograr una satisfaccion del cliente superior al 85% en encuestas.
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Estrategias:

. Ampliar los métodos de pago disponibles.
. Realizar encuestas poscompra para obtener retroalimentacion.
Tacticas:
. Implementar opciones de pago por moévil y transferencias bancarias.
. Enviar encuestas por WhatsApp para recopilar opiniones sobre la experiencia de
compra.

Objetivo Estratégico N°5: Mejorar la Captacion a través de WhatsApp

Obijetivo: Utilizar WhatsApp como canal clave para mejorar la captacién de clientes.

Meta: Aumentar la retencidn de clientes a través de ofertas personalizadas en un 15% en el

primer afio.

Estrategias:

. Crear listas de difusion para ofertas especificas.
Técticas:
. Segmentar a los clientes en listas de difusion basadas en sus compras anteriores y

enviarles ofertas relevantes.

Objetivo Estratégico N°6: Ampliar la Oferta de Productos

Objetivo: Expandir la variedad de productos disponibles en la libreria.

Meta: Incrementar las ventas de productos teméticos en un 10% durante las temporadas clave.
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Estrategias:

. Crear un catalogo tematico online.

Tacticas:

e Desarrollar un catalogo que presente productos destacados para temporadas especificas

(regreso a clases hasta Navidad) y que incluya promociones especiales.

El presupuesto general estimado para el plan de marketing de la Libreria Atlantis se ha
estructurado en base a las seis estrategias clave, reflejando una inversion total de 1,725.00

bolivianos. Este total se desglosa en las siguientes cuentas:

Tabla 5.
Presupuesto general para el plan de marketing
Cuenta Partida

Posicionamiento de Mercado

Publicidad

Hojas Volantes 100,00
Cufia Radial 100,00
Actualizacién de Pagina Web 200,00
Catalogos: 200,00
Tarjetas de Presentacién 25,00
Total, para Posicionamiento de Mercado 625,00

Mejorar la Captacion y Fidelizacién de Clientes

Aumento del 5% al salario de vendedores 275,00
Capacitacion al Personal 200,00
Llamadas a los Cliente 150,00
Total, para Mejorar la Captacion y Fidelizacion de 625,00
Clientes

Consolidar la Oferta de Productos
Exhibidores segun su categoria 272,00
Total, para Mejora de Presentacién del Producto 272,00
Mejorar la Experiencia del Cliente
Habilitacién Banca Mdvil 00,00



Grupo de WhatsApp

Total, para Mejorar la Experiencia del Cliente
Mejorar la Captacion a través de WhatsApp

Listas de difusion para ofertas especificas

Total, para Mejorar la Captacion a través de
WhatsApp

Ampliar la Oferta de Productos

Crear un catalogo tematico online.

Total, para Ampliar la Oferta de Productos

Total, General del Plan de Marketing
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00,00
00,00

3,00
3,00

200,00
200,00
Bs.- 1725,00

Fuente: Elaboracion propia.
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14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

14.1. Conclusiones

Dando cumplimiento a los objetivos especificos y el objetivo general planteados en el presente
trabajo dirigido, se presentan los resultados obtenidos. El objetivo general, que consistia en
proponer un plan de marketing para mejorar el desempefio, visibilidad y competitividad de la
Libreria Atlantis, se cumplié satisfactoriamente mediante la implementacidén de estrategias
basadas en el andlisis del mercado y las necesidades locales. Estas estrategias no solo
optimizaron los recursos disponibles de la libreria, sino que también mejoraron su
posicionamiento en el mercado de la Ciudad de Cobija, logrando asi una mayor presencia y
captacion de clientes. El plan de marketing propuesto no solo fue una respuesta efectiva a los
desafios del entorno competitivo, sino que también sentd las bases para el crecimiento sostenible

de la libreria a largo plazo.

De acuerdo con el primer objetivo especifico, que implicaba realizar un diagndstico de la
situacién actual de la libreria, se logro identificar tanto las fortalezas como las debilidades de la
empresa. Entre las fortalezas destacadas se encontraron su ubicacion estratégica y la variedad
de productos, mientras que se evidenciaron areas de mejora en su falta de estrategias de
mercadotecnia y baja presencia digital. A través de las entrevistas, se identificaron las
perspectivas de los propietarios y colaboradores sobre los principales desafios internos, como
la necesidad de mayor capacitacion en mercadotecnia y la implementacion de promociones mas
efectivas. Las encuestas aportaron informacion valiosa sobre las preferencias y habitos de los
clientes, destacando la importancia de diversificar la oferta y mejorar la visibilidad en redes
sociales. Por ultimo, mediante la observacion participante, se documentaron oportunidades
inmediatas para optimizar la disposicion fisica de los productos, mejorar la atencion al cliente y

comunicar ofertas en el punto de venta.

Por su parte, el segundo objetivo especifico, enfocado en identificar estrategias de marketing
adaptadas al contexto local, se cumplié mediante el uso del andlisis PESTEL, que permiti
disefiar acciones especificas como campafias promocionales en fechas clave (Dia del Estudiante,

Navidad, inicio de clases), fortalecimiento de la presencia digital en redes sociales como
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Facebook y TikTok con contenido creativo y anuncios pagados, y la promocion de productos
educativos y sostenibles para captar un segmento mas consciente del medio ambiente. Ademas,
se identificd la oportunidad de establecer colaboraciones con instituciones educativas locales
para posicionarse como un proveedor clave de materiales escolares y libros académicos, y se
cred un programa de fidelizacion que ofreciera beneficios a los clientes frecuentes, incentivando
la recurrencia. Estas estrategias incrementaron notablemente la visibilidad de la libreria,

mejoraron la fidelizacion de clientes y fortalecieron su posicionamiento en el mercado local.

Finalmente, el tercer objetivo especifico, centrado en desarrollar un plan de accién, se cumplio
con la propuesta de tacticas concretas, como la creacion de promociones dirigidas y el uso de
plataformas digitales. Esto permitio una captacion efectiva de nuevos clientes y la retencion de

los actuales, fortaleciendo el crecimiento sostenido del negocio.

14.2. Recomendaciones

Tomando en cuenta las conclusiones presentadas en el apartado anterior, y con el fin de
contribuir al desarrollo y crecimiento sostenido de la Libreria Atlantis, se presentan las

siguientes recomendaciones:

Implementacion continua del plan de marketing: Se recomienda que la libreria siga aplicando
de manera constante el plan de marketing propuesto. Esto implica una revisién y actualizacion
periddica de las estrategias de marketing en funcion de los resultados obtenidos, permitiendo

asi ajustar las téacticas a las necesidades del mercado local y a las tendencias emergentes.

Mantener una presencia activa en redes sociales y continuar con la promocién de productos
educativos y ecoldgicos son claves para garantizar una mayor visibilidad y competitividad en el

futuro.

Fomento de alianzas estratégicas: Es recomendable que la Libreria Atlantis establezca y
fortalezca alianzas con instituciones educativas, organizaciones locales y proveedores de

productos sostenibles.
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Optimizacién del uso de herramientas digitales: La libreria deberia seguir explorando nuevas
formas de utilizar las plataformas digitales para atraer y retener clientes. Ampliar el uso de
canales como WhatsApp y redes sociales no solo para promociones, sino también como

herramientas de fidelizacion y atencion al cliente.

Monitoreo constante de la experiencia del cliente: Es fundamental seguir evaluando la
satisfaccion de los clientes mediante encuestas poscompra y programas de fidelizacion. Esto
permitira identificar posibles areas de mejora y ajustar el servicio y la oferta de productos para

mantener altos niveles de satisfaccion y lealtad de los consumidores.
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ANEXOS INVESTIGATIVOS

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA
DIRIGIDA A PROPIETARIOS & COLABORADORES DE LIBRERIA
ATLANTIS

Entrevistado:

Fecha:
1. ¢Cuadl considera que es la principal fortaleza de la Libreria Atlantis en comparacion con

otras librerias de la region?

2. ¢Qué desafios han enfrentado desde la apertura de la libreria en relacién con la

captacion y fidelizacion de clientes?

3. ¢(Qué estrategias de marketing ha implementado hasta ahora y cudl ha sido su

efectividad?

4. ;Como percibe usted la competencia en el mercado local? ;Qué medidas ha tomado

para diferenciarse?

5. ¢Cuales considera que son las areas de mejora en el servicio al cliente y en la oferta de

productos de la libreria?

6. ¢Hay algo mas que le gustaria agregar sobre la Libreria Atlantis que no hayamos

cubierto en esta entrevista?
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CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA CLIENTES

Datos Demogréficos

1. Edad:
- [ 1 Menos de 18 afios
- [ ] 18-24 afios
- [] 25-34 afios
- [ ] 35-44 afios

- [ 145 afios 0 mas

2. Género:
- [ ] Masculino
- [ ] Femenino

- [ ] Prefiero no decir

Preguntas sobre la Libreria

3. ¢Con qué frecuencia visita la Libreria Atlantis?
- [ ] Diariamente
- [ 1 Semanalmente
- [ ] Mensualmente
- [ 1 Rara vez

- [ ] Es la primera vez

4. ¢Qué tipo de productos compra con mayor frecuencia en la libreria? (Puede seleccionar mas de una
opcidn)

-[] Libros

- [ ] Material escolar

- [ 1 Articulos de oficina

- [ ] Regalos

- [] Otros:

5. ¢Cémo calificaria su satisfaccion general con la Libreria Atlantis?
- [ ] Muy insatisfecho
- [ ] Insatisfecho
- [ 1 Neutral
- [ ] Satisfecho
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- [ ] Muy satisfecho

6. ¢COmo se enterd de la Libreria Atlantis?
- [ 1 Recomendacion de amigos/familia
- [ ] Publicidad (redes sociales, folletos, etc.)
- [ ] Pasando por la calle
- [ ] Eventos en la comunidad
- [] Otros:

7. ¢ Qué aspectos de la libreria considera que deberian mejorarse? (Seleccione las opciones que apliquen)
- [ ] Variedad de productos
- [ ] Precios
- [ 1 Atencidn al cliente
- [ ] Horarios de atencion
- [ ] Promociones y descuentos
- [] Otros:

8. En unaescala del 1 al 5, ¢qué tan probable es que recomiende la Libreria Atlantis a un amigo o familiar?
(1 = Muy improbable, 5 = Muy probable)

-[11

-[12

-[13

-[14

-[15

Preguntas Abiertas

9. ¢Qué productos o servicios le gustaria ver méas en la Libreria Atlantis?

- Respuesta:

10. ¢ Tiene algin comentario adicional sobre su experiencia en la Libreria Atlantis?

- Respuesta:
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Resultados de las entrevistas

Se realizaron entrevistas a los propietarios y colaboradores de la Libreria Atlantis. Los
resultados obtenidos fueron indispensables para desarrollar las herramientas y estrategias

presentadas en este estudio.

Entrevista 1: Propietario 1 (Madileidy Queteguari Chavez)

Pregunta 1: En cuanto a las fortalezas de la Libreria Atlantis, la entrevistada destaco que su
ubicacion estratégica en una zona céntrica y de facil acceso constituy6 su principal ventaja

competitiva, ya que atrajo tanto a residentes locales como a personas en transito.

Pregunta 2: Al abordar los desafios en la captacion y fidelizacion de clientes, la entrevistada
sefiald que la dificultad principal radicaba en mantener la fidelidad de los clientes, dado que
muchos buscaban precios competitivos y promociones mas frecuentes, aspectos en los que la

libreria todavia no se habia enfocado de manera constante.

Pregunta 3: Respecto a las estrategias de marketing, se identifico que, aungue se implementaron
promociones en fechas clave como el Dia del Estudiante y Navidad, estas no habian sido parte

de un plan continuo, lo que llevo a la necesidad de una estrategia mas sélida y permanente.

Pregunta 4: La competencia fue percibida como intensa, por lo que la propietaria indic6 que su
enfoque habia sido adaptarse a las practicas efectivas de otros competidores sin dejar de lado la
identidad propia de la libreria, haciendo especial énfasis en el servicio y la atencion

personalizada.

Pregunta 5: En cuanto a las areas de mejora, menciond la necesidad de modernizar la presencia
digital de la libreria, ya que aun no habian logrado estar a la vanguardia en marketing digital, lo

que considerd clave para atraer a nuevos clientes.
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Pregunta 6: Finalmente, la entrevistada agradecio la oportunidad de participar en el estudio y

expresd su compromiso con la mejora continua de la libreria.

Entrevista 2: Propietario 2 (Jhoe Cuajera Alcoba)

Pregunta 1: El entrevistado destacé como fortaleza la variedad de productos ofrecidos, lo que
les permiti6 atraer a diferentes segmentos de clientes, desde escolares hasta quienes buscaban

regalos.

Pregunta 2: En cuanto a los desafios, mencioné que la falta de estrategias de marketing
estructuradas habia dificultado la fidelizacion de los clientes fuera de las temporadas altas, lo

que limitd el interés sostenido de los consumidores a lo largo del afio.

Pregunta 3: Las estrategias de marketing que se implementaron hasta la fecha incluyeron
promociones en festividades, pero estas no lograron ser lo suficientemente efectivas debido a la

falta de una presencia digital mas proactiva, lo que afect6 el alcance de las mismas.

Pregunta 4: En términos de competencia, se percibidé como intensa, pero el entrevistado expreso
su disposicion a aprender de las mejores practicas de otras librerias, a fin de aplicar nuevas ideas

que les permitieran diferenciarse.

Pregunta 5: Las areas identificadas para mejorar incluyeron la personalizacién del servicio y el

incremento de promociones atractivas de manera mas regular durante todo el afio.

Pregunta 6: El entrevistado expresé su gratitud por ser parte del estudio, esperando que los

resultados les ayudaran a mejorar su negocio.
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Entrevista 3: Colaboradora 1

Pregunta 1: La entrevistada consider6 que la atencion personalizada era una fortaleza clave de
la libreria, al diferenciarse por escuchar a los clientes, pero sugirié que un uso mas efectivo de

las redes sociales podria aumentar la captacidn de nuevos clientes.

Pregunta 2: Un desafio significativo fue la dificultad de atraer a nuevos clientes fuera de las
temporadas altas. La colaboradora sugirid6 que una mayor presencia en redes sociales y la

creacion de contenido visual podrian ayudar a captar la atencion de mas clientes.

Pregunta 3: Las promociones realizadas hasta el momento, aunque efectivas en ocasiones, se
percibieron como insuficientes. La entrevistada indicd que el fortalecimiento de la estrategia
digital, mediante la publicacion de ofertas y la creacion de videos en plataformas como TikTok

y Facebook, mejoraria el alcance.

Pregunta 4: Respecto a la competencia, la entrevistada consideré que la libreria podria
destacarse mediante un enfoque méas innovador en el uso de la tecnologia, dado que los

competidores no explotaban tanto las redes sociales.

Pregunta 5: Las areas de mejora incluyeron la optimizacion del espacio fisico para hacerlo mas
atractivo y facilitar la experiencia de compra, asi como una mayor proactividad en el uso de

redes sociales.

Pregunta 6: La entrevistada expresd su deseo de implementar mas tecnologia y estrategias
digitales para atraer a un publico joven, lo que consider6 una oportunidad clave.

Entrevista 4: Colaboradora 2
Pregunta 1: La colaboradora destaco que la relacion cercana con los clientes era una de las

principales fortalezas de la libreria. No obstante, sefial6 que aprovechar mas las redes sociales

podria ampliar esta relacion.
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Pregunta 2: El mayor desafio identificado fue la dificultad para atraer a una audiencia joven y
mantener su interés. La entrevistada sugirié que el uso de plataformas como Instagram y TikTok

podria ayudar a captar la atencion de este segmento de mercado.

Pregunta 3: Las promociones realizadas en dias especiales se consideraron utiles, pero la
entrevistada enfatiz6 que una mayor presencia digital podria mejorar el posicionamiento de la

libreria en el mercado.

Pregunta 4: En cuanto a la competencia, la colaboradora consideré que la libreria podria
diferenciarse mediante una estrategia digital mas sélida, destacando el potencial del contenido

visual para atraer a clientes mas jovenes.

Pregunta 5: Entre las areas de mejora, se menciono la necesidad de modernizar la imagen de la

libreria y utilizar més tecnologia para facilitar la interaccion con los clientes.

Pregunta 6: La entrevistada sugirié que la innovacion digital podria ser clave para captar la

atencion de clientes mas jovenes y hacer que la libreria fuera mas competitiva.

Las entrevistas evidenciaron areas clave de mejora y fueron fundamentales para definir las

estrategias presentadas en este trabajo dirigido.

A continuacion, se presentaran las transcripciones completas originales de las entrevistas en los

anexos:
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Resultados de las encuestas

1. Edad:

334 responses

® - [] Menos de 18 afios

® -[]18-24 afios
-[]25-34 afios

@® - [] 35-44 afios

@ - [] 45 afios o mas

Figura 4. Pregunta 1
Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta indican que el grupo etario predominante es el de 18-24 afios,
seguido por 25-34 afos, con una participacion significativa de personas menores de 18 afios y
otros grupos en menor proporcion. Esto sugiere que la libreria Atlantis debe enfocar sus
estrategias de marketing hacia un pablico joven y adulto joven, quienes representan una mayor
proporcidn del mercado objetivo. Este segmento puede ser abordado con promociones en redes
sociales, productos modernos y accesibles, y experiencias digitales que sean atractivas para

estos grupos.

Por otro lado, aunque los grupos de 35-44 afios y mayores también estan presentes, su
participacion es menor. Sin embargo, este segmento podria responder positivamente a
estrategias mas tradicionales, como descuentos en libros fisicos, eventos culturales, y programas
de fidelizacion. En conjunto, la propuesta de marketing debe considerar la diversificacion de los
canales y mensajes para maximizar el alcance en estas audiencias claves, adaptandose a las

preferencias especificas de cada grupo.
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2. Género:
334 responses

@® [ ] Masculino
® - []Femenino
- [ ] Prefiero no decir

Figura 5. Pregunta 2
Fuente: Elaboracion propia.

La encuesta refleja una predominancia de respuestas femeninas, seguidas de masculinas y un
menor porcentaje que prefiere no revelar su género, lo que indica un pablico mayoritariamente
femenino pero diverso para la libreria Atlantis en Cobija. Esto sugiere que el plan de marketing
debe centrarse en las preferencias de las mujeres, sin descuidar a los hombres ni a quienes
valoran una comunicacion inclusiva y neutral. La repeticion de categorias y posibles sesgos en
las respuestas destacan la necesidad de mejorar el disefio de futuras encuestas para captar datos
méas amplios, como intereses literarios 0 habitos de compra, adaptando asi estrategias de

promocion relevantes a las dindmicas culturales y demograficas locales.
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3. ¢Con qué frecuencia visita la Libreria Atlantis?
334 responses

@ - [] Diariamente
® - [] Semanalmente
- []1 Mensualmente
@® -[]Raravez
@ - [] Es la primera vez

Figura 6. Pregunta 3
Fuente: Elaboracion propia.

El analisis de las respuestas muestra que un gran nimero de encuestados indica que esta es su
primera vez visitando o considerando interactuar con la libreria Atlantis, seguido por una
frecuencia de uso catalogada como "rara vez". Estas respuestas sugieren una baja fidelidad hacia
el establecimiento, lo que podria deberse a la falta de conocimiento sobre su oferta 0 a una
conexion limitada con las necesidades de los consumidores locales. Las respuestas de mayor
frecuencia como "mensualmente”, "semanalmente” y "diariamente™ representan un menor
porcentaje, evidenciando un publico recurrente reducido, pero potencialmente valioso para la

fidelizacion.

Desde un enfoque cualitativo, esto resalta la oportunidad de la libreria para implementar
estrategias de marketing orientadas tanto a atraer nuevos clientes como a aumentar la frecuencia
de visitas de los actuales. Actividades promocionales, programas de fidelizacién y eventos que
conecten con los intereses de la comunidad pueden ser esenciales. Ademas, el segmento de
quienes mencionan frecuencias mas altas refleja una base inicial que puede ser fortalecida
mediante incentivos especificos, mejorando el posicionamiento de la libreria como un espacio

cultural y comercial en la ciudad de Cobija.
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4. ;Qué tipo de productos compra con mayor frecuencia en la libreria? (Puede seleccionar méas de
una opcidn)
333 responses

- [] Libros 67 (20.1%)

- [ ] Material escolar 134 (40.2%)

- [ 1 Articulos de oficina 89 (26.7%)

70 (21%)

-[ ] Regalos

-1] Otros: 52 (15.6%)

0 50 100 150

Figura 7. Pregunta 4
Fuente: Elaboracion propia.

El analisis cualitativo de los resultados de la encuesta refleja que la mayoria de los encuestados
identificaron el material escolar como el principal interés o necesidad relacionado con una
libreria. Esto denota una alta demanda en productos basicos para estudiantes y profesionales,
sugiriendo que la libreria Atlantis debe priorizar este segmento en su propuesta de valor. Sin
embargo, también emergen categorias complementarias significativas, como articulos de
oficina, regalos y libros, lo que indica una oportunidad de diversificacion para atraer tanto a

consumidores ocasionales como a aquellos con necesidades mas especificas.

Por otro lado, la presencia recurrente de la opcion "Otros" destaca una potencial falta de
alineacion entre la oferta percibida y ciertas necesidades especificas del mercado local. Esto
sugiere que es crucial realizar un analisis mas profundo para identificar estas areas no cubiertas.
A nivel estratégico, el plan de marketing para Atlantis deberia enfocarse en camparfias
segmentadas que resalten la disponibilidad de materiales escolares, complementadas por la
promocidn de articulos diferenciados como regalos y libros especializados, adaptandose a las
expectativas de los consumidores en Cobija.



75

5. ;Cémo calificaria su satisfaccion general con la Libreria Atlantis?
334 responses

@ - [] Muy insatisfecho
® - [] Insatisfecho
- [ 1 Neutral
@® - [] Satisfecho
@ - [] Muy satisfecho

Figura 8. Pregunta 5
Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta reflejan una polarizacion en las percepciones de satisfaccion de
los encuestados respecto a los servicios o productos de la libreria Atlantis. Una mayoria
significativa se concentra en niveles de satisfaccion moderada ("Satisfecho™ y "Muy
satisfecho”), lo cual indica que hay aspectos positivos destacados, como la calidad de los
productos, la atencion o la experiencia de compra en general. Sin embargo, el notable nimero
de respuestas "Neutral™ sugiere que hay oportunidades de mejora en areas que no generan un
impacto significativo, como la personalizacion de servicios, la diversidad de productos o
estrategias de fidelizacién. Asimismo, la presencia de un segmento considerable de
insatisfaccion refleja problemas especificos que podrian estar relacionados con expectativas no

cumplidas, accesibilidad, o precios percibidos como altos.

Desde un enfoque cualitativo, esto revela una necesidad de identificar y priorizar las areas clave
para implementar un plan de marketing estratégico que no solo retenga a los clientes satisfechos,
sino que convierta a los neutrales en promotores de la libreria. Este plan debe abordar la
diversificacion de productos, la mejora de la experiencia de compra y el fortalecimiento de la
conexion emocional con el cliente a través de promociones atractivas y una comunicacion mas

efectiva. También serd fundamental analizar y atender las causas subyacentes de la



76

insatisfaccién para reducir su impacto, estableciendo metas especificas para mejorar la

percepcion global de la libreria en la comunidad de Cobija.

6. ,Como se enterd de la Libreria Atlantis?
334 responses

® - [] Recomendacién de amigos/familia
® - [ ] Publicidad (redes sociales, folletos,
etc.)
- [ ] Pasando por la calle
® - [] Eventos en la comunidad
@® - [] Otros:

Figura 9. Pregunta 6

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta muestran tres principales vias a través de las cuales los clientes
descubren la libreria Atlantis en Cobija: recomendaciones de amigos y familiares, publicidad en
redes sociales y medios impresos, y observacion directa al pasar por la calle. Este hallazgo
resalta la importancia del boca a boca como estrategia clave, ya que indica un alto grado de
confianza en recomendaciones personales. La publicidad en redes sociales y folletos, por otro
lado, refleja el impacto de los esfuerzos de marketing tradicionales y digitales, mientras que la

visibilidad fisica del local es crucial para atraer a quienes transitan cerca de la libreria.

Con base en esta informacidn, el plan de marketing debe priorizar estrategias integradas que
fortalezcan estas vias de captacién. En primer lugar, se pueden implementar programas de
referidos o descuentos especiales para clientes que recomienden la libreria. En segundo lugar,
el disefio y la consistencia de las campafas en redes sociales deben ser atractivos y segmentados
para alcanzar audiencias locales. Finalmente, el uso de letreros llamativos y un escaparate
atractivo asegurara que la libreria se distinga para quienes pasen por la calle, aprovechando su

ubicacion fisica como un punto clave para la promocion.
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7. ¢Qué aspectos de la libreria considera que deberian mejorarse? (Seleccione las opciones que
apliquen)

334 responses

- [] Variedad de productos

- [ ] Precios 102 (30.5%)

- [ ] Atencidn al cliente 43 (12.9%)

- [ ] Horarios de atencion 39 (11.7%)

-[ 1 Promociones y descuentos 118 (35.3%)

0 25 50 75 100 125

Figura 10. Pregunta 7
Fuente: Elaboracion propia.

El andlisis cualitativo de esta encuesta revela que los aspectos mas valorados por los clientes de
la Libreria Atlantis en Cobija giran en torno a "Promociones y descuentos”, seguido de "Precios"
y "Variedad de productos”. Estos hallazgos indican una fuerte sensibilidad hacia estrategias de
precio y beneficios adicionales, como descuentos, que pueden ser un motor clave para atraer y
fidelizar clientes. La "variedad de productos" también destaca como una necesidad importante,
lo que sugiere que los consumidores buscan opciones amplias que cubran diferentes intereses o

necesidades literarias.

Por otro lado, elementos como la "Atencion al cliente” y los "Horarios de atencion™ aparecen en
menor frecuencia, aunque no por ello son insignificantes, ya que representan factores
secundarios que influyen en la experiencia global del cliente. Estos resultados indican que un
plan de marketing efectivo para la libreria debe priorizar promociones atractivas, competitividad
en precios y una diversificacion del catalogo, sin descuidar la calidad del servicio al cliente y

horarios convenientes para maximizar la satisfaccion y el alcance en la gestion 2024.
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8. En una escala del 1 al 5, ;qué tan probable es que recomiende la Libreria Atlantis a un amigo o
familiar? (1 = Muy improbable, 5 = Muy probable)

334 responses

@1
[ ]

®4
®5

) 4

Figura 11. Pregunta 8

Fuente: Elaboracion propia.

El andlisis cualitativo de los datos de esta encuesta revela una polarizacion en las respuestas,
con una notable preferencia hacia valores altos (5) y una presencia consistente de valores medios
(3), lo que sugiere dos grupos principales de percepciones: una base sélida de clientes altamente
satisfechos y otro segmento que percibe areas de mejora. Las puntuaciones bajas (1 y 2) son
menos frecuentes pero significativas, ya que representan criticas puntuales que podrian reflejar

experiencias negativas o expectativas no cumplidas en algunos aspectos del servicio.

Esta distribucion subraya la importancia de mantener y potenciar las areas que generan alta
satisfaccion, posiblemente relacionadas con elementos como precios competitivos,
promociones, o una oferta atractiva. Al mismo tiempo, se evidencia la necesidad de investigar
y abordar los aspectos especificos que generan puntuaciones mas bajas, como podrian ser
atencion al cliente, disponibilidad de productos o conveniencia en horarios. En este contexto,
un plan de marketing debe centrarse en consolidar las fortalezas mientras atiende de manera
estratégica las debilidades detectadas, maximizando asi el atractivo general de la Libreria

Atlantis para su gestion 2024.
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9. ;Qué productos o servicios le gustaria ver mas en la Libreria Atlantis?

334 responses

Figura 12. Pregunta 9
Fuente: Elaboracion propia.

El andlisis cualitativo de los resultados revela una fuerte demanda por una mayor variedad de
productos, especialmente en las categorias de regalos, materiales escolares y libros. En
particular, los participantes destacan la necesidad de incluir modelos novedosos de materiales
escolares, articulos personalizados, productos internacionales (asiaticos y coreanos), y libros de
géneros especificos como novelas juveniles, mangas y temas educativos. La reiteracion de
términos como "variedad"”, "novedades" y "mas modelos" indica una expectativa clara de

expansion y diversificacion en la oferta de productos de la libreria.

Por otro lado, se identificaron solicitudes de mejoras en servicios complementarios, como
catalogos digitales en linea, entregas a domicilio y promociones especificas para clientes fieles.
Esto sugiere una oportunidad para fortalecer la conexidn con el pablico mediante estrategias de
fidelizacion y modernizacion de los canales de venta. Ademas, las menciones positivas sobre la
atencion al cliente y el estado actual del negocio refuerzan una percepcion general favorable, lo
que brinda una base sélida para implementar estos ajustes sin comprometer la experiencia
existente. Este feedback puede guiar el plan de marketing hacia una oferta méas atractiva y

adaptada a las necesidades de los consumidores.

10. ;Tiene algtin comentario adicional sobre su experiencia en la Libreria Atlantis?

334 responses

Figura 13. Pregunta 10
Fuente: Elaboracion propia.
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El analisis cualitativo de esta seccion de la encuesta destaca una percepcion altamente positiva
sobre la atencion al cliente en la libreria Atlantis, que se menciona de forma reiterada como un
punto fuerte y diferenciador. Los comentarios resaltan palabras clave como "excelente”, "muy
buena” y "amabilidad"”, lo que sugiere que los clientes valoran la calidad del servicio y la
interaccion con el personal. Esto indica que la libreria ha logrado establecer una base de
confianza y satisfaccion entre su clientela, un activo crucial para construir fidelidad y atraer

nuevos visitantes.

Sin embargo, también es evidente que una parte significativa de los encuestados no tiene
sugerencias adicionales o no ha interactuado lo suficiente con la libreria para opinar. Esto podria
interpretarse como una oportunidad para mejorar la visibilidad y el alcance de la marca,
especialmente entre aquellos que ain no conocen o no han visitado el establecimiento. Potenciar
estrategias como promociones dirigidas, sorteos o campafias de difusién podria ser Gtil para
atraer este segmento y consolidar una percepcion aun mas amplia de la libreria como un

referente en la ciudad de Cobija.



ANEXOS |1



Figura 15. Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracion propia

Figura 16. Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracion propia

82



- N
QD
L
7 AN
ﬂ' \"‘1 ‘\', H ‘.' - ¢ =
) RN ol .
1l 5 '-ﬁ“:
< P A
\ p ) o bn o, gl
&
3
..
Yar 2=
- > \
21 a0 :
, ‘54 i v
e b
|9,

83

Figura 17. Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracion propia

Figura 18. Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 19. Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 20. Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracion propia



Figura 21. Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracién propia

Figura 22. Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 23. Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracién propia



Libreria Atlantis
Cuenta de empresa de WhatsApp

Escanea este codigo para iniciar un chat de
WhatsApp con Libreria Atlantis.

Figura 24. Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 25. Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 26. Libreria Atlantis

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 27. Libreria Atlantis

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 28. Libreria Atlantis

Fuente: Elaboracion propia



Figura 29. Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 30. Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 31. Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 32. Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 33. Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracion propia.
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GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA
DIRIGIDA A PROPIETARIOS & COLABORADORES DE LIBRERIA
ATLANTIS

Entrevistado: Ha&\c'\\\b Qu\c_amb (C\ovez
Fecha: 07/70 /24

1. ;Cual considera que es la principal fortaleza de la Libreria Atlantis en comparaci6n con
otras librerias de la region?

Nvesha prinaipa\ forhaleza €5 b vbiaddh a\u\(%:a de la libterta . Fshamos ea via
zoma cénhic y de Gl seceo o gue nos pevmike vedbte anto a clienle locales
Como 3 persovys gque Yansihan diartamenle por L dodd.

2. ;Qué desafios han enfrentado desde la apertura de la libreria en relacién con la

captacion y fidelizacion de clientes?

El dealo wmis %ﬂm&_ N etdo mankener b fdellad de bs chenles. Nos dames
wenls gpe wwdes bus@n predes byjes o premOCiones ageesivas gue ava

ne hemes {mplemenlade do wmantry consone.

3. ;Qué estrategias de marketing ha implementado hasta ahora y cudl ha sido su
efectividad?
Hasha ahoa hemos hecho Algums promociones en fechas dave , como el Dra del

Estdanle WA""‘}" han Yenido bvera. w23 e creemos que €s necesacto
lmvhmou\%? on plan m&H 3684 % corfinwo., ' 3

4. ;Cémo percibe usted la competencia en el mercado local? ;Qué medidas ha tomado
para diferenciarse?

s wompelenda & Loexde, > e hym‘u Ubrextas blen pasicionadas.

Lotamas aexdes 3 tmthar [0 gue hactn blen ohas ibwevtas, pew Xumuwb.-\,
2 awesho @¥lo y apwvedar weshioo tecsrsos perd diferen (drnos en

5. (Cuiles considera que son las dreas de mejora en el servicio al cliente y en la oferta de

productos de la libreria?
DefiriMvamenle necedhamos wejodr en sexviclo ol clente ¥ et presench

dipidl.

6. ;Hay algo mds que le gustaria agregar sobre la Libreria Atlantis que no hayamos
cubierto en esta entrevista?

Solo agndecer o oporhomidal de se pocke de edhe eatodlo . Sabemes que necesitomos
evolodenr y ehamos wmpumelids en mgoor ah do

Figura 34. Entrevista Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracion propia.



GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA
DIRIGIDA A PROPIETARIOS & COLABORADORES DE LIBRERIA
ATLANTIS

Entrevistado: J hee Cu“m Aotn
Fecha: o9/ /oy

1. ;Cudl considera que es la principal fortaleza de la Libreria Atlantis en comparacién con

otras librerias de la region?

[s forddenn de b libreh exds en b vartedad de ple- Stempre Jatamos
de lener de dodo; devde [ixos escobres bt nazl,os, lo ge hos permite ataer
3 dierendes Hpa de chendes.

2. ;Qué desafios han enfrentado desde la apertura de la libreria en relacion con la
captacién y fidelizacion de clientes?

Hemes denido problemas para mantener el tateres de loo chentes donnde e oMo ,mas
all de b lemponds s - Creo gue nwesta Glh de Q\n\.%iss de wacKehing
& wo de les Glore prindydlo gue nos ha Umihdo

3. ;Qué estrategias de marketing ha implementado hasta ahora y cudl ha sido su
efectividad?

Facewas promodones en slgomas Feskivkdades 1obanes de dar wmbapevalor
'o%\eﬁl:t 2 [ poducdon/ pero Bbemos gue @ tnsoRdente. No hemos aprovechado
omp lamente e vedes sochles % > haawients &Bi\mbs.

4. ;Cémo percibe usted la competencia en el mercado local? ;Qué medidas ha tomado

para diferenciarse?
pelenda &3 foede resha . A 257, eshma ablertos 2 sdaghe
ﬁ;-:sm pricias ?«- ofra> qltbmn.s Qerema aprender delo 3“:'%"“"’"

Y 3otar nuestes (de poa difkrentharnos.

5. ;Cuiles considera que son las dreas de mejora en el servicio al cliente y en la oferta de

productos de la libreria? .
ihmos mejovar en servdo perovalitado 5 en oftecer mg> promedoncy

Neces
adackves duraale dodo el o, no 5ol en Fechas espedidles.
6. (Hay algo més que le gustaria agregar sobre la Libreria Atlantis que no hayamos

cubierto en esta entrevista?
Eohumes agu\vd&b de 2x arle de ete edudio, creemos gue nasva & aAodM-
ﬂ\ddo P l‘nm-

Figura 35. Entrevista Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracion propia.



GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA
DIRIGIDA A PROPIETARIOS & COLABORADORES DE LIBRERIA
ATLANTIS

Entrevistado: GA&\Rama G.,eavz Dorray Ohao.
Fecha: 09 /0 /.7

1. ;Cuil considera que es la principal fortaleza de la Libreria Atlantis en comparacion con

otras librerias de la region?

Qeo ge weta atenton personalizals &5 v gon Lochlera. $(¢n\‘rc Jrabmos de
esathar 3\ cNewke y @0 nos diferench. . Posemas meforar mocho st vk lames
b vedes sedales pans lk?( A mgS personys.

2. ;Qué desafios han enfrentado desde la apertura de la libreria en relacién con la

captacion y fidelizacion de clientes?
Nes cweols adraer a clientes nuevos foeva de los demporadas athes. Creo guoe si
vhiliivawmes mejor oo redas sociales ylreemos) cresvames contenido vivoal,

podkiamas caphr mds adenddn % veloner a wis clientes.

3. ;Qué estrategias de marketing ha implementado hasta ahora y cudl ha sido su

cfectividad?

hedwo dones por fesKvidades s p&o stento po difamos se- mas
li:ﬁm. U-P: :ffo\oahq&“\b\ s & jom ?Ww ofectss © hacer
Wden en TXTK y Facebook nes dard wmoche mas aleance.

4. ;Cémo percibe usted la competencia en ¢l mercado local? ;Qué medidas ha tomado

pandifm' ? ten poddamas deshar >
h {ntensa, pero ma3 a3 X REvamos mE fnnovadoces
(pv\,:l“m de !?4;»0(»&0,; Jas olas Kirers no estdn explobndo (s redes

tomo nosotres podifamas hacerlo.

5. ;Cuiles considera que son las dreas de mejora en el servicio al cliente y en la oferta de
uctos de la libreria?
m‘"ﬁ"‘"’ enlh «aud-ndds & epacio pon gue s WS siackive vfauolmnka
il para. lo clienbes encontre lo gue busaa,” _
6.  Hay algo més que le gustaria agregar sobre la Libreria Atlantis que no hayamos

cubierto en esta entrevista?
He Aq;\vu que (mplementiamos mds fecro :LO:\&A e}\‘ﬁh (\\6'&\\ poa Gphvvvﬁ

chemes J6vencs. Creo que & vma gon op

Figura 36. Entrevista Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracion propia.
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GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA
DIRIGIDA A PROPIETARIOS & COLABORADORES DE LIBRERIA
ATLANTIS

Entrevistado: &&ko Kclko be Gomer
Fecha: 09 /o foy

1. ;Cuil considera que es la principal fortaleza de la Libreria Atlantis en comparacién con
aﬂnslibrcriasde la region? ’

‘oo rwesta. relhdoh cerama eon ks clienfes €5 una venhja- Los conocemes
Umq;cso nas permide ploshae [ oferhn alo gue b;an,el'quc cveo que
Con ™5 o de tedey sodales podfamay expandiv ea rehaon.

2. ;Qué desafios han enfrentado desde la apertura de la libreria en relacién con la
captacion y fidelizacién de clientes?

El mayor desaflo llu J&ah«smﬁjawnoz'dmlos.vmpkkm
J(&tqo tomo '-p'o*bﬁ'an y TKTok podita heer gue mes %"‘k Joven vms
desabn.

3. ;Qué estrategias de marketing ha implementado hasta ahora y cuil ha sido su
fectividad?

ﬁ::\:"kech pfomodones en das epeunley, pero stento e podemes aumenta

nocina presenda digsl po tener M slance - Bo na :dm a posidoramas

‘ nefor.

4. ;Cémo percibe usted la competencia en el mercado local? ;Qué medidas ha tomado
difcmciam;‘ %.} oser) % _

tom pelencia presemie, pevo cveo 9o po demoy 3o Ulces Con

WQM“- %&k\m%\bw&- 3 6o de confenid, visual
gre dlaiga’s las jvenes.

5. ;Cuiles considera que son las dreas de mejora en el servicio al cliente y en la oferta de
productos dc la libreria? _
DeberCama moderntar noesina (wm ‘ﬁ‘ff' st Jemlops o falthe by com-
pas y b tomemiadon con los clientes. @ v g grea de. oportunidad .
6. ;,Ray algo més que le gustaria agregar la Libreria Atlantis que no hayamos
cubierto en esta entrevista?

Me enqnbor ver was fnnow el dlathal h adendcs
chenfes @JM?& eu“nrﬁ cﬁﬁmw Siat

Figura 37. Entrevista Libreria Atlantis
Fuente: Elaboracion propia.
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GLIBRERIAATLANTIS22

Figura 38. Cuenta de Instagram de Libreria Atlantis

Fuente: Elaboracidn propia.
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