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RESUMEN

Esta investigacion titulada “Caracterizacion del marketing y competitividad
de las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura, afio 2018, estableci6 como
objetivo general determinar las caracteristicas que tiene el marketing vy
competitividad en las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura, afio 2018. Se
empled la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental
de corte transversal. Para el recojo de datos se trabajo con una poblacion constituida
por 7 MYPE, a quienes se les aplicé un cuestionario de 11 preguntas cerradas, asi
mismo se considerd una muestra de 384 clientes de las MYPE para aplicar un
cuestionario de 10 preguntas cerradas, las mismas que fueron validadas por expertos,
siendo los resultados agrupados de acuerdo a las variables: Marketing vy
competitividad. Asi mismo se determind que las caracteristicas que tiene el
marketing son que casi la totalidad de las MYPE utilizan como herramienta la
publicidad y lo hacen a través de radio y volantes con la finalidad de hacerse
conocidos en el mercado, con respecto a la variable competitividad se llegé a
identificar que los factores competitivos de las MYPE son la calidad del producto,

servicio y precios ofrecidos.

Palabras claves: Marketing, Competitividad y MYPE
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ABSTRACT

This research entitled "Characterization of the marketing and competitiveness
of the MSEs bookstores, Tambogrande - Piura, year 2018", established as a general
objective to determine the characteristics of marketing and competitiveness in the
MSEs bookstores, Tambogrande - Piura, year 2018. The methodology of descriptive
type, quantitative level and non-experimental cross-sectional design were used. For
data collection, we worked with a population consisting of 7 MSEs, to whom a
questionnaire of 11 closed questions was applied, and a sample of 384 MSE Clients
was considered to apply a questionnaire of 10 closed questions, the same ones which
were validated by experts, with the results grouped according to the variables:
Marketing and competitiveness. Likewise, it was determined that the characteristics
of marketing are that almost all of the MSEs use advertising as a tool and do so
through radio and flyers in order to become known in the market, with respect to the
variable competitiveness it was identified that the competitive factors of the MSEs

are the quality of the product, service and prices offered.

Keywords: Marketing, Competitiveness and MSEs.
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion titulada  “Caracterizacion del marketing y
competitividad de las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura, afo 20187,
proviene de la linea de investigacion denominada: caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion, competitividad y la rentabilidad de las MYPE; linea
asignada por la Escuela de Administracion y comprende el campo disciplinar:

promocidn de las MYPE. La tesis en su conjunto comprende los siguientes capitulos:

El capitulo | describe la introduccion que contiene el planteamiento del
problema, enunciado del problema, los objetivos y la justificacion; en el capitulo |1
se desarrolla la Revision de la literatura, en ella se encuentran los antecedentes, el
marco tedrico y conceptual de las variables en estudio; en el capitulo Il se encuentra
la hipdtesis de la investigacion, el capitulo IV describe la metodologia que hace
énfasis al tipo de investigacion, nivel de investigacion, disefio de la investigacion,
universo y muestra, asi como también las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos; el capitulo V contiene el anlisis de resultados de la investigacion realizada y
los datos oficiales obtenidos en diversas fuentes; el capitulo VI contiene las
conclusiones puntuales de toda la investigacion, seguido de las referencias
bibliograficas y anexos que permiten conocer y aclarar aspectos procedimentales

Ilevados a cabo en la ejecucién de la tesis.

Se empled la investigacién de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal. Se aplico la técnica de la encuesta siendo su
instrumento el cuestionario, estructura que contiene preguntas de escala nominal para

la variable marketing y competitividad.



La investigacion queda delimitada desde la perspectiva:
- Temaética por la variable marketing y competitividad;
- Psicografica: microempresas rubro librerias;
- Geografia: Region Piura - Distrito de Tambogrande
- Temporal: afio 2018

La Region Piura, se encuentra ubicada en la costa y sierra norte del Peru,
tiene una superficie de 36 mil kilébmetros cuadrados y es la segunda region mas
poblada del pais, ademas ocupa un lugar importante en la economia nacional ya que
representa el 2.8% del territorio nacional, aporta 4.8 % al PBI Nacional, es la sexta
economia del pais y se sitla en el puesto 12 de competitividad regional, esto se debe
a la gran diversidad de sus recursos naturales que posee y que se benefician del
encuentro de dos corrientes marinas de temperaturas contrapuestas, aguas frias de
Humboldt y calientes de EI Nifio, que permiten el cultivo de una gran diversidad de
productos y a la vez enriquecen el mar, ubicando a esta region como una de las
principales zonas pesqueras del pais. (INEI, 2015)

La Region Piura cuenta con una amplia variedad de cultivos a diferencia de
otras regiones que dependen de uno o dos cultivos. Entre los principales cultivos que
lideran a la agricultura en la Regién Piura tenemos: arroz cascara, platano, limon y
mango, en ellos se concentra el 85% de la produccion regional. Las zonas fruticolas
del Alto Piura, el Chira y San Lorenzo presentan una serie de variedades, de la
estacionalidad de los mismos y los volumenes de produccion, tienen caracteristicas
adecuadas para un proceso de industrializacién, destacando el cultivo del algodén
que por décadas movid la economia de Piura, con significativas exportaciones de

fibra a los mercados del hemisferio norte.


https://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
https://www.monografias.com/trabajos10/comerci/comerci.shtml

La Agricultura en la Region Piura, es una actividad fundamental, es fuente de
rigueza permanente para sus pueblos, porque da trabajo al 37% de
la poblacion econdmicamente activa de la region. La economia regional gira
en torno al agro, ya sea directamente a través de la produccién o indirectamente a
través de industrias que procesan cultivos tradicionales como arroz, algodon y café, y
no tradicionales como limén, mango, platano y marigold. Cabe resaltar que la
actividad agricola en la Regién Piura, es muy diversificada destacando como primer

productor en el ambito nacional de limén y mango. (Almestar, 2013)

En el departamento de Piura se encuentra el distrito de Tambogrande, cuenta
con una poblacién de 122,425 habitantes. (INEI 2015). En dicho distrito podemos
observar que las librerias en su totalidad son MYPE vy estas pueden ser constituidas
por una persona natural o juridica, que tienen por objetivo la comercializacién de
diferentes productos y articulos. Estas MYPES estan tratando de sobrevivir frente a
empresas mas grandes que cuentan con mayores recursos y posibilidades, es por ello
que al compararlas estos se ven caracterizados por su baja produccion, escasa
especializacién, altos costos de operacion y bajo nivel de integracion vertical y

horizontal, asi como también de mano de obra poco calificada.

En el ambiente externo las MYPE estan siendo sustituidas por las grandes
empresas que estan utilizando un marketing estratégico para poder ser competitivas,
mantenerse en el boom de la competencia actual y brindar un servicio de calidad,
actualmente no existen las empresas sin clientes, las empresas deben ser flexibles,
adaptarse al cambio para ponerse frente a la competencia actual ya que cada vez la

competitividad es mas fuerte debido a la globalizacion y los constantes cambios y


https://www.monografias.com/trabajos/explodemo/explodemo.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/frenos/frenos.shtml
https://www.monografias.com/trabajos5/induemp/induemp.shtml
https://www.monografias.com/trabajos29/algodon-peruano/algodon-peruano.shtml#intro
https://www.monografias.com/trabajos3/histocafe/histocafe.shtml

porque cada vez el cliente es mas exigente en los gustos y preferencias.

De acuerdo al aspecto politico uno de los grandes problemas que tiene que
afrontar el gobierno con respecto a este tipo de empresas es la informalidad, que
dicho sea de paso en el Per( sobrepasa a la cantidad de organizaciones que operan
bajo los pardmetros de la formalidad. Las empresas que actian marginalmente de las
normas legales internas, generan externalidades que entorpecen el proceso de
desarrollo nacional o regional. No pagan impuestos, venden clandestinamente, pagan
a sus trabajadores sin los beneficios laborales, generan competencia desleal, es decir
crean una serie de escenarios distorsionadores y que dislocan el proceso de
desarrollo. (Diario Gestion, 2017)

La ley N° 30056 (Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y Crecimiento
Empresarial) modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el
desarrollo productivo y crecimiento empresarial. Esa ley tiene por objeto constituir el
marco legal para promocionar la competitividad, la formalizacion y el desarrollo de
las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES), mediante el establecimiento
de politicas de alcance general y la creacion de instrumentos de apoyo y promocion;
la incentivacion de la inversion privada, la produccion, el acceso a los mercados
internos y externos, y otras politicas que impulsen el emprendimiento y permitan
mejorar la organizacion empresarial junto con el crecimiento sostenido de estas
unidades economicas.(Ministerio de la produccion, 2015)

El Congreso mediante la Ley N° 25327, ha delegado en el Poder Ejecutivo la
facultad de legislar, mediante Decretos Legislativos, entre otras, las materias
vinculadas con el fomento del empleo, este es el decreto legislativo n° 728, que es

una rama del derecho cuyos principios y normas juridicas tienen por objeto la tutela



del trabajo humano realizado en forma libre, por cuenta ajena, en relacion de
dependencia y a cambio de una contraprestacion. Segun la ley laboral, las MYPE
dedicadas al servicio rubro librerias del distrito de Tambo grande, si toman en
cuentan y respetan el régimen laboral de las MYPE respecto a la remuneracién
minima, debido que los trabajadores se contratan obteniendo una remuneracion de
930.00 soles, su jornada laboral es de 8 horas en un solo turno recorrido, el descanso
de los trabajadores es un dia por semana que son los domingos y también se les
considera los dias de descanso los feriados.

En la ley N° 28611 que se encarga de la proteccion del medio ambiente,
algunas pequefias empresas se preocupan por el cuidado del medio ambiente, pero
otras que no lo hacen y generan mas contaminacion, por ejemplo las MYPE del
servicio rubro librerias toman conciencia sobre este caso que no tiene como acabar,
en donde ellos hacen campafas de responsabilidad social para hacerles saber a la

poblacion la importancia del cuidado y proteccion del medio ambiente.

De acuerdo al aspecto econémico la tasa de inflacién en el Per( es de 2,86%
en el afio 2013 es la méas baja de América latina, segun el reporte del INEI, el cual
esto es beneficioso para las MYPE que existen en el Per(. Pero en el afio 2017 fue
mucho mas beneficioso para las MYPE ya que la inflacion fue de 1.4%, lo cual el
BCRP tom0 esta decision considerando que la inflacion se mantiene dentro del rango
meta en un contexto de crecimiento econémico cercano a su potencial. (Comercio,

2017)



El crecimiento econdmico de Peri se manifiesta en una economia de
mercado; la politica econémica implementada presenta resultados macroeconémicos
positivos, en comparacion con otras economias de la region y el mundo, las
caracteristicas de ambas también toma en cuenta los efectos de la liberalizacion y la
globalizacion, los tratados de libre comercio y su impacto en las exportaciones
peruanas, las caracteristicas de los servicios financieros, la cultura empresarial
emergente y el papel del Estado para asegurar una competencia leal entre los

distintos agentes econémicos. (Comercio, 2017)

En los ultimos afios, la economia peruana ha tenido mejores significativas,
muchas de sus cifras alentadoras se deben a la gran participacién que han tenido las
MYPE en el pais, estas representan en términos cuantitativos, el 98.35% del total de
empresas en el Per(, el 42% del producto bruto interno (PBI) son proveidos por ellas,
y son generadoras del 88% del empleo privado en el pais y solo el 35% de ellas
tienen acceso al financiamiento bancario. Datos proporcionado por el Ministerio de
Trabajo y Promocién del Empleo (MTPE, 2014). Ademas las MYPE en el Peru
constituyen un elemento clave para el desarrollo econémico y social del pais, sin
embargo aun no han superado el 5% de las colocaciones del sistema financiero
nacional ni tampoco han superado las barreras de la formalidad a pesar que tienen

bajo su responsabilidad méas del 80% del empleo productivo en el Peru (Katta, 2014).

De acuerdo al aspecto social las MYPE enfrentan una serie de obstaculos que
limitan su supervivencia a largo plazo y desarrollo. La mayoria de los paises de
América Latina se encuentran afectados por problemas sociales, como los de la

extrema pobreza, es en este contexto en el cual se desarrollan la mayoria de micro y



pequefias empresas, las cuales se encuentran en zonas urbanas, zonas rurales y en
todos los sectores de la economia, lo que constituye un desafio que las MYPE deben
enfrentar para alcanzar los niveles de calidad, competitividad, productividad e
innovacion dentro del mercado.

La pobreza estd muy ligada a la formacion de empresas, presentandose una
correlacion negativa entre ambas variables, las estadisticas oficiales dan pie a afirmar
que en aquellas zonas donde més concentradas estan las empresas, los sintomas de la
pobreza tiende a disminuir, hecho que se fundamenta en la creacion de riqueza y los
efectos multiplicadores que generan las inversiones. Por ello, en aquellas regiones
donde estd ausente la inversion privada o la presencia del Estado a través de
proyectos productivos, la pobreza extrema se agudiza, bajando la calidad de vida de
la poblacion. En otros paises de Latinoamerica las politicas de regulacion, apoyo y
promocion a la MYPE se iniciaron muchos afios atrds y en el contexto mundo
globalizado y competitivo, los empresarios enfocan sus objetivos a la mejora y
perfeccionamiento de sus competencias, tanto técnicas como de gestion, siendo estos
elementos claves para el éxito de los negocios.

De acuerdo al aspecto tecnologico, las TIC’s se han convertido en un
elemento dinamizador de la realidad productiva y empresarial de las MYPE ya que
estas se presentan como el eje transversal de las actividades operativas y funcionales
de las empresas interna y externamente, pero algunas MYPES del servicio rubro
librerias del distrito de Tambogrande no implementan nuevas tecnologias como cajas
automaticas, digitador de cddigos, etc. Estas deben tomar en cuenta la importancia de
la implementacion de la tecnologia ya que no s6lo determina las capacidades y

condiciones de las unidades productivas, sino su propia supervivencia.



La innovacién, se consolida como elemento determinante del liderazgo
empresarial, frente a las economias de escala. Se trata de una innovacién continua en
mercados en constante transformacion y en revolucion tecnoldgica, donde la
capacidad de incorporar conocimiento es un elemento crucial, partiendo de la idea de
que en las MYPE no s6lo puede crearse conocimiento, sino redes alrededor de la
interaccion productiva entre ellas, provista por la misma incorporacion de las TIC’s.
(Diario Gestién, 2014)

En el ambiente interno las MYPE del distrito de Tambogrande no conocen de
técnicas y estrategias para lograr la fidelizacion de los clientes, falta de pro actividad
para poner en marcha un marketing estratégico que permita mayor rentabilidad a la

empresa y estar a la altura de la competencia.

La falta de capacitacion y motivacién hace que el personal no trabaje con
eficiencia, eso conlleva a no desemperfiarse de manera eficaz en brindar un servicio
de calidad al cliente, es decir que el trabajador no es rapido es atender a todos los
clientes cuando existe poca o mayor demanda, lo cual genera insatisfaccion y
malestar en ellos al observar que no son atendidos o que demoran en sacar Sus
pedidos, tampoco se ofrece una remuneracion extra por su buen desempefio, se
observa poca inversion en algunos establecimientos puesto que solo se conforman
con tener lo necesario, no se brinda un valor agregado al servicio que se ofrece,
debido a que en la mayoria de las MYPE de este rubro solo cumplen con hacer su

trabajo y trabajan bajo presion.



Por otro lado, el pais tiene muchas oportunidades para ser exitoso, pero no las
pueden aprovechar por los obstaculos para acceder al financiamiento, solo un
pequefio porcentaje de estas microempresas tiene acceso a servicios financieros
institucionalizados mientras que el otro porcentaje no los tienen debido a los altos
costos del crédito, la falta de confianza de las entidades financieras respecto a los
proyectos, la peticion de excesivas garantias y los plazos muy cortos, cabe sefialarse
que la posibilidad de lograr esos y otros tipos de apoyo limita su crecimiento y no
permite que desarrollen una gran parte de su potencial, siendo este un gran desafio

para las microempresas. (Luna, 2015)

El estilo de gestion de las MYPE en muchas no es apropiado ya que los
gerentes carecen de liderazgo convirtiéndose en jefes, no se emplea marketing para
ser mas competitivos, no utilizan estrategias innovadoras para captar la atencion del
cliente. También los gerentes de las MYPE, no tienen la confianza, ni la capacidad

de escucha para que la opinion del personal con respecto a la toma de decisiones.

El método de trabajo de algunas MYPE de servicio rubro librerias es agil
porque responde a las expectativas del cliente, son lugares de trabajo organizados,
ordenados y limpios de forma permanente, a través de ello se logra una mayor
productividad y un mejor entorno laboral, consideran que el cliente es el soporte de
este negocio se le debe tratar bien y brindar todos los servicios necesarios, fidelizar
los clientes y opte por regresar otra vez, respondiendo también al mercado y

demostrando ser un sector muy importante que puede generar rentabilidad.



El estilo de gestion de algunas MYPE de servicio rubor librerias es
democrético, el gerente se preocupa por la actitud del personal hacia su trabajo y la
forma de mantenerlos motivados, busca la mejora continua del negocio, reconoce las
fortalezas de cada miembro y extrae el mejor desempefio de todos, guiando y
dirigiendo efectivamente, reconoce que no todas las tareas deben hacerlas el personal
sino también él debe influir para ver cuéles son las fortalezas y debilidades del
personal frente a las actividades a desempefiar y asi lograr los objetivos y ser
competitivos buscando siempre nuevas estrategias de innovacion. Estas son algunas
de las limitaciones que tienen las MYPE y que nos permiten investigar a fondo y
saber cuales son las causas y factores principales que dificultan la competitividad,

rentabilidad y brindar un servicio de calidad.

Existe una gran competencia, lo que hace que resulte cada vez mas dificil
mantenerse en el mercado, y consecuentemente que si las MYPE quieren permanecer
en él, deben tomar acciones que permitan colocarlos a la altura de la competencia,
generando oportunidades econémicas y empleo digno, es decir tienen que enfrentar a
una competencia de origen interno y externo. Por ello, tiene que fijar precios que les
permita asegurar un mercado e ingresos sostenidos, bajo el objetivo de obtener

utilidades y con ello, asegurar nuevas inversiones y una tendencia de crecimiento.

De acuerdo a la situacion antes descrita, se puede enunciar el problema
como: ¢Qué caracteristicas tiene el marketing y competitividad en las MYPE rubro
librerias Tambogrande — Piura, afio 2018?, problematica que existe en el distrito de
Tambogrande y que gracias a la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, sede

Piura, escuela de Administracion se buscara dar solucién a la problematica antes
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identificada. Asi, el objetivo general de la investigacion es: Determinar las
caracteristicas que tiene el marketing y competitividad en las MYPE rubro librerias,
Tambogrande — Piura, afio 2018, teniendo como objetivos especificos: (a) determinar
qué estrategias de marketing implementan las MYPE rubro librerias, Tambogrande —
Piura, afio 2018; (b) mencionar qué herramientas de marketing utilizan las MYPE
rubro librerias, Tambogrande — Piura, afio 2018; (c) determinar qué importancia
tiene la competitividad en las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura, afio
2018; (d) identificar cuales son los factores de la competitividad en las MYPE rubro

librerias, Tambogrande — Piura, afio 2018.

Por lo tanto, la presente investigacién se justifica de manera practica
porque de acuerdo a la ley universitaria N° 30220, para la obtencion del titulo
profesional, se requiere la aprobacidn de una tesis y obtener el grado de Bachiller.
No se conocen las caracteristicas de las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura,
afio 2018. Por lo tanto, este trabajo de investigacion se realiza con la finalidad de
lograr determinar las caracteristicas de las MYPE, en el cual se disefiaran estrategias
pertinentes para dar con un diagndstico preciso que servird como input para la futura
investigacion, ademas esta investigacion dara a conocer las estrategias del marketing
que usan las empresas donde brindan un servicio de calidad, la cual mejora la
satisfaccion y relacion con los clientes, logrando asi altos niveles de competitividad

en el mercado.
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De manera tedrica porque conscientes de la importancia que hoy recibe el
marketing como modelo de gestion estratégica en la competitividad, el presente
estudio acudira al recojo de informacion de diversos autores que son especialistas en
la administracién cientifica especialmente en marketing y competitividad en las

MYPE.

De manera metodoldgica porque la investigacion aplica la metodologia
cientifica, se emplean fuentes primarias y secundarias, es decir se acude a registros
oficiales de entes gubernamentales o de la propia empresa para la obtencion de los
datos, donde da a conocer el tamafio de la poblacion y muestra; y se ha disefiado un

cuestionario para el recojo de la informacion.
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1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Variable Marketing

Arrijos (2016) realizo una investigacion titulada “Plan de marketing para la
empresa Libreria Academia en la ciudad de Loja” en la Universidad Nacional de
Loja — Ecuador, quien emplea la metodologia deductiva e inductiva, lleg6é a la
conclusion que las MYPE de este rubro brindan buena atencion a los clientes, precios
coémodos en comparacion a la competencia, cuentan con un inventario organizado y
existe un trato directo con el cliente, es por eso que tanto medianas como grandes
empresas deben considerar el plan de marketing como una inversion para obtener
beneficios futuro como posicionamiento en el mercado, incremento de ventas y

mejoramiento en la presentacion del producto.

Araujo (2016) realizé una investigacion titulada “El plan de marketing
publicitario y su incidencia en la comercializacion de productos de libreria OCHOA
LEON de MACHALA” en la Universidad Técnica de Machala — Ecuador, quien
emplea la metodologia cualitativa, lleg6 a la conclusion que el nivel de satisfaccion
por la atencion brindada por la libreria OCHOA LEON se considera satisfecha.
Elaborar un plan de marketing permitira qué cosas se deben cambiar o mejorar en la
empresa como, contratar personal temporal para el area de ventas en las temporadas
de alta influencia de clientes que buscan comprar productos escolares, con ello
permitira brindar un servicio rapido y oportuno al cliente, dar un valor agregado a los
productos ofertados y que los precios sean atractivos para el publico en general,

también capacitar al personal en el tema de servicios de atencion al cliente permitira
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mejorar las actividades destinadas a la venta de los productos y acrecentar los
conocimientos sobre los articulos ofertados en la empresa, lo cual atraerd mayor

cantidad de clientes y por ende ayudara a maximizar la rentabilidad del negocio.

Salinas (2016) realizO6 una investigacion titulada ‘“Herramientas de
marketing digital como estrategia de adaptacion frente a las nuevas perturbaciones
del mercado para las Micro y pequerias empresas de muebles de madera en Villa el
Salvador — Per” en la Universidad de Buenos Aires — Argentina, quien emplea la
metodologia empirica descriptiva, llegd a la conclusion que las empresas se
encuentran en un entorno muy dinamico. Aunque con tantos avances tecnologicos y
diversos aparatos que existen hoy en dia, el no contar con algiin medio publicitario a
través de las redes sociales, o un portal de compra y/o adquisicién de los bienes que

comercializa la empresa, practicamente se queda obsoleto.

Desde hace una década para estos dias, es cuando hacer publicidad a través
del internet ocasion6 un gran impacto en las organizaciones, convirtiéndose esta area
un nicho de mercado bastante amplio; el crecimiento del comercio electronico esta
siendo tan grande que practicamente nadie duda del profundo impacto econémico y
social que traerd consigo en los proximos afios. EI Parque Industrial de Villa El
Salvador (PIVES) ubicado al sur de Lima, es uno de los exponentes del desarrollo de
la actividad maderera en el Perd, porque concentra la actividad de las pequefias y

microempresas dedicadas esencialmente a fabricar muebles.

14



A pesar de las diferentes herramientas de marketing digital existentes, estas
no estan siendo aprovechadas por las Mype del sector de muebles del Peru, quienes
aun siguen utilizando métodos tradicionales de publicidad y comercializacion de sus
productos dejando de lado la presencia de sus marcas en el mundo digital. La falta de
modernizacién frente a los nuevos habitos de consumo, el poco o nulo uso de
tecnologias de informacion (e-commerce) para poder llegar a mas clientes y asi
establecer nuevos canales de distribucién de acuerdo con las exigencias actuales del
mercado cambiante son algunas de las caracteristicas que hoy en dia las Mype tienen

como retos para enfrentarlos.

Trujillo (2017) realizo una investigacion titulada “Gestion de calidad bajo
el enfoque del marketing en las MYPE del sector comercial, Rubro Librerias,
Distrito de Satipo, afio 2017” en la Universidad Catélica los Angeles Chimbote de
Pucallpa, quien emplea la metodologia descriptiva, cuantitativa de disefio no
experimental, concluye que las MYPE rubro Librerias del distrito de Satipo y al igual
que todos los negocios de este rubro, han sido impactados por el avance de la
tecnologia, porque ahora los clientes adquieren menos textos, los mismos que pueden
ser revisados en internet o comprarse la version digital y también la aparicion de

otras opciones de distraccion como son las redes sociales.

Ante este escenario la MYPE del rubro Librerias deben innovar y para ese
fin necesitan de herramientas de gerencia modernas que apoyen en nuevas decisiones
para recuperar el mercado. Finalmente dichas MYPE deben implementar una gestion

enfocada en la mejora continua, se tome la decision de implementar una estrategia de
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marketing para recuperar la participacion del mercado con la atraccion del interés del

cliente, a través de gestion de comunicacion y marketing directo al cliente.

Guevara (2014) realizO una investigacion titulada “Estrategias de
comunicacion de marketing para influir en la conducta de compra de los
consumidores de la Libreria Guadalupe en el Distrito de Guadalupe, Provincia de
Pacasmayo” en la Universidad Nacional de Trujillo — Trujillo, donde emplea la
metodologia deductivo — inductivo, sintético, analitico y estadistico, concluye que es
necesario que tanto las pequefias como grandes empresas utilicen una adecuada
mezcla de estrategias de comunicacion de marketing para mejorar e influir en la
conducta de compra de los consumidores como, la preferencia de los clientes
respecto a los medios de publicidad es la television, en la promocion son los cupones
de descuento y utilizar las redes sociales como Facebook para mantener contacto e

informar sobre novedades y ubicacion del local al publico meta.

Ramos (2017) realiz6 una investigacion titulada “Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencién al cliente en las MYPE del sector comercial, rubro librerias,
Distrito de Satipo, afio 2017” en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote de
Pucallpa, donde utiliz6 la metodologia descriptiva, cuantitativo, no experimental de
corte transversal, concluye que la gestion de calidad es importante porque permite
tomar ciertas acciones que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de
que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad..
También est& enfocado al cliente ya que las organizaciones dependen de ellos y por
lo tanto deben entender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con los

requerimientos del cliente y tratar de, no solo alcanzar, sino exceder sus expectativas.
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Rosales (2015) realizd una investigacion titulada “Plan de marketing para
el posicionamiento de negociaciones ROMERO S.R.L. en la ciudad de Piura” en la
universidad Nacional De Piura, en donde se utiliza la metodologia descriptiva
relacional, concluye que la empresa debe adoptar en su gestién una herramienta Util
como es la planificacion estratégica, la cual busca competir con eficiencia en su
rama, este permitira que la empresa tome parte activa en la configuracion de su
futuro y asi estar preparados para enfrentar el entorno de exigencias que tiene el
ambiente de negocios de vidrios en la actualidad. También un ambiente de trabajo
adecuado y apropiados canales de comunicacion son la clave para fortalecer las
relaciones entre el cliente y el personal en la empresa para que se realicen sus

actividades diarias con la mejor disposicion.

Alban (2017) realizd una investigacion titulada “Caracterizacion de la
competitividad y marketing en las Mype rubro Pollerias del distrito de Tambogrande
— Piura, afio 2017” en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote de Piura,
donde utiliz6 la metodologia descriptiva, cuantitativo, no experimental de corte
transversal, concluyo6 que la relacién entre competitividad y marketing refleja que el
producto que ofrecen sea de buena calidad y llega a satisfacer las necesidades del
consumidor, ademé&s permitird brindar un servicio eficiente y lograr una
diferenciacién frente a su competencia, esto lo hacen mediante uso de nuevas
tecnologias, implementan nuevos mecanismos con la finalidad de reducir el tiempo
en la produccion y entrega de los productos. También gracias al marketing se puede

dar a conocer el producto, a través de volantes, este método lo hacen de manera
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semanal para lograr llamar la atencion de nuevos clientes y seguir posicionando su

marca.

Gomez (2018) realiz6 una investigacion titulada "Caracterizacion de
capacitacion y atencion al cliente de las MYPE rubro librerias del Centro de Piura,
afio 2018" en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote de Piura, donde utilizo
la metodologia descriptiva, cuantitativo, no experimental de corte transversal,
concluyé que la capacitacion en las MYPE rubro libreria logra el mejoramiento y
crecimiento de las aptitudes de las personas que forman parte de la organizacion,
ayudando a los colaboradores a tener mayor conocimiento en las &reas de trabajo
para asi aumentar la productividad y mejorar los resultados de la empresa.

El tipo de atencion al cliente en las MYPE es atencion presencial, la cual es
vital para cualquier empresa que se dedique al comercio directo, el cliente siempre
deseara saber con quién esta tratando, y en la mayor parte de los casos sera
perceptivo a consejos y especificaciones, la mayoria de las veces requerira de
orientacion para tomar una decisién segin su presupuesto y necesidades, es un
método eficiente, para prestar un servicio de orientacion, promocion, Yy
comercializacion, el cual facilita la orientacion del cliente, y su fidelizacion, esta
practica otorga una imagen de profesionalismo, y competencia, la cual aporta un
efecto de tranquilidad y confianza en el cliente. Ademas las estrategias de atencion
al cliente determinadas en las MYPE es saber escuchar al cliente, esto permite
atender a sus necesidades para brindar asi una buena y adecuada atencion y rapidez
en el servicio, aplicando empatia, ofertando productos mas atractivos y de mejor

calidad que el de la competencia.
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2.1.2. Variable Competitividad

Orozco (2014) realizd una investigacion titulada “Modelacion de las
interrelaciones entre factores e indices de competitividad en empresas constructoras”
en la Pontificia Universidad Catdlica de Chile, donde emplea la metodologia
descriptiva experimental y concluyé que el andlisis de la competitividad comprende
dos tipos principales de elementos: factores internos y factores externos. Todos ellos
de manera conjunta, definen la posicion competitiva y proveen los elementos
necesarios para realizar andlisis orientados a mejorar el desempefio competitivo de

las compafiias en la industria de la construccion.

Bafios (2013) realiz6 una investigacion titulada “Competencias esenciales,
clima organizacional e innovacion como factores de competitividad empresarial:
Propuesta y aplicacion de un modelo para la deteccion y desarrollo de competencias
en la Pequefia y Mediana Empresa del sector librerias en México” en la Universidad
Autonoma de Madrid — Espafia, quien emplea la metodologia cuantitativa no
experimental y transversal, donde concluye que los que emplean las competencias
esenciales en las empresas separan los recursos que, a Su vez, se convertiran por
medio de estrategias en competencias. EIl conjunto de éstas ultimas permitirdn
desarrollar la ventaja competitiva de las empresas. Sin embargo, las aportaciones de
estos autores estan muy cefiidas al marco contextual de sus respectivos paises. En lo
que si hay coincidencia con los autores que han hecho incursiones en paises
latinoamericanos es en que no es posible estandarizar un método exacto para detectar

las competencias incluso en paises con culturas similares. Asimismo se asume que
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dichas caracteristicas son las que haran que las competencias a desarrollar sean las

mismas para el mismo sector en distintas regiones de México.

Ordofiez (2015) realizd6 una investigaciéon titulada “Competitividad y
bienestar en México: analisis de su relacion con el desarrollo humano” en la
Universidad Complutense de Madrid — Espafia, quien emplea la metodologia
empirica descriptiva y concluye que los estados mas competitivos (productividad
laboral, inversién extranjera y ahorro) y con mejores niveles de bienestar (pobreza,
desigualdad y cobertura social) presentan un mayor grado de desarrollo humano.
Pero el Estado en su capacidad de articular a la sociedad bajo ciertos pardmetros
(contexto y estructura institucional), cuenta con gran influencia para determinar
ciertas condiciones que son necesarias para que las empresas puedan ser
competitivas, ya que puede afectar las condiciones de la produccién de manera

directa o indirecta a través de la formulacion de la politica econémica e industrial.

Sin embargo, es importante notar que no se trata Unicamente que un
gobierno o una sociedad establezca las condiciones idoneas para que el mercado
funcione de manera eficiente y las condiciones bajo las cuales las empresas operaran
de manera competitiva, sino mas bien que encuentre la formula entre Estado y
mercado, que permita conseguir mejores niveles de vida para la sociedad en su
conjunto, es decir, que se transforme en un “Estado Dinamizador, por ello, mas que
buscar la competitividad como un fin, el Estado debe buscar el desarrollo en si; la
competitividad debe ser vista, bajo los efectos globalizadores del mercado, como un
medio necesario que las instituciones regulen, estabilicen y legitimen al mercado

para que de esta manera sea posible impulsar el desarrollo.
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Celis (2018) realiz6 una investigacion titulada “Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefia empresas del
sector comercio rubro librerias de la Provincia de Huaraz, periodo 2016” en la
Universidad Catdlica los Angeles Chimbote de Huaraz, quien emplea la metodologia
descriptivo, cuantitativo, no experimental, concluye que las MYPE rubro librerias
tienen financiamiento a través de las entidades bancarias, lo que significa que
trabajan con créditos para tener crecimiento, también obtuvieron descuentos cuando
solicitaron crédito y tuvieron facilidades de acceder al financiamiento porque
cumplieron con los requisitos que solicitd la entidad financiera, respecto a la
capacitacion menciond que es fundamental que los propietario de las Mype
implementen programas de capacitacion, porqué ayudara a que el trabajador de un
mejor servicio de atencion al cliente y la rentabilidad de la MYPE se ve reflejada en

las ventas que realizan y con ello se obtienen buenas ganancias.

Montalvo (2016) realiz6 una investigacion titulada “Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las MYPE del sector comercio
rubro librerias de la Provincia de Leoncio Prado periodo - 2016 en la Universidad
Catolica los Angeles Chimbote de Tingo Maria, concluy6 que las MYPE solicitan
créditos a las entidades financieras con el objetivo de invertir en nuevos productos o
mejorar la infraestructura del local con la finalidad de llamar la atencion y curiosidad
el cliente, por otro lado manifiesta que la capacitacion es fundamental para el
mejorar el desempefio de los trabajadores y asi ofrecer un servicio de calidad al

cliente y respecto a la rentabilidad de la MYPE se basa por el nivel de ventas que
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pueda generar pero eso depende de la calidad de producto que estan ofreciendo a los

consumidores.

Quispe y Roja (2017) realizaron una investigacion titulada “El comercio
electronico B2C y la ventaja competitiva de las Mype textiles de la provincia de
Huancavelica, aiio 2015” en la Universidad Nacional de Huancavelica, donde emplea
la metodologia inductivo, deductivo y correlacional, concluye que hoy en dia la
tecnologia es accesible a cualquier mercado geografico, el cual determina un
aumento de los servicios para aprovechar oportunidades de precio y hace que el
producto y/o servicio ofrecido sea facil de vender debido a una existencia de

diferentes necesidades por parte de las MYPE de la region Huancavelica.

Fomentar el uso del comercio electrénico a las distintas MYPE de la region
ofreciendo una nueva y moderna tecnologia dentro de lo que respecta a innovacion,
genera que estas MYPE ofrezcan sus servicios y/o productos a la poblacion de una
forma mas vistosa y novedosa, haciendo que el trabajo manual y tradicional que se
realiza hasta la actualidad en lo que es ventas y publicidad sea reemplazado por el
servicio que se ofrece. Finalmente desarrollar campafas que promuevan la compra y
venta de bienes y servicios via online permitiran generar confianza al comprador al

realizar la transferencia de pago garantizando la seguridad del mismo.

Otoya (2014) realizd una investigacion titulada “Caracterizacion de la
capacitacion y competitividad del personal en las MYPE rubro Librerias Piura, afio
2014” en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote de Piura, donde se emplea
la metodologia descriptiva, cuantitativo, disefio no experimental, concluye que el

nivel de competitividad en que se encuentra el personal de las MYPE es bajo, dado a

22



que cuando se observd el desempefio de los vendedores se encontrd deficiencias en
atencion al cliente, técnicas de ventas y conocimiento de los productos. Las MYPE
del rubro librerias necesitan mejorar con respecto a la capacitacion y preocuparse por
el desempefio de los trabajadores, para tener al personal mas comprometidos y por lo
tanto mas competitiva a la organizacion, respecto a esto podemos decir que los
trabajadores necesitan ser capacitados constantemente para poder alcanzar un nivel
de competitividad alto que les permita tener capacidad efectiva para llevar a cabo
exitosamente una actividad laboral plenamente identificada, donde estos dispongan
de las habilidades necesarias para desempefiarse productivamente en cualquier

situacion de trabajo.

Vergara (2014) realizO una investigacion titulada “Capacitacion vy
rentabilidad de las MYPE comerciales — Rubro librerias de la ciudad de Piura,
periodo 2012” en la Universidad Catodlica Los Angeles Chimbote de Piura, donde
emplea la metodologia descriptivo, cuantitativo, no experimental de corte
transversal, concluye que los beneficios de la capacitaciéon en las MYPE comerciales
rubro librerias mejora el desempefio de los empleados y hace que se desarrollen
habilidades en beneficio de la empresa, al mismo tiempo mejora el clima laboral y
por ende la imagen de la empresa. Ademas es importante porque logra que exista un
mejoramiento y crecimiento de las aptitudes de los individuos y de los grupos que
forman parte de la empresa. Los factores de rentabilidad son intensidad de la
inversion, productividad, participacion de mercado, desarrollo de nuevos productos o
diferenciacion de los competidores, calidad de producto/servicio, tasa de crecimiento

del mercado, integracion vertical y costos operativos.
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Suaréz (2018) realizd una investigacion titulada “Caracterizacion del
capital humano y la competitividad en las MYPE comerciales rubro librerias de
Piura, afio 2018 en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote de Piura, donde
emplea la metodologia descriptivo y cuantitativo, concluye que respecto a la
innovacion del capital humano es alto y fuerte, es decir se toman en cuenta la
generacion de nuevas ideas del trabajador, ponen en practica la creatividad de los
trabajadores, los trabajadores son motivado a través de incentivos con el fin de
superar las metas establecidas, por otro lado la concurrencia de los clientes es de un

nivel alto debido a que los precios son accesibles y hay variedad de descuentos.

2.2. Bases Teoricas
2.2.1 Marketing

2.2.1.1 ¢Qué es el marketing?

El marketing es la funcion de negocio que identifica los deseos y
necesidades insatisfechos actualmente, define y calcula su proporcion, determina
para que mercado objetivo puede ser mejor la empresa y decide sobre los productos,
servicio y programas apropiados para servir a esos mercados. De esta forma, el
marketing sirve como nexo entre las necesidades que se genera en la sociedad y la

organizacion. (Kotler, 2017)

Drucker (2014) un destacado intelectual de management, a menudo él
decia que “el marketing mira hacia el negocio a través de los ojos del cliente”,

ademas indica que el marketing abarca cinco descripciones:
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- Se define como el concepto de que el cliente es de primordial importancia.
El éxito proviene de cada aspecto del negocio a través de los ojos del
cliente, anticipando sus necesidades y proporcionando lo que ellos
necesitan del modo en que lo quieran.

- Tiene una funcion responsable de identificar, anticipar y satisfacer la
necesidad del cliente.

- Comprende una variedad de técnicas que incluyen no s6lo venta y
publicidad, sino también investigacion de mercado, desarrollo de producto,
fijacion de precios, presentacion y promocion.

- Es un proceso que actiia para “atrapar el negocio” utilizando diferentes
técnicas de manera continla, apropiada y creativa para asegurar el éxito.

- El sistema de marketing conecta a los clientes y a los clientes potenciales
con la compafiia e intenta reconcialiar cualquier conflicto entre ellos, tales
como la meta que tenga la organizacion para maximizar las utilidades y el
deseo del cliente potencial de obtener el mejor valor por su dinero.

2.2.1.2 Importancia del Marketing

Frente al dinamismo y complejidad de los mercados globalizados, el
marketing no s6lo se considera como una herramienta para vender, satisfacer o
desarrollarse sino en una filosofia empresarial, en una actitud fundamental en el
comportamiento de las organizaciones orientadas al mercado. La empresa que actua
bajo esta concepcién asume que para alcanzar sus objetivos de crecimiento y
rentabilidad, debe conocer sus fortalezas y debilidades internas, identificar las

oportunidades existentes en los segmentos a los que pretende servir, estudiar al
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consumidor en sus habitos de compra y de consumo, sus percepciones, actitudes,
estilo de vida, lugares de compra, en el interés de adecuar su saber - hacer a las

oportunidades que ofrecen dichos segmentos. (Génzales, 2015)

En este contexto, la toma de decisiones en el &mbito empresarial se hace
mas compleja, pues afecta gran cantidad de recursos, obligando a la gerencia a
vigilar en forma sistematica y permanente el entorno, con el objeto de conocer las
tendencias en los gustos y necesidades de los consumidores, las potencialidades de
crecimiento de los productos-mercado, asi como los problemas que plantean
competidores, distribuidores, condiciones econdémicas, tecnologia, factores de indole
politico-legal, entre otros. Esta creciente importancia, sobre todo para las
organizaciones con fines de lucro, obedece a las dificultades que enfrentan las
empresas al desenvolverse en entornos cambiantes y competitivos, con mercados
maduros, consumidores exigentes y competidores emergentes que disputan

posiciones ante la progresiva desaparicion de barreras al libre comercio.

2.2.1.3 Marketing Mix

Kotler (2013) define al marketing mix como “ el conjunto de herramientas
tacticas controlables de mercadotecnia que la empresa combina para producir una
respuesta deseada en el mercado objetivo. La mezcla de mercadotecnia incluye todo

lo que la empresa puede hacer para influir en la demanda de su producto”.

El marketing mix es uno de los elementos clasicos del marketing, el cual se
utiliza para integrar a sus cuatro componentes basicos: producto, precio, plaza y

promocion. Estas cuatro variables tambien son conocidas como las 4Ps, estas
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pueden considerarse como las variables tradicionales con las que cuenta una

compafiia para conseguir sus objetivos comerciales. Para ello es necesario que las

cuatro variables del marketing mix se acoplen con total coherencia y trabajen

conjuntamente para lograr complementarse entre si. (Kotler, 2013)

a)

b)

d)

Producto: Es el conjunto de atributos, tangibles o intangibles, que la
empresa ofrece a un mercado meta para su adquisicion, uso y/o consumo,
para satisfacer una necesidad o un deseo.

Precio: Es la cantidad de dinero que los clientes estan dispuestos a pagar por
un determinado producto. Es la Unica variable que genera ingresos para la
empresa y para fijar el precio se debe tomar en cuenta algunos aspectos:

costos de produccién y los precios de la competencia.

Plaza: Esta variable incluye todas las actividades que realizan las empresas
para poner un producto a disposicion de sus mercados objetivo. Es decir, es
saber manejar de manera efectiva el canal de distribucion (canales logisticos,
inventario, transporte) para lograr que el producto llegue al lugar y en el
momento adecuado y en las condiciones adecuadas.

Promocién: Comprende una serie de actividades que tienen como objetivo
comunicar, informar y persuadir a los consumidores sobre la empresa, sus
productos y ofertas, para de esta manera alcanzar los objetivos
organizacionales. Adicionalmente tiene el objetivo de permitir que los

clientes recuerden las caracteristicas, ventajas y beneficios del producto.
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2.2.1.4 Estrategias del marketing

Durante este siglo XXI, se han presentado cambios, pues ahora la
transformacion més frecuente de las sociedades es la que se produce por la recepcién
de innovaciones, todos los afios surgen nuevas tecnologias que van produciendo
modificaciones en nuestros paradigmas, que nos obligan replantearnos una y otra vez
escenarios en que vivimos y trabajamos. Estos cambios es un gran desafio para las
empresas que quieren crecer y destacarse en la actualidad en un mercado muy
competitivo y cambiante. Las estrategias de marketing consisten en acciones que se
Ilevan a cabo para alcanzar determinados objetivos relacionados con el marketing,
tales como dar a conocer un nuevo producto, aumentar las ventas o lograr una mayor
participacion en el mercado.

Kotler (2015) conocido como el ‘Padre del marketing’ aporta 7 estrategias
que considera necesarias para estos nuevos escenarios que se presentan dia a dia,
pues han sido probadas en distintos ambitos y han sido tomados como modelos de
negocio a segquir.

1. Estrategia de bajos costes: Consiste en reducir costos y se debe aplicar en
todas las éareas de la organizacion, con el fin de no deteriorar la expectativa
que el propio cliente tiene. Para ejecutarlo se debe de ser ingenioso y ser
creativo, ademas de aprovechar lo maximo posible todas las ventajas que
puede brindar en su conjunto un modelo de negocio exitoso.

2. Crear una experiencia unica para el consumidor: Esta segunda estrategia
busca conseguir que el cliente viva una experiencia excepcional, Unica y
diferente, esto lograra que el cliente esté dispuesto a pagar méas dinero por un

producto o servicio similar al de la competencia.
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Reinventar nuestro modelo de negocio: En ocasiones, nos esforzamos en
mejorar el producto o servicio que se ofrecerd, afiadiéndole caracteristicas,
funcionalidades, sabores o texturas y sin embargo no alcanzan para cumplir
con los objetivos pretendidos.

Ofrecer calidad maxima en el producto: Como se sabe, el objetivo de
cualquier departamento de marketing es en dejar huella de una marca en la
mente del consumidor, pero este destino muchas veces tiene diferentes
cambios. Uno de ellos es asociar la marca a una imagen de calidad, de tal
forma que con sélo pensarla, el cliente no necesite mas informacion al
respecto.

Centrarse en nichos de mercado: Una forma de garantizar el éxito es
centrarnos en nichos de mercado, es decir, expandirnos a nuevos espacios ya
sea dentro o fuera del pais, donde el producto o servicio esté al alcance del
cliente y asi poder satisfacer sus necesidades.

Ser innovador: Esta es la palabra clave para muchas empresas, ya que la han
asumido como una de las ventas competitivas. Si el cliente percibe que la
marca estd en continuo lanzamiento de productos que suponen un paso
adelante, lo asocia y la refuerza contra la competencia, esto no se refiere a
productos de tecnologias, sino que puede ser aplicable a cualquier sector y a
cualquier tipo de empresa.

Ser el mejor disefio: Esta estrategia se basa en los clientes que dependen
mucho de productos o articulos que estén bien disefiados, esto es una realidad

y tanto las medianas como grandes empresas deben aprovecharlas.
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Para disefiar las estrategias de marketing, ademas de tomar en cuenta los
objetivos, recursos y capacidades, se debe primero analizar el publico objetivo, de tal
manera que en base a dicho analisis se puedan disefiar estrategias que permitan tomar
en cuenta sus habitos o costumbres para satisfacer sus necesidades y deseos.

2.2.1.5 Herramientas del marketing

Berlo (2014) propone una serie de herramientas que todas las empresas como
grandes y medianas deben implementar, ya que estas son como un medio de
comunicacion directa con los clientes. Todo programa comunicacional debe
contemplar varios aspectos:

- En primer lugar sera el publico objetivo, a quién se va a dirigir la
comunicacion es decir se determinaran los objetivos a alcanzar, el
contenido del mensaje, como se va a decir, el estilo de ejecucion, la
intensidad de la comunicacion y los medios a utilizar.

- En segundo lugar deben considerarse los patrones de compra y el grado de
involucramiento del consumidor, el tipo de producto y la estrategia
promocional que busca atraer a los consumidores finales a los puntos de
venta para solicitar el producto.

a) Venta Personal: Herramienta por excelencia que permite la interaccién entre
el cliente y la empresa (representada por el vendedor). Incluye todas aquellas
actividades que involucran al personal que estd en contacto directo con los
compradores finales o con los mayoristas y/o minoristas. Significa atencion
directa al cliente en sus necesidades y requerimientos y contribuye, al mismo

tiempo, a la retroalimentacion del proceso de venta y postventa.
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b) Publicidad. La empresa se encarga de informar, persuadir y recordar sobre
sus productos, estructura de precios, puntos de distribucion o cualquier otro
aspecto de interés para el mercado. Es por si misma un servicio, el cual busca
proporcionar la mayor informacién y conocimiento para facilitar los procesos
de decision del consumidor.

c) Relaciones Publicas (RRPP). Son actividades realizadas por la empresa con
el objetivo de establecer relaciones con diferentes publicos y a la vez
fortalecer la imagen de la empresa, es decir son portadoras de un gran
contenido de servicio, en la medida que estan dirigidas a beneficiar el publico
objetivo y a la propia comunidad.

d) Mercadotecnia Directa. Es una forma de publicidad que se utilizan uno no
mas medios para comunicar directamente con el publico objetivo y obtener
una respuesta. Las formas mas comunes pueden ser llamadas telefénicas o
correo electronico. A través de ésta se espera dar una atencion personalizada.

2.2.2 Competitividad

Porter (2017) sefiala que la competitividad es la capacidad de una empresa
para producir y comercializar productos en mejores condiciones de precio, calidad y
oportunidad que sus rivales. Es la medida en que un pais es capaz de producir bienes
y servicios que puedan superar con éxito la prueba de los mercados internacionales,

manteniendo y aumentando al mismo tiempo, la renta real de sus ciudadanos.

La competitividad empresarial hoy en dia es considerada un tema
fundamental en los sectores de actividad econdmica tanto a nivel de paises

desarrollados como en vias de desarrollo. El contexto internacional y sobre todo el
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proceso de mundializacion exige a las organizaciones ser eficientes y eficaces en el
manejo de los recursos financieros, humanos, naturales, tecnoldgicos entre otros,
para poder enfrentar el reto que representa el mercado no solo nacional sino fuera de

las fronteras de sus paises de origen.

2.2.2.1 Importancia de la competitividad

La importancia de la competitividad radica en saber como administrar los
recursos de la empresa, incrementar su productividad y estar prevenido a los
requerimientos del mercado. Es decir, permite medir algunos indicadores que
involucra a la empresa, entre los que se encuentran son: la tecnologia, innovacion,
mercadotecnia, recursos humanos, capacidades directivas, recursos financieros,
cultura, calidad, produccion, logistica, organizacion interna, compras, investigacion y

desarrollo e interaccion con proveedores y clientes.

2.2.2.2 Teorias sobre competitividad

a) Teoria de la ventaja competitiva (Porter, 2015)

La ventaja competitiva crece fundamentalmente en razén del valor que una
organizacion es capaz de generar. EI concepto de valor representa lo que los
compradores estan dispuestos a pagar, y el crecimiento de este valor a un nivel
superior se debe a la capacidad de ofrecen precios mas bajos en relacion a los
competidores por beneficios equivalentes o proporcionar beneficios Unicos en el
mercado que puedan compensar los precios mas elevados. Una empresa se considera
rentable si el valor que es capaz de generar es mas elevado de los costos ocasionados

por la creacién del producto.
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A nivel general, podemos afirmar que la finalidad de cualquier estrategia de
empresa es generar un valor adjunto para los compradores que sea méas elevado del
costo empleado para generar el producto. Por lo cual en lugar de los costos se debe
utilizar el concepto de valor en el analisis de la posicién competitiva. Es decir la
competitividad de una nacién depende de la capacidad de su industria para innovar y
mejorar; las compafiias a su vez ganan ventajas sobre los mejores competidores del

mundo debido a la presién y al reto.

b) Teoria de la ventaja comparativa (Delvalle, 2014)

La ventaja comparativa es la capacidad que tiene una persona, empresa o pais
para producir un bien utilizando menos recursos que otro. Es uno de los fundamentos
basicos del comercio entre paises, asumiendo como decisivos los costes relativos de
produccion y no los absolutos. En otras palabras, los paises producen bienes que les

supone un coste relativo mas bajo respecto al resto del mundo.

Ademas sefiala que cada pais se puede especializar en las cosas en las que son
mas eficientes dejando de lado los temas o productos en los que son mas ineficientes
cuando nos referimos a la produccion. Si el pais no tiene una ventaja total en la
produccion de un determinado bien, siempre puede especializarse en los productos
en los que puede encontrar una ventaja para lograr de esta manera incursionar en el
mercado internacional. Dicho de otra manera, la teoria consiste en fijar la idea basica
de los paises que deben de especializarse en productos donde se tiene ventaja,

producir lo que les es méas sencillo con los menores costos.
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c) Teoria de la calidad (Deming, 2015)

Calidad no quiere decir lujo, al contrario es un grado de uniformidad y
fiabilidad predecible, de bajo coste y adaptado al mercado. En otras palabras, la
calidad es todo lo que el consumidor necesita y anhela. En vista de que las
necesidades y deseos del consumidor son siempre cambiantes, el modo de definir la
calidad con referencia al consumidor consiste en redefinir constantemente los

requerimientos.

Deming establece que para mejorar la calidad se tiene que utilizar el conocido
ciclo PDCA, dicho ciclo propone seguir las siguientes fases en la solucion de

cualquier problema:

- Planificar (Plan): significa individualizar el problema, recoger datos,
estudiar las relaciones causa — efecto y ver las hipotesis de solucién.

- Realizar (Do): consiste en llevar a cabo lo establecido en el plan.

- Controlar (Check): compara en plan inicial con los resultados obtenidos.

- Actuar (Act): actuar para corregir los problemas encontrados, prever
posibles problemas futuros y establecer las condiciones que permitan
mantener el proceso de forma estable e iniciar un nuevo proceso de

mejora.
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2.2.2.3 Cadena de valor o ventaja competitiva

Porter (2015) define a la cadena de valor como una forma de analisis de la
actividad empresarial mediante la cual una empresa divide su actividad global en
diferentes partes, con el objetivo de identificar fuentes de ventaja competitiva en las
actividades que generan valor. Mediante este andlisis se concreta un conjunto de
funciones que afiaden valor a los productos y servicios de una empresa y se intenta,
en cada una de esas funciones, obtener la maxima rentabilidad posible, reduciendo
todo lo que sea superfluo. De esta forma, si la empresa lo logra, consigue desarrollar
e integrar las actividades de su cadena de valor de forma menos costosa y mejor

diferenciada que sus rivales.

La creacion de valor es uno de los motores mas importantes para poder
alcanzar el éxito de este tipo de estrategias, ya que en aquellos mercados donde hay
mucha competencia y los margenes comerciales son reducidos, las estrategias de
precios bajos no tienen efecto. En estos casos, la creacion de valor resulta una opcion
muy valida. Muchas veces, la creacion de valor implica que a un producto
tradicional, muy explotado competitivamente, se le afiade una caracteristica muy
innovadora que permite diferenciarlo y obtener una especial ventaja competitiva,

siempre que sea un factor dificil de imitar por la competencia.
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2.2.2.4. Estrategias competitivas (Porter, 2014)

Una de las aportaciones tedricas mas notables en este &mbito ha sido la

clasificacion realizada por Porter, que habla sobre tres tipos de estrategias

competitivas que una empresa debe implementaren un negocio para obtener una

ventaja competitiva:

Estrategia de diferenciacion. Busca hacer que el producto sea
significativamente diferente al de los competidores, o incluso que exista la
percepcion de que sea unico. El cliente puede llegar a pagar méas por el
producto, ya que la empresa se comporta como si fuese un monopolio,
siendo menos sensible al precio y mas fiel.

Estrategia de lider en costes. Consiste en producir con los costes mas
bajos posibles, de manera que se pueda ofrecer el producto a un precio
inferior al de la competencia, por medio de una ventaja a escala productiva
u operativa. A veces, incluso si la empresa se encuentra en un mercado con
mucha demanda, puede mantener el precio y asi beneficiarse de un margen
comercial elevado.

Estrategia de enfoque. También se denomina de alta segmentacion y
consiste en centrarse en un segmento del mercado, aplicando la
diferenciacion o el liderazgo en costes. De esta forma, se aplica la
estrategia competitiva mas conveniente a cada segmento del mercado. Si se
aplica el liderazgo en costes, pueden obtener importantes margenes
comerciales por producir con costes bajos. Si en cambio se adopta la

diferenciacion, ofreciendo un relevante valor afiadido, pueden justificarse
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unos precios mas elevados en relacion a la competencia, 1o que se conoce
como diferenciacion segmentada.

En general, toda estrategia que se fundamente en la existencia de una ventaja
competitiva intentara que haya un factor que impida que la competencia pueda
imitarlo. Esto puede significar que, si la empresa realiza una buena segmentacion del
producto, podra crear un valor afiadido suficientemente atractivo para poder hacer
frente a la competencia, en especial si se trata de una empresa que, por su dimension

o0 capacidad, no pueda ser lider del mercado.

2.2.2.5. Factores de la competitividad
Hill y Jones (2013) sefialan que para encontrar la ventaja competitiva
adecuada, toda empresa debe ir descubriendo y adaptandose continuamente a los
cambios de los mercados para que sus caracteristicas diferenciadoras sean percibidas
por los consumidores como diferentes al resto de la competencia y para alcanzar una
ventaja competitiva hay que tener en cuenta cuatro factores internos que se
encuentran muy relacionados entre si:

- Eficiencia: es la relacion entre el uso de los recursos valiosos que posee la
empresa y los bienes producidos pudiéndose medirse en unidades fisicas y en
unidades monetarias. Existe una relacion directa entre la ventaja competitiva en
costes y la productividad.

- Calidad: medimos la calidad en base a las caracteristicas diferenciadoras que
tiene un producto o servicio frente al de la competencia para satisfacer de mejor
forma las necesidades de los clientes. Un producto con un nivel de calidad

adecuado puede cumplir la ventaja competitiva en diferenciacion pudiendo asi
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aumentar su precio.

Innovacién: es un cambio novedoso que introducen las empresas en sus
productos o servicios con el objetivo de mejorarlos. La innovacion se puede
aplicar a la estrategia de diferenciacion introduciendo un cambio,
perfeccionamiento 0 mejora en los productos y conseguir que éstos tengan unas
caracteristicas por las que los consumidores estén dispuestos a pagar un mayor
precio.

Capacidad de satisfaccion al cliente: conocer los gustos, necesidades y las
prioridades del consumidor es una de las claves para lograr la satisfaccion de
los clientes y su posterior fidelizacion. Los clientes actuales han cambiado y son
cada vez mas exigentes, por eso las empresas deben de dar respuestas

inmediatas a esos cambios y conseguir asi su propia supervivencia.
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I1l. HIPOTESIS
Fernandez Sampieri (2012) manifiesta que toda investigacion descriptiva
enumera las propiedad de los fendmenos estudiados, la presente investigacion es
descriptiva por lo tanto no es necesario establecer hipdtesis, dado que se trata solo de

mencionar las caracteristicas de la situacion problematica.
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IV. METODOLOGIA

4.1.  Disefio de la investigacion

Sampieri (2010) manifiesta que las investigaciones de tipo descriptivas se
identificaran las partes mas relevantes de las variables en estudio. Son aquellas que
se utilizan para describir la realidad tal y conforme se presenta en la naturaleza. Es
decir, no se manipula ninguna variable, solamente observa y describe el fenémeno tal

y como conforme lo presenta.

El tipo de investigacion sera descriptivo porque enumera, clasifica las
caracteristicas de cada variable, por lo tanto la presente investigacion al reunir estas
caracteristicas, se clasificara como descriptiva porque buscard determinar las
caracteristicas del marketing y competitividad de las MYPE rubro librerias

Tambogrande — Piura Afio 2018.

Tamayo (2007) manifiesta que las investigaciones de nivel cuantitativo se
utiliza la recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de investigacion
y confia en la medicién numeérica, el conteo y frecuentemente el uso de estadistica
para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una poblacion. Por lo
tanto esta investigacion es de nivel cuantitativo porque examinara los datos de
manera cientifica, en forma numérica y se va a medir el comportamiento de cada
variable con secuencias y porcentajes. Estas investigaciones de nivel cuantitativo
reciben la denominacion por la naturaleza de los datos manejados basados en la

cuantificacion y calculo de los mismos.
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Hernandez (2003) sefiala que la investigacion no experimental se realiza sin
manipular deliberadamente las variables y que sélo se observan los fenémenos en su
ambiente natural para después analizarlos. El tipo de disefio que se aplicara en la
investigacién sera no experimental ya que se observaran los fenémenos tal y como
ocurren en la realidad. Segun su prolongacion en el tiempo sera de corte transversal
porque el estudio se circunscribird a un momento puntual, un segmento de tiempo

durante el afio a fin de medir o caracterizar la situacion en ese tiempo especifico.

4.2. Poblacion y muestra

El universo bajo estudio esta constituido por las empresas y clientes que
requieren el servicio de las MYPE rubro librerias del distrito de Tambogrande —
Piura. Por lo tanto, para la variable marketing se ha considerado que la poblacion
seran los propietarios de las micro y pequefias empresa y para la variable
competitividad la poblacion estd constituida por los clientes que acuden al servicio

de las MYPE mencionadas.

a)Unidad de analisis:

Cuadro 1 — Poblacion

N° Librerias N° de trabajadores
1 Libreria “Patl” 9
2 Libreria “El Cisne” 10
3 Libreria “San Gabriel” 10
4 Libreria “Santa Lucia” 10
5 Libreria “M & G” 8
6 Libreria “Velimar” 7
7 Libreria “Marigorda” 8
Total 62

Fuente: Propietarios de las MYPE
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En el caso de las MYPE constituyen una poblacidn finita, ya que se conoce
el numero limitado de elementos. Pero para el caso de los clientes, estos constituyen
una poblacién infinita, dado que no se puede tener con exactitud la cantidad de
personas que acuden a dichos establecimientos. Asi se calculara la muestra de

acuerdo a dicha caracteristica. (Ochoa, 2016)

Muestra:

Donde:

Z = valor estadistico 1.96

p = porcentaje de probabilidad a favor | 0.5

g = porcentaje de probabilidad en 0.5
contra
e = error 0.05

n = el tamafio de la muestra.

g = Desviacion estandar de la poblacién, suele utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Nivel de confianza. Es un valor constante que, si no se tiene su valor, se lo toma
en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96, este valor queda a criterio del
investigador.

e = Limite aceptable de error, este valor queda a criterio del investigador y varia

entre el 1% (0,01) y 9% (0,09).

42



- Aplicacion de la formula:

1.96 2(0.5)(0.5)
(0.05)2 =384

La formula aplicada arroja como muestra el resultado de 384 personas
que seran encuestadas. En la cual se aplicaran a los clientes y propietarios de las

MYPE rubro librerias del distrito de Tambogrande — Piura.

b) Criterios de inclusion:

Los criterios de inclusion para la variable competitividad son destinadas a
personas mayores de 18 afios hasta los 50 afios de edad, que tengan un grado de
estudio minimo en nivel secundario y contar con disponibilidad para poder responder
el cuestionario. Para la variable marketing los criterios de inclusion son los

propietarios de las MYPE rubro librerias del distrito de Tambogrande — Piura.

c) Criterios de exclusién:

Los criterios de exclusion para la variable competitividad son destinadas a
aquellas personas que no demandan productos de las librerias y que no dispongan de
tiempo para responder el cuestionario. Para la variable marketing los criterios de
exclusion son para los propietarios que no se encuentran en la capacidad de

proporcionar informacion de dicha variable.
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4.3.  Definicion y operacionalizacion de las variables
Cuadro 2
Matriz de operacionalizacion de las variables
. o . . : Definicion .
Variables Definicion conceptual | Dimensiones | Indicadores . Fuente Escala | Metodologia
operacional

“Es la funcion de Bajos costes La dimension Tipo:
negocio que identifica los “estrategias” se descriptivo
deseos 'y necesidades | Estrategias Calidad del medird  con  sus
actuales insatisfechos, producto indicadores “bajos
define y calcula su costes, calidad del Nivel:
magnitud, determina para Nichos de producto, nichos de cuantitativo
que mercados objetivo mercado mercado, innovacion,

Marketing puede ser mejor la disefio” con la técnica Disefio: no
organizacion y decide Innovacion de la encuesta y el experimental
sobre los productos, instrumento Propietario | Nominal | de corte
servicio 'y programas Disefio cuestionario. transversal
apropiados para servir a
esos mercados”. (Kotler, Técnica:
2017) Venta personal | La dimension encuesta

“herramientas” se
Herramientas | Publicidad medird  con  sus Instrumento:
indicadores “venta cuestionario

Relaciones personal, publicidad,

publicas relaciones  publicas,

mercadotecnia
directa” con la técnica
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Mercadotecnia
directa

de la encuesta y el
instrumento
cuestionario.

Competitividad

“Es la medida en que una
nacion, bajo condiciones
de mercado libre y leal,
es capaz de producir
bienes y servicios que
puedan superar con éxito
la prueba de los
mercados
internacionales,
manteniendo y
aumentando al mismo
tiempo, la renta real de
sus ciudadanos”.
(Ivancevich 'y Lorenzi,
2014)

Importancia

Productividad

La dimension
“importancia” se
medira con el
indicador
“productividad” con la
técnica de la encuesta
y el instrumento
cuestionario.

Factores

Eficiencia

Calidad

Innovacion

Satisfaccion

La dimension
“factores” se medira
con sus indicadores
“eficiencia, calidad,
innovacion,

satisfaccion” con la
técnica de la encuesta
y el instrumento
cuestionario.

Cliente

Nominal

Elaboracion Propia
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4.4. Técnicas e instrumentos

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicara la técnica de la
encuesta, que busca recaudar datos por medio de un cuestionario predisefiado, y no
modificara el entorno ni controlara el proceso que esta en observacion. Los datos se
obtendran a partir de la realizacion de un conjunto de preguntas dirigidas a una
muestra representativa, con el fin de conocer estados de opinion, caracteristicas o
hechos especificos. El cuestionario se obtendra a partir de la operacionalizacion de
las variables, utilizard un listado de preguntas escritas que se entregardn a los
propietarios y clientes de las MYPE rubro librerias, con la finalidad de que las

contesten de igual manera por escrito.
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4.4.1. Matriz de instrumentos

Cuadro 3
Matriz de instrumentos

. . . . Técnica / . -
Problema Objetivo Hipdtesis Variables Indicadores N° items Items
Instrumento
¢Cada que
General General: Femandez . Encuesta / tiempo  lanza
Sampieri Bajos costes _ . 1 3
¢Qué N Determinar las | (2012) Cuestionario una Promocidén
;fna;ter'smas o caracteristicas | manifiesta que nueva?
marketing y que t_iene el Foda_ _ Calidad del ZSUS
competitividad | MTKEUNG Y | investigacion . producto establecimientos
en las MYPE | competitividad | descriptiva no | Marketing 1
rubro  librerias | €N las MYPE | registra y/lo  productos
Tambogrande — | rubro librerias, | hipotesis. cumplen con los
Piura, afo | Tambogrande estindares  de
2018? — Piura, afo
2018 calidad?
¢Su libreria se
Nichos de 9 encuentra
mercado ubicada en una
zona cercana a

47




Innovacion

la poblacion?
;Tiene  varias
sucursales
dentro de su

localidad?

Disefo

Venta personal

¢Usted siempre

estd innovando

Publicidad

con nuevos
productos?
¢Queé tan

eficiente es el
trabajador  en
colocar los
productos  y/o
promociones

que se ofrecen a

los clientes?

¢Realiza usted
publicidad?
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Relaciones
publicas

¢Cada que
tiempo  usted
realiza
publicidad?

Mercadotecnia
directa

¢Usted  como
empresario
contribuye  al
mejoramiento
de su
comunidad  —
Responsabilidad

social?

¢En qué medio
realiza
publicidad?
¢Qué estrategias
utiliza para
atraer a sus

clientes?
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(@) Determinar
qué estrategias
de marketing
implementan

las MYPE
rubro librerias,
Tambogrande

— Piura, afio
2018

(b) Mencionar
qué
herramientas
de marketing

utilizan las
MYPE rubro
librerias,

Competitividad

Productividad

(EXisten
tiempos
establecidos en
cada  proceso
para la entrega

de su producto?

¢Considera
usted que el
personal que
laboran en dicha
libreria se
encuentran

calificados?

Eficiencia

¢El servicio que
le brindan es

rapido?
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Tambogrande

— Piura,
2018

afio

Calidad

Innovacion

:Se le ofrece un
Producto de

calidad?

(Como es la
calidad de
servicio que se

le ofrece?

¢En - qué  se
diferencia el
producto de la

competencia?

¢Considera

Usted que las
librerias deben
innovar para
mejorar los

productos  y/o
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(c) Determinar
qué
importancia
tiene la
competitividad
en las MYPE
rubro librerias,
Tambogrande
— Piura, afo
2018

(d) Identificar
cuales son los
factores de la
competitividad
en las MYPE
rubro librerias,
Tambogrande
— Piura, afio
2018

Satisfaccion

servicios?

¢Usted  queda
satisfecho con el
servicio que se
le brinda?

¢Los productos
que se ofrecen
cumplen con sus

expectativas?

:Se le ofrece
servicios de
Postventa luego
de haber
adquirido el

producto?

Elaboracién Propia
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45. Plan de anélisis

Una vez recopilados los datos, se tabulan y grafican ordenandolos de acuerdo
a cada variable y sus dimensiones. Se emplearéa estadistica descriptiva, calculando las
frecuencias y porcentajes, se empleara el programa Excel y el SPSS version 21.
Luego se realiza el analisis y la interpretacion de los datos recopilados por medio del

instrumento (cuestionario) que serd validado con el método juicio del experto.
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4.6. Matriz de consistencia
Cuadro 4
Matriz de consistencia
TI'tUIO.de Problema | Objetivos | Hipotesis | Variables Definicion Dimensiones Def|n|_C|on Indicadores Tecnica/
a tesis conceptual operacional Instrumento
“Es la La Bajos costes
“Caracteri | General: General: funcion de dimension Encuesta /
zacion del ) Fernandez negocio que “estrategias | Calidad del Cuestionario
marketing | ¢€QU¢ | Determina | Sampieri identifica ” se medira | producto
y B g:;a(t:iteer:?:al r las | (2012) los deseos y con sus|
competitiv marketing y caracteristi | manifiesta necesidades indicadores | Nichos de
idad en las competitivi | €8 que | que toda actuales “bajos mercado
MYPE dad en las | tiene el | investigaci insatisfecho | Estrategias costes,
rubro MYPE marketing | 6n Marketing | s, define vy calidad del | Innovacion
librerias rubro y descriptiva calcula su producto,
Tambogra | librerias competitiv | no registra magnitud, nichos  de | Disefio
nde — | Tambogran | idad en las | hipoétesis. determina mercado,
Piura, afio | de — Piura, | MYPE para  que innovacion,
2018” afio 20187 | rybro mercados disefio” con
librerias, objetivo la técnica de
Tambogra puede  ser la encuesta
nde — mejor la y el
Piura, afio organizacio instrumento
2018 n y decide cuestionario
sobre  los
productos,
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servicio 'y

programas La Venta personal
apropiados dimensién
para servir a “herramient | Publicidad
€s0s as” se
mercados”. medira con | Relaciones
(Kotler, sus publicas
2004) indicadores
“venta Mercadotecnia
personal, directa
Herramientas | publicidad,
relaciones
publicas,
mercadotec
nia directa”
con la
técnica de la
encuesta y
el
instrumento
cuestionario
“Es la La Productividad
medida en dimension
Competitivi | que una | Importancia | “importanci
dad nacion, bajo a” se
condiciones medird con
de mercado el indicador
libre y leal, “productivi
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@
Determina
r qué

estrategias
de
marketing
implement
an las
MYPE
rubro
librerias,
Tambogra
nde —
Piura, afio
2018

(0)
Mencionar
qué
herramient
as de
marketing

es capaz de
producir
bienes y
servicios
que puedan
superar con
éxito la
prueba de
los
mercados
internaciona
les,
manteniend
0 y
aumentando
al  mismo
tiempo, la
renta real de
sus
ciudadanos”
(Ilvancevich
y Lorenzi,
2009)

dad” con la
técnica de la
encuesta y
el

instrumento
cuestionario

Factores

La
dimension
“factores”
se medira
con sus
indicadores
“eficiencia,
calidad,
innovacion,
satisfaccion
” con la
técnica de la
encuesta 'y
el
instrumento
cuestionario

Eficiencia

Calidad

Innovacién

Satisfaccion
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utilizan las
MYPE
rubro
librerias,
Tambogra
nde -
Piura, afio
2018

(©)
Determina
r qué
importanci
a tiene la
competitiv
idad en las
MYPE
rubro
librerias,
Tambogra
nde -
Piura, afio
2018

(d)
Identificar
cuales son
los
factores de
la
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competitiv
idad en las
MYPE
rubro
librerias,
Tambogra
nde —
Piura, afio
2018

Elaboracién Propia

58




4.7.  Principios éticos

En la investigacion se considera la veracidad de resultados por sobre todas las
cosas, en cualquier espacio y circunstancia, se acudié al mayor nimero posible de
fuentes para el mejor conocimiento de los hechos. Se respeta la propiedad intelectual
y la privacidad, con la finalidad de proteger la identidad de los autores que participan
en dicho estudio, ademas se impugnard a aquellas conclusiones prejuiciosas,
manipuladas y alienantes. Cabe mencionar que esta investigacion se realiza con
independencia de criterio, honestidad intelectual, objetividad, pluralismo vy

responsabilidad social.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
5.1.1. Objetivo especifico 1: Determinar que estrategias de marketing

implementan las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura, afio

2018
Tabla 1
Lanzar una promocion nueva
Categoria Frecuencia Porcentaje
Semanal 2 29%
Mensual 4 57%
Trimestral 1 14%
Anual 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Tabla 2

Estandares de calidad del establecimiento y producto

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 5 71%
No 2 29%
Total 7 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
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Tabla 3

Ubicacion de la libreria

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 57%
No 3 43%
Total 7 100%
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
Tabla 4
Sucursales de librerias
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 43%
No 4 57%
Total 7 100%
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
Tabla 5
Innovacion de nuevos productos
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 5 71%
No 2 29%
Total 7 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
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5.1.2. Objetivo especifico 2: Mencionar qué herramientas de marketing

utilizan las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura, afio 2018

Tabla 6

Eficiencia del trabajador en vender los productos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Buena 4 57%
Regular 3 43%
Mala 0 0%
Total 7 100%
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
Tabla 7
Realiza Publicidad
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 6 86%
No 1 14%
Total 7 100%
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
Tabla 8
Tiempo en que realiza publicidad
Categoria Frecuencia Porcentaje
Semanal 3 43%
Mensual 3 43%
Trimestral 1 14%
Anual 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
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Tabla 9

Mejoramiento de la comunidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 5 71%
No 2 29%
Total 7 100%
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
Tabla 10
Medio en que realiza publicidad
Categoria Frecuencia Porcentaje
Television 0 0%
Radio 3 43%
Paneles 1 14%
Volantes 3 43%
Total 7 100%
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
Tabla 11
Estrategias para atraer a clientes
Categoria Frecuencia Porcentaje
Promociones 3 42%
Cupones 2 29%
Precios Bajos 2 29%
Total 7 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
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5.1.3. Objetivo especifico 3: Determinar que importancia tiene la
competitividad en las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura,

afo 2018

Tabla 12

Tiempos establecidos en el proceso de produccion para la entrega del producto

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 179 47%
No 205 53%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia

Tabla 13

Personal calificado

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 197 51%
No 187 49%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
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5.1.4. Objetivo especifico 4: Identificar cuales son los factores de la

competitividad en las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura,

afio 2018
Tabla 14
Servicio rapido
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 148 39%
No 236 61%
Total 384 100%
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
Tabla 15
Producto de calidad
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 256 67%
No 128 33%
Total 384 100%
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
Tabla 16
Calidad de servicio
Categoria Frecuencia Porcentaje
Bueno 183 48%
Regular 142 37%
Malo 59 15%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
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Tabla 17

Diferencia del producto con la competencia

Categoria Frecuencia Porcentaje
Precio 105 27%
Calidad 198 52%
Presentacion 81 21%
Total 384 100%
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
Tabla 18
Innovar en nuevos productos y/o servicios
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 384 100%
No 0 0%
Total 384 100%
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
Tabla 19
Satisfaccion del servicio
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 227 59%
No 157 41%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
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Tabla 20

Los productos cumplen con las expectativas del cliente

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 177 46%
No 56 15%
A veces 151 39%
Total 384 100%
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
Tabla 21
Servicio Postventa
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 105 27%
No 279 73%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia
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5.2.Anélisis de resultados
5.2.1. Objetivo especifico 1: Determinar qué estrategias de marketing
implementan las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura, afio

2018

En la tabla 1 denominada “Lanzar una promocion nueva” se observa que de
los 7 propietarios encuestados, el 57% manifiestan que realizan promociones nuevas
de manera mensual, el 29% indica que lo que hacen de manera semanal y el 14%
indicd que lo hacen de manera trimestral.

Por otro lado Kotler (2013) sefiala que las promociones comprenden una serie
de actividades que tienen como objetivo comunicar, informar y persuadir a los
consumidores sobre la empresa, sus productos y ofertas, para de esta manera alcanzar
los objetivos organizacionales, también indicd que los clientes acuden a tiendas
donde ofrecen descuentos o promociones extras al valor de venta, por lo tanto las
tiendas que utilizan estas estrategias logran tener la confiabilidad y respaldo de los
clientes que visitan sus establecimiento a diario y al mismo tiempo captan la acogida
de nuevos clientes.

En la tabla 2 denominada “Estandares de calidad del establecimiento y
producto” se observa que de los 7 propietarios encuestados, el 71% manifiestan que
sus establecimientos y productos cumplen con los estandares de calidad, mientras
que el 29% indica que tanto sus establecimientos como sus productos no cumplen

con los estandares de calidad.
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Lo que coincide con Montalvo (2016) en su trabajo de investigacion
manifesto que las MYPE solicitan créditos a las entidades financieras con el objetivo
de invertir en nuevos productos o mejorar la infraestructura del local con la finalidad
de llamar la atencién y curiosidad el cliente. También Kotler (2013) sefiala que el
objetivo de cualquier departamento de marketing es en dejar una huella de la marca
en la mente del consumidor, pero este destino muchas veces tiene diferentes
cambios. Uno de ellos es asociar la marca (producto) a una imagen de calidad, de tal
forma que con solo pensarla, el cliente no necesite que le aportemos mas informacion
al respecto y opte por comprarlo.

En la tabla 3 denominada “Ubicacion de librerias”, se observa que de los 7
propietarios encuestados, el 57% indican que sus librerias se encuentran ubicadas en
una zona cercana a la poblacién y el 43% manifiestan que sus librerias estan
ubicadas en una zona lejana a la poblacion.

Segun Kotler (2013) sefala que la ubicacion o también llamada “plaza”
incluye todas las actividades que realizan las empresas para poner un producto a
disposicion de sus mercados objetivo. Es decir, que el producto esté en el lugar, en el
momento adecuado y en las condiciones adecuadas.

En la tabla 4 denominada “sucursales de librerias” se observa que de los 7
propietarios encuestados, el 43% manifiestan que si tienen varias sucursales dentro
de su localidad y el 57% sefialan que no cuentan con mas de dos o varias sucursales
dentro de su localidad.

Por otro lado Kotler (2013) manifiesta que si las grandes y medianas
empresas tienen varias sucursales o sedes dentro o fuera de su pais es una forma de

garantizar el éxito, ademas conseguirian tener mayores niveles de rentabilidad ya que
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dan a conocer los productos y/o servicios y por Gltimo estaran al alcance del cliente y
asi poder satisfacer sus necesidades.

En la tabla 5 denominada “Innovacion de nuevos productos” se observa que
de los 7 propietarios encuestados, el 71% manifiestan que siempre estan innovando
con nuevos productos y el 29% sefialan que ain no innovan por productos nuevos
porque tienen temor de no tener aceptacion en dichos productos y se llenen de stock.

Lo que coincide con Quispe y Roja (2017) en su trabajo de investigacién
sefiala que hoy en dia la tecnologia es accesible a cualquier mercado geografico y
que ofreciendo una nueva y moderna tecnologia dentro de lo que respecta a
innovacion, genera que estas MYPE ofrezcan sus servicios y/o productos a la
poblacion de una forma mas vistosa y novedosa, haciendo que el trabajo manual y
tradicional que se realiza hasta la actualidad en lo que es ventas y publicidad sea
reemplazado por el servicio que se ofrece.

Por otro lado Kotler (2015) sefiala que la innovacion es una palabra clave
para muchas empresas, porque si el cliente percibe que la marca de un producto esta
en continuo lanzamiento lo asocian y refuerzan con la competencia, cuando se habla
de innovacion no solo se refiere a tecnologia sino también al disefio de los productos
porque hoy en dia los clientes dependen mucho de productos o articulos que estén
bien disefiados con la finalidad de satisfacer mejor sus necesidades.

Con respecto al objetivo 1, determinar qué estrategias de marketing
implementan las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura, afio 2018, segun los
datos establecidos por los propietarios de las MYPE, manifiestan que sus librerias si
se encuentran cercanas a la poblacion y una de sus estrategias es tener varias

sucursales dentro de su localidad, como otra estrategia de marketing las MYPE bajo
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estudio lanzan nuevas promociones de manera mensual y finalmente, otra estrategia
que ponen en préctica las MYPE es seguir innovando para ofrecer productos y
brindar servicios de alta calidad.
5.2.2. Objetivo especifico 2: Mencionar qué herramientas de marketing
utilizan las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura, afio 2018

En la tabla 6 denominada “Eficiencia del trabajador en vender los
productos” se observa que de los 7 propietarios encuestados, el 57% sefiala que la
eficiencia de sus trabajadores es buena al ofrecer un producto o una promocion y el
43% manifiesta que la eficiencia es regular.

Lo que coincide con Gémez (2018) en su trabajo de investigacion manifestd
que la capacitacion en las MYPE logra el mejoramiento y crecimiento de las
aptitudes de las personas que forman parte de la organizacion, como el tipo de
atencion que se le debe brindar al cliente, es decir saber escucharlo, esto permite
atender a sus necesidades para brindar asi una buena y adecuada atencion y rapidez
en el servicio ya que él también deseara saber con quién esta tratando porque algunas
veces requerira de orientacion para tomar una decision segun su presupuesto y
necesidades, esta practica otorga una imagen de profesionalismo, y competencia, la
cual aporta un efecto de tranquilidad y confianza en el cliente.

Por otro lado Berlo (2014) sefiala que la venta personal es una herramienta
por excelencia que permite la interaccion entre el cliente y el trabajador de la
empresa. Incluye todas aquellas actividades que involucran al personal que esta en
contacto directo con los compradores finales o con los mayoristas y/o minoristas para

saber cuéles son sus necesidades y requerimientos.
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En la tabla 7 denominada “Realiza publicidad” se observa que de los 7
propietarios encuestados, el 86% indican que si realizan publicidad y el 14% sefialan
que no realizan publicidad por motivos de ahorrar costos.

Lo que coincide con Salinas (2016) en su trabajo de investigacion manifiesta
que las empresas se encuentran en un entorno muy dinamico. A pesar de los avances
tecnoldgicos y diversos aparatos que existen hoy en dia, el no contar con algin
medio publicitario a través de las redes sociales, o un portal de compra y/o
adquisicion de los bienes que comercializa la empresa, practicamente se queda
obsoleto, es decir la empresa no es rentable.

Por otro lado Berlo (2014) sefiala que la publicidad es una herramienta que
las empresas utilizan para informar, persuadir y recordar sobre sus productos,
estructura de precios, puntos de distribucion o cualquier otro aspecto de interés para
el mercado, con la finalidad de facilitar los procesos de decision del consumidor.

En la tabla 8 denominada “Tiempo en que realiza publicidad” se observa
que de los 7 propietarios encuestados, el 43% manifiestan que realizan publicidad
semanal y mensual, mientras el 11% sefiala que anualmente realizan publicidad.

Lo que coinciden con Alban (2017) en su trabajo de investigacién sefiala que
el marketing es una herramienta donde dan a conocer que el producto que ofrecen es
de buena calidad y que llega a satisfacer las necesidades del consumidor, ademas
permitird brindar un servicio eficiente y lograr una diferenciacion frente a su
competencia, esto lo hacen mediante uso de nuevas tecnologias, implementan nuevos
mecanismos con la finalidad de reducir el tiempo en la produccion y entrega de los

productos. También gracias al marketing se puede dar a conocer el producto, a través
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de volantes, este método lo hacen de manera semanal para lograr Ilamar la atencion
de nuevos clientes y seguir posicionando su marca.

Por otro lado Berlo (2014) sefiala que la publicidad es una herramienta que
las empresas utilizan para informar, persuadir y recordar sobre sus productos,
estructura de precios, puntos de distribucion o cualquier otro aspecto de interés para
el mercado, con la finalidad de facilitar los procesos de decision del consumidor.

En la tabla 9 denominada “Mejoramiento de la comunidad” se observa que
de los 7 propietarios encuestados, el 71% manifiestan que realizan actividades de
responsabilidad social para contribuir con su comunidad y el 29% indica que no
contribuyen en nada para el mejoramiento de su comunidad.

Segun Berlo (2014) sefiala que las relaciones publicas son actividades
realizadas por la empresa con el objetivo de establecer relaciones con diferentes
publicos y a la vez fortalecer la imagen de la empresa, es decir son portadoras de un
gran contenido de servicio, en la medida que estan dirigidas a beneficiar el publico
objetivo y a la propia comunidad.

En la tabla 10 denominada “Medios en que realiza publicidad” se observa
que de los 7 propietarios encuestados, el 43% sefialan que el medio que utilizan para
realizar es través de radio y volantes y el 14% manifiestan que la publicidad lo hacen
a través de volantes.

Lo que coinciden con Guevara (2014) en su trabajo de investigacién
manifiesta es necesario que tanto las pequefias como grandes empresas deben utilizar
una adecuada mezcla de estrategias de comunicacion de marketing para mejorar e
influir en la conducta de compra de los consumidores como, la preferencia de los

clientes del rubro librerias respecto a los medios de publicidad es la television, en la
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promocidn son los cupones de descuento y utilizar las redes sociales como Facebook
para mantener contacto e informar sobre novedades de los productos o articulos al
publico meta. Establecer nuevas herramientas de marketing de acuerdo a las
exigencias del mercado actual, son algunas de las caracteristicas que hoy en dia las
MY PE tienen como retos para enfrentarlos.

Por otro lado Berlo (2014) sefiala que en los ultimos tiempos, en esta mezcla
promocional se incluye la mercadotecnia directa, en la cual la relacion entre
proveedor y cliente se realiza sin intermediarios, los cuales han sido sustituidos por
un catalogo, un periddico, un anuncio y volantes con la finalidad de informar y atraer

a mas clientes.

En la tabla 11 denominada “Estrategias para atraer a clientes” se observa
que de los 7 propietarios encuestados, el 42% indican que la estrategia que utilizan
para atraer a los clientes es a través de promociones y el 29% manifiestan que atraen
a los clientes a través de precios bajos en sus productos.

Lo que coincide con Trujillo (2017) en su trabajo de investigacion
manifiesta que todos los negocios de este rubro, han sido impactados por el avance
de la tecnologia, porque ahora los clientes adquieren menos textos, los mismos que
pueden ser revisados en internet o comprarse la version digital y también la aparicion
de otras opciones de distraccién como son las redes sociales. Ante este escenario la
MYPE del rubro Librerias deben innovar y para ese fin necesitan de herramientas de
gerencia modernas que apoyen en nuevas decisiones para recuperar el mercado.
Finalmente dichas MYPE deben implementar una gestién enfocada en la mejora

continua, se tome la decision de implementar una estrategia de marketing para
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recuperar la participacion del mercado con la atraccion del interés del cliente, a

través de gestion de comunicacion y marketing directo al cliente.

Por otro lado Kotler (2013) sefiala que las promociones comprenden una serie
de actividades que tienen como objetivo comunicar, informar y persuadir a los
consumidores sobre la empresa, sus productos y ofertas, para de esta manera alcanzar
los objetivos organizacionales.

Con respecto al objetivo 2, mencionar qué herramientas de marketing utilizan
las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura, afio 2018, las MYPE bajo estudio
realizan publicidad y lo hacen de manera semanal y mensual por medio de radio y
volantes con la finalidad de captar mas la atencion de los clientes. También dichas
MYPE indican que sus trabajadores son buenos y eficientes en colocar los productos
y promociones que se ofrecen a los clientes y finalmente la gran mayoria de las
MYPE rubro librerias contribuyen al mejoramiento de su comunidad.

5.2.3. Objetivo especifico 3: Determinar que importancia tiene la
competitividad en las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura,
afio 2018.

En la tabla 12 denominada “Tiempos establecidos en el proceso de
produccion para la entrega del producto” se observa que de los 384 clientes
encuestados, el 47% manifiesta que si existen tiempos establecidos en cada proceso
para la entrega de productos y el 53% sefiala que para cada proceso no cuentan con

tiempos establecidos.
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Lo que coincide con Orozco (2014) en su trabajo de investigacion indica que
la competitividad comprende dos tipos principales de elementos: factores internos y
factores externos. Todos ellos de manera conjunta, definen la posicion competitiva y
proveen los elementos necesarios para realizar analisis orientados a mejorar el
desempefio competitivo de las compafiias para cualquier tipo de industria.

La importancia de la competitividad radica en saber como administrar los
recursos de la empresa, incrementar su productividad y estar prevenido a los
requerimientos del mercado. Es decir, permite medir algunos indicadores que
involucra a la empresa, entre los que se encuentran son: la tecnologia, innovacion,
mercadotecnia, recursos humanos, recursos financieros, calidad, logistica,
organizacion interna, compras, investigacion y desarrollo e interaccion con
proveedores y clientes.

En la tabla 13 denominada “Personal calificado” se observa que de los 384
clientes encuestados, el 51% manifiestan que el personal que laboran en las librerias
se encuentran calificados y el 49% indica que los trabajadores no se encuentran
calificados al momento de brindar un servicio.

Lo que coincide con Otoya (2014) en su trabajo de investigacion manifiesta
que las MYPE del rubro librerias necesitan mejorar con respecto a la capacitacion y
preocuparse por el desempefio de los trabajadores, para tener al personal mas
comprometidos y por lo tanto mas competitiva a la organizacion, respecto a esto
podemos decir que los trabajadores necesitan ser capacitados constantemente para
poder alcanzar un nivel de competitividad alto que les permita tener capacidad

efectiva para llevar a cabo exitosamente una actividad laboral plenamente
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identificada, donde estos dispongan de las habilidades necesarias para desempefiarse
productivamente en cualquier situacién de trabajo.

Por otro lado Hill y Jones (2013) indican que la eficiencia es la relacion entre
el uso de los recursos valiosos que posee la empresa y los bienes producidos
pudiéndose medirse en unidades fisicas y en unidades monetarias. Existe una
relacion directa entre la ventaja competitiva en costes y la productividad.

Con respecto al objetivo 3, determinar qué importancia tiene la
competitividad en las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura, afio 2018, segun
los datos establecidos por parte de los clientes, el incremento de la productividad es
muy importante para que las MYPES sean competitivas, por eso los trabajadores de
algunas MYPE rubro libreria se encuentran calificados, sin embargo, no existen

tiempos establecidos en cada proceso de produccion para la entrega de los productos.

5.2.4. Objetivo especifico 4: Identificar cuéles son los factores de la
competitividad en las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura,

afo 2018.

En la tabla 14 denominada “Servicio rapido” se observa que de los 384
clientes encuestados, el 39% manifiestan que el servicio si es rapido y el 61% indican

que el servicio que se les brinda no es rapido.

Lo que coincide con Araujo (2016) en su trabajo de investigacion indica
que elaborar un plan de marketing permitird que cosas se deben cambiar o0 mejorar en
la empresa como, contratar personal temporal para el area de ventas en las

temporadas de alta influencia de clientes que buscan comprar productos escolares,
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con ello permitira brindar un servicio rapido y oportuno al cliente. Por otro lado Hill
y Jones (2013) indican que la eficiencia es la relacion entre el uso de los recursos
valiosos que posee la empresa y los bienes producidos pudiéndose medirse en

unidades fisicas y en unidades monetarias.

En la tabla 15 denominada “Producto de calidad” se observa que de los 384
clientes encuestados, el 67% manifiestan que los productos que se ofrecen en las
librerias son de calidad y el 33% sefialan que los productos no son de calidad.

Segun Deming (2015) manifiesta que la calidad es todo lo que el consumidor
necesita y anhela. En vista de que las necesidades y deseos del consumidor son
siempre cambiantes, el modo de definir la calidad con referencia al consumidor

consiste en redefinir constantemente los requerimientos.

Por otro lado Hill y Jones (2013) indican que la calidad se mide en base a las
caracteristicas diferenciadoras que tiene un producto o servicio frente al de la
competencia para satisfacer de mejor forma las necesidades de los clientes. Un
producto con un nivel de calidad adecuado puede cumplir la ventaja competitiva en

diferenciacion pudiendo asi aumentar su precio.

En la tabla 16 denominada “Calidad de servicio” se observa que de los 384
clientes encuestados, el 48% manifiestan que la calidad de servicio que se les ofrecen
es buena, el 37% indican que el servicio es regular y el 15% sefialan que la calidad

del servicio es mala.
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Lo que coincide con Araujo (2016) en su trabajo de investigacion indica que
elaborar un plan de marketing permitira que cosas se deben cambiar 0 mejorar en la
empresa como, contratar personal temporal para el area de ventas en las temporadas
de alta influencia de clientes que buscan comprar productos escolares, con ello

permitira brindar un servicio rapido y oportuno al cliente.

Segn Deming (2015) manifiesta que la calidad es todo lo que el consumidor
necesita y anhela. En vista de que las necesidades y deseos del consumidor son
siempre cambiantes, el modo de definir la calidad con referencia al consumidor

consiste en redefinir constantemente los requerimientos.

Por otro lado Hill y Jones (2013) indican que la calidad se mide en base a las
caracteristicas diferenciadoras que tiene un producto o servicio frente al de la
competencia para satisfacer de mejor forma las necesidades de los clientes. Un
producto con un nivel de calidad adecuado puede cumplir la ventaja competitiva en

diferenciacion pudiendo asi aumentar su precio.

En la tabla 17 denominada “Diferencia del producto con la competencia” se
observa que de los 384 clientes encuestados, el 27% sefialan que el precio de los
productos se diferencian de la competencia, el 52% manifiestan que la calidad del
producto se diferencia de la competencia y el 21% indican que lo que diferencia el

producto de la competencia es la presentacion.

Lo que coincide con Arrijos (2016) en su trabajo de investigacion sefiala que
las MYPE de este rubro brindan buena atencion a los clientes, precios comodos en

comparacion a la competencia, cuentan con un inventario organizado y existe un
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trato directo con el cliente, es por eso que tanto medianas como grandes empresas
deben considerar el plan de marketing como una inversién para obtener beneficios
futuro como posicionamiento en el mercado, incremento de ventas y mejoramiento

en la presentacion del producto.

Segun Deming (2015) manifiesta que la calidad es todo lo que el consumidor
necesita y anhela. En vista de que las necesidades y deseos del consumidor son
siempre cambiantes, el modo de definir la calidad con referencia al consumidor

consiste en redefinir constantemente los requerimientos.

Por otro lado Hill y Jones (2013) indican que la calidad se mide en base a las
caracteristicas diferenciadoras que tiene un producto o servicio frente al de la
competencia para satisfacer de mejor forma las necesidades de los clientes. Un
producto con un nivel de calidad adecuado puede cumplir la ventaja competitiva en

diferenciacion pudiendo asi aumentar su precio.

En la tabla 18 denominada “Innovar en nuevos productos y/o servicios”
se observa que de los 384 clientes encuestados, el 100% manifiestan que las librerias

deben innovas para mejorar los productos y/o servicios.

Lo que coincide con Quispe y Roja (2017) en su trabajo de investigacion
sefiala que hoy en dia la tecnologia es accesible a cualquier mercado geografico y
que ofreciendo una nueva y moderna tecnologia dentro de lo que respecta a
innovacion, genera que estas MYPE ofrezcan sus servicios y/o productos a la

poblacion de una forma mas vistosa y novedosa, haciendo que el trabajo manual y

80



tradicional que se realiza hasta la actualidad en lo que es ventas y publicidad sea

reemplazado por un servicio o producto novedoso que se ofrecen.

Por otro lado Porter (2015) indica que la creacion de valor es uno de
los motores mas importantes para poder alcanzar el éxito de este tipo de estrategias,
ya que en aquellos mercados donde hay mucha competencia y los margenes
comerciales son reducidos, las estrategias de precios bajos no tienen efecto. Por lo
tanto, la creacion de valor implica que un producto tradicional, muy explotado
competitivamente, se le afiade una caracteristica muy innovadora que permite
diferenciarlo y obtener una especial ventaja competitiva, siempre que sea un factor

dificil de imitar por la competencia.

Por otro lado Hill y Jones (2013) indican que la innovacion es un cambio
novedoso que introducen las empresas en sus productos o servicios con el objetivo de
mejorarlos. La innovacion se puede aplicar a la estrategia de diferenciacion
introduciendo un cambio, perfeccionamiento o mejora en los productos y conseguir
que éstos tengan unas caracteristicas por las que los consumidores estén dispuestos a

pagar un mayor precio.

En la tabla 19 denominada “satisfaccion del servicio” se observa que de
los 384 clientes encuestados, el 59% manifiestan que quedan satisfechos por el
servicio que se les brindan y el 41% consideran que el servicio que se les brindan no

les genera satisfaccion.
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Lo que coincide con Araujo (2016) en su trabajo de investigacion indica
que elaborar un plan de marketing permitird que cosas se deben cambiar o mejorar en
la empresa, como, contratar personal temporal para el area de ventas en las
temporadas de alta influencia de clientes que buscan comprar productos escolares,

con ello permitird brindar un servicio rapido y oportuno al cliente.

Por otro lado Hill y Jones (2013) indican que conocer los gustos,
necesidades y las prioridades del consumidor es una de las claves para lograr la
satisfaccion de los clientes y su posterior fidelizacion. Los clientes actuales han
cambiado y son cada vez mas exigentes, por eso las empresas deben de dar

respuestas inmediatas a esos cambios y conseguir asi su propia supervivencia.

En la tabla 20 denominada “Los productos cumplen con las expectativas
del cliente” se observa que de los 384 clientes encuestados, el 46% manifiestan que
el producto si cumplen con todas sus expectativas, el 39% sefialan que a veces,

mientras que el 15% indica que ningun producto cumplen con sus expectativas.

Segun Deming (2015) manifiesta que la calidad es todo lo que el cliente
necesita y anhela. En vista de que las necesidades y deseos del consumidor son
siempre cambiantes, el modo de describir la calidad con referencia al consumidor

consiste en volver a definir constantemente los requerimientos del mercado meta.

Por otro lado Hill y Jones (2013) indican que la calidad se mide en base a
las caracteristicas diferenciadoras que tiene un producto o servicio frente al de la
competencia para satisfacer de mejor forma las necesidades de los clientes. Un

producto con un nivel de calidad adecuado puede cumplir la ventaja competitiva en
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diferenciacion pudiendo asi aumentar su precio. También manifiestan que conocer
los gustos, necesidades y las prioridades del consumidor es una de las claves para

lograr la satisfaccion de los clientes y su posterior fidelizacion.

En la tabla 21 denominada “Servicio de postventa” se observa que de los
384 clientes encuestados, el 27% manifiestan que si reciben servicios de post venta

luego de haber adquirido el producto y el 73% indican que no lo reciben.

Lo que coincide con Otoya (2014) en su trabajo de investigacion manifiesta
que los trabajadores de las MYPE del rubro librerias necesitan ser capacitados
constantemente para poder alcanzar un nivel de competitividad alto que les permita
tener capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente una actividad laboral
plenamente identificada, donde estos dispongan de las habilidades necesarias para

desempenfarse productivamente en cualquier situacién de trabajo.

Hill y Jones (2013) indican que conocer los gustos, necesidades y las
prioridades del consumidor es una de las claves para lograr la satisfaccion de los
clientes y su posterior fidelizacion. Los clientes actuales han cambiado y son cada
vez mas exigentes, por eso las empresas deben de dar respuestas inmediatas a esos

cambios y conseguir asi su propia supervivencia.

Con respecto al objetivo 4, identificar cuales son los factores de la
competitividad en las MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura, afio 2018, segun
la mayoria de los clientes encuestados los factores competitivos que presentan estas
MYPE bajo estudio son la calidad del producto y el servicio que se les brinda con la

finalidad de cumplir con todas las necesidades y expectativas del cliente, ademas lo
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que diferencia a las MYPE rubro libreria de la competencia es el precio y la calidad

del producto.
5.2.5. Objetivo general: Determinar las caracteristicas que tiene el
marketing y competitividad en las MYPE rubro librerias,

Tambogrande — Piura, afio 2018.

Las caracteristicas que tiene el marketing son que casi el 86% de las MYPE
bajo estudio utilizan como herramienta de marketing la publicidad y lo hacen de
manera semanal y mensual por medio de radio y volantes; el 71% de las MYPE bajo
estudio utilizan como estrategias la innovacion de nuevos productos y el lanzamiento
de nuevas promociones; el 51% de los clientes bajo estudio determinan que las
MYPE cuentan con personal calificado y casi la totalidad de los clientes manifiestan
que los factores competitivos de las MYPE bajo estudio son la calidad del producto,

servicio y precio.
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V1. CONCLUSIONES

Las estrategias de marketing que emplean las MYPE bajo estudio son los
estdndares de calidad del establecimiento y/o productos y lanzar nuevas
promociones de manera mensual a través de cupones, vales, entre otros.

Las herramientas de marketing que utilizan las MYPE bajo estudio son la
eficiencia de los trabajadores al vender los productos que ofrecen, la publicidad
que se realiza de manera semanal y mensual por medio de radio y volantes; y al
mejoramiento de su comunidad con la finalidad de fortalecer la imagen de la
empresa.

Para las MYPE rubro librerias la importancia de la competitividad se debe a que
tan productivos y eficientes son sus trabajadores luego de recibir capacitaciones
para mejorar y brindar un buen servicio al cliente.

Los factores de competitividad que utilizan las MYPE bajo estudio son en su
mayoria la calidad del servicio, producto y precio.

Las caracteristicas que tiene el Marketing y la competitividad en las MYPE
rubro librerias son la publicidad, innovacion de nuevos productos, lanzamiento

de nuevas promociones, calidad del producto, servicio y precio.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a las MYPE del servicio rubro librerias implementar las
estrategias antes mencionas con la finalidad de llamar la atencion de los
clientes y lograr una posible fidelizacion.

Se recomienda a las MYPE del servicio rubro librerias establecer
herramientas antes mencionadas con la finalidad de captar mas la atencion de
los clientes.

Se recomienda a las MYPES realizar constantes capacitaciones para mejorar
el desempefio de los trabajadores con la finalidad de alcanzar altos niveles de
competitividad en el mercado.

Se recomienda tomar en cuenta estos factores antes mencionados con la
finalidad de cumplir con todas las necesidades y expectativas del cliente.

Se recomienda implementar las caracteristicas antes mencionadas ya que hoy
en dia existe una gran competencia y consecuentemente que si las MYPE de
este rubro quieren permanecer en el mercado, se deben tomar acciones que

permitan colocarlo a la altura de la competencia.
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS PROPIETARIOS

iBuen dia! Me encuentro realizando una investigacion con el fin de dar a conocer las
caracteristicas de las MYPE rubro librerias del distrito de Tambogrande — Piura con
respecto a las variables marketing y competitividad, por ello, acudo a Ud. para
solicitar su colaboracion en este estudio con el fin de que responda a unas preguntas
sencillas, marcando con un aspa (X) la repuesta que Ud. considere mas conveniente.
Su participacién es muy valiosa ya que permitird recopilar informacién y desarrollar

la investigacion; se le agradece por ello.
Datos demograficos

Edad Estado civil Género

Nivel de estudios

Ubicacién

Giro del negocio

Afios en el negocio

Numero de trabajadores

Tipo de persona: Natural ( )  Juridica: Tipo

1. ¢Su libreria se encuentra ubicada en una zona cercana a la poblacién?

a) Si b) No
2. ¢Tiene varias sucursales dentro de su localidad?

a) Si b) No
3. ¢Sus establecimientos y/o productos cumplen con los estandares de calidad?

a) Si b) No
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10.

11.

¢Realiza usted publicidad?

a) Si b) No

¢En qué medio realiza publicidad?

a) Television b) Radio c) Paneles d) Volantes

¢Cada que tiempo usted realiza publicidad?

a) Semanal b) Mensual c) Trimestral d) Anual

¢ Qué estrategias utiliza para atraer a sus clientes?

a) Promociones b) Cupones c) Precios Bajos

¢ Cada que tiempo lanza una promocién nueva?

a) Semanal b) Mensual c) Trimestral d) Anual

¢, Usted siempre estd innovando con nuevos productos?

a) Si b) No

¢ Que tan eficiente es el trabajador en colocar los productos y/o promociones
que se ofrecen a los clientes?

a) Buena b) Regular ¢) Mala

¢Usted como empresario contribuye al mejoramiento de su comunidad —
Responsabilidad social?

a) Si b) No
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

iBuen dia! Me encuentro realizando una investigacion con el fin de dar a conocer las
caracteristicas de las MYPE rubro librerias del distrito de Tambogrande — Piura con
respecto a las variables marketing y competitividad, por ello, acudo a Ud. para
solicitar su colaboracion en este estudio con el fin de que responda a unas preguntas
sencillas, marcando con un aspa (X) la repuesta que Ud. considere mas conveniente.
Su participacion es muy valiosa ya que permitira recopilar informacién y desarrollar

la investigacion; se le agradece por ello.
Datos generales:

Encuestado (a)

Fecha:

Edad: Sexo:

1. ¢Se le ofrece un Producto de calidad?
a) Si b) No

2. ¢El servicio que le brindan es rapido?
a) Si b) No

3. ¢Considera usted que el personal que laboran en dicha libreria se
encuentran calificados?
a) Si b) No

4. ¢Existen tiempos establecidos en cada proceso para la entrega de su
producto?

a) Si b) No
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5. ¢Como es la calidad de servicio que se le ofrece?
a) Bueno b) Regular c¢) Malo
6. ¢Considera Usted que las librerias deben innovar para mejorar los
productos y/o servicios?
a) Si b) No
7. ¢En qué se diferencia el producto de la competencia?
a) Precio b) Calidad c) Presentacion
8. ¢Usted queda satisfecho con el servicio que se le brinda?
a) Si b) No
9. ¢Los productos que se ofrecen cumplen con sus expectativas?
a) Si b) No c) A veces
10. ¢ Se le ofrece servicios de Postventa luego de haber adquirido el producto?

a) Si b) No c) A veces
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MATRIZ INDICADOR PREGUNTA

Variable

Dimensiones

Indicadores

Preguntas

Escala

Fuente

Marketing

Estrategias

Bajos costes

¢Cada que
tiempo  lanza
una Promocién

nueva?

Nominal

Propietario

Calidad  del
Producto

¢Sus

establecimientos
y/o  productos
cumplen con los
estdndares  de

calidad?

Nominal

Propietario

Nichos de
mercado

¢Su libreria se
encuentra

ubicada en una
zona cercana a

la poblacion?

¢Tiene  varias
sucursales
dentro de su

localidad?

Nominal

Propietario

Innovacién

Disefio

¢Usted siempre
estad innovando
con nuevos

productos?

Nominal

Propietario

Herramientas

Venta
Personal

¢Qué tan
eficiente es el
trabajador  en

colocar los

Nominal

Propietario
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productos  y/o
promociones

que se ofrecen a

los clientes?
¢Realiza usted
publicidad?
Publicidad
;Cada que Nominal | Propietario
tiempo  usted
realiza
publicidad?
¢Usted  como
empresario
contribuye  al
Relaciones . . Nominal | Propietario
publicas mejoramiento
de su
comunidad  —
Responsabilidad
social?
¢En qué medio
realiza
Mercadotecnia | publicidad?
Directa Nominal | Propietario
¢Qué estrategias
utiliza para
atraer a sus
clientes?
(Existen
tiempos
establecidos en
Competitividad | Importancia | Productividad Nominal | Cliente

cada  proceso
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para la entrega

de su producto?

¢Considera

usted que el
personal que
laboran en dicha

Factores

libreria se
encuentran
calificados?
¢El servicio que
Eficiencia le brindan es . .
Nominal | Cliente
rapido?
.Se le ofrece un
Calidad Producto de
calidad?
(Como es la
calidad de Nominal | Cliente
servicio que se
le ofrece?
¢En - qué se
diferencia el
producto de la
competencia?
¢Considera
Usted que las
librerias deben
Innovacion Nominal | Cliente

innovar para
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mejorar los
productos  y/o

servicios?

Satisfaccion

¢Usted
satisfecho con el

queda

servicio que se
le brinda?

¢Los productos
que se ofrecen
cumplen con sus
expectativas?
.Se le ofrece
servicios de
Postventa luego
de haber
adquirido el

producto?

Nominal

Nominal

Cliente

Cliente

Elaboracién Propia
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CONSTANCIA DE VALIDACION
&
Yo, F@(V\z\,\‘b f>—uz Wt (&W?.&w ;
identificado con DNI_ ) 240 6:¢83  MAGISTER EN

Aduwins bawsin

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento de recoleccién de datos: ENCUESTA, elaborado por MARJHURY
NINELL STEPHANY ALBAN PANTA, a los efectos de su aplicacion a los
elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DEL MARKETING Y COMPETITIVIDAD EN LAS
MYPE RUBRO LIBRERIAS, TAMBOGRANDE - PIURA, ANO 2018 que se

encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda a la estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, Zﬁ oTo 2018
N goto
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Validacion

items <Es pertinente f .Necesita JEs Necesita
—— con el . mej orar la tenglencioso, 'més
concepto? redaccién? aquiescente? items

con la variable para
MARKETING SI NO SI NO SI NO :)zgle;’ ::(l)
1. (Su libreria
se  encuentra SL()
ubicada en una 3
zona cercana a X X )(. NO (¥
la poblacién?
2. (Tiene varias SI()
sucursales
dentro de su X X NO (¥
localidad? X
3. (Sus
establecimientos SI()
y/o productos
cumplen con los NO )
estandares de X >( >C
calidad?
4. ;Realiza SI1()
usted
publicidad? >< X / X NO (X
5. (En qué ST()
medio  realiza
publicidad? X X X NO (¥
6. (Cada que
tiempo usted SI()
realiza
publicidad? " X 2 NO¥G
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7. {Qué

. SI()
estrategias
utiliza para
NO &)
atraer a sus
clientes?
8. (Cada que ‘
) SI()
tiempo lanza
una Promocién
NO &)
nueva?
9. (Usted
. , SI()
siempre esta
innovando con
NO (¥
nuevos
productos?
10. ;Qué tan '
SL()

eficiente es el
trabajador en
colocar las

promociones

que se ofrecena |

los clientes?

' NO g4

11. {Usted
como
empresario
contribuye al
mejoramiento
de su
comunidad —
Responsabilidad

social?

SL()

NO (%




. JEs — E Necesita
Items relacionados pertinente ¢Necesita ; d" = mas
. mejorar la enaencioso, r
con la variable cof](;:;tlo? redaccion? | aquiescente? l;:‘:_‘:
SI NO SI NO SI N concepto
1. (Se le ofrece un S1()
Producto de ‘
calidad? K X X |no ®
2. (El servicio que le SI()
brindan es rapido?
3 X X
NO (9
3. ¢(Considera usted
SI()
que el personal
que laboran en
dicha libreria se B
encuentran >( >< ‘X
calificados?
4. (Existen tiempos SI()
establecidos en
cada proceso para ‘ NO (X
: X,_ ,
la entrega de su X ><
producto?
5. (Como es la SI()

calidad de servicio

que se le ofrece?

NOX)

6. (Considera Usted
que las librerias
deben innovar
para mejorar los
productos y/o

servicios?

SI()

NOW
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(En qué se
diferencia el

producto de la

SL()

X\ Y NO

servicios de
Postventa luego de
haber adquirido el

producto?

competencia?
8. (Usted queda
satisfecho con el SLO)
servicio que se le X\
brinda? >( NO &
9. (Los productos
que se ofrecen SL()
cumplen con sus >< ?(
expectativas? NO (¥
10. {Se le ofrece —
1

X X NO (¥

105

iMuchas gracias por su colaboracion!




CONSTANCIA DE VALIDACION

o~ x J /
Yo, ” ApdelL  eepprse  llerdpo Hi Mol Tae2l 5
identificado con DNI__ (¥ 2¢ < 923}  MAGISTER EN Cleppar
/ oUW Tess — Yicopvaio v AODipii7rscion

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento de recoleccion de datos: ENCUESTA, elaborado por MARJHURY
NINELL STEPHANY ALBAN PANTA, a los efectos de su aplicacion a los
elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DEL MARKETING Y COMPETITIVIDAD EN LAS
MYPE RUBRO LIBRERIAS, TAMBOGRANDE - PIURA, ANO 2018~ que se

encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda a la estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, A ?ﬂ 37['0 2018

-

o

o el e Hrosozs
Hig. Lic. Adm. z\%&gt\Aug gsgm
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Yalidacion

items Es pertinente Necesita ¢Es Necesita
T con el mejorarla | tendencioso, mas
el concepto? redaccién? | aquiescente? items
con la variable para
MARKETING SI NO SI NO SI NO medir el
concepto
1. (Su libreria
se encuentra 5EC)
ubicada en una
NO ¢
zona cercana a
la poblacién? | X X X
2. ;Tiene varias SI()

sucursales
dentro de su
localidad?

NO (9

3. (Sus
establecimientos
y/o productos
cumplen con los

estandares de

SI()

NO(;@

calidad?

4. ;Realiza SI()
usted

publicidad? X X X |Noey
5. (En  qué SI()
medio  realiza

publicidad? X X X~ | NOGy
6. (Cada que

tiempo usted sLE)
realiza

publicidad? X X NO &9

X

3

M. Lic. Adm. Manuel §. gjems Hinosiroza
CLAD 05862
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7. {Qué

estrategias i
utiliza para
atraer a sus \ et
clientes? X
8. (Cada que

SI()

tiempo lanza
una Promocion

nueva?

X INO&y

9. ;Usted
siempre esta
innovando con
nuevos

productos?

SI()

NO (9

' 10. ;Qué tan
eficiente es el
trabajador en
colocar las
promociones
que se ofrecen a

los clientes?

SI()

NO &9

11. ;Usted
como
empresario
contribuye al
mejoramiento
de su
comunidad —
Responsabilidad

social?

SI()

NO (g

by
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LEs

Necesita

para mejorar los
productos y/o

servicios?

IEERSIEo R s lg]:j‘:)cr‘;snri-tr; tendinEsioso, 'més
con la variable cofl(:t::tlo? redaccién? | aquiescente? l;:'f:
COMPETITIVIDAD medir el
SI NO SI NO SI NO concepto

;Se le ofrece un SI()
Producto de
calidad? X X X |NO®
(El servicio que le SI()
brindan es rapido? 5

.9 K X INogy
(Considera usted
que el personal 8L )
que laboran en
dicha libreria se Ne ()Q
encuentran X >( A;(
calificados? z
(Existen tiempos SI()
establecidos en
cada proceso para NO &)
la entrega de su )( X/ Vg
producto?
;Coémo €s la SI()
calidad de servicio |
que se le ofrece? | O X X |NoW
(Considera Usted
que las librerias L)
deben innovar NOW
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7. (En qué se SL()
diferencia el

producto de la X kY X NO ¢

competencia?

8. (Usted queda
1
satisfecho con el SI()

servicio que se le )<

brinda? ’ X X NO tg

9. (Los productos

SI
que se ofrecen O

cumplen con sus X X X _—

expectativas?

10. ;Se le ofrece
servicios de O
Postventa luego de

haber adquirido el X ‘ X X NO @y

producto?

iMuchas gracias por su colaboracion!

Wo. Lic A Maruel 6 Yot Finostors
9. Lic. Adm @ugf%&e‘émwnostmza
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CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, \%/éa /0,2 0;2 k,upo ﬂ/z/c,o é/AW]o i

identificado conDNI__ ©2 786 30Z _ MAGISTER EN Q& ceX/ /7

NI UERSITRAR /]

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento de recoleccion de datos: ENCUESTA, elaborado por MARJHURY
NINELL STEPHANY ALBAN PANTA, a los efectos de su aplicacion a los
elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DEL MARKETING Y COMPETITIVIDAD EN LAS
MYPE RUBRO LIBRERIAS, TAMBOGRANDE - PIURA, ANO 2018” que se

encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda a la estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

i

Piura, 24 dk @ sl 2018

CLAD - G6845
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Validaecion

items JEs pertinente .Necesita (Es Necesita
g con el mejorar la tendencioso, mas

melacivningos concepto? redaccion? aquiescente? items
con la variable para
MARKETING SI NO SI NO SI NO ::xe:le:) zl)
1. (Su libreria
se encuentra Bl
ubicada en una
zona cercana a v V4 v NO®)
la poblacion?
2. ;/Tiene varias SI()
sucursales
dentro de su| v v/ NO )
localidad?
3. (Sus
establecimientos SLE)
y/o productos
cumplen conlos | / v v NE @)
estandares de
calidad?
4. (Realiza SI()
usted \/ Vv Y
publicidad? NO @)
5. (En  qué SI()
medio  realiza \/ V4 v
publicidad? NO )
6. (Cada que
tiempo usted BEL]
realiza \/ V4 .
publicidad? Boe)

.......

D.N.1. 027863

CLAD - GoRAS
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7. {Que

estrategias
utiliza para
atracr a sus

clientes?

SI()

NO ()

8. (Cada que
tiempo lanza
una Promocion

nueva?

SI()

NO @)

9. (Usted
siempre esta
innovando con
nuevos

productos?

SI()

NO (x)

10. ;Quétan |

eficiente es el
trabajador en
colocar las
promociones
que se ofrecen a

los clientes?

SI()

NO ()

F (Usted
como
empresario
contribuye al
mejoramiento
de su
comunidad —
Responsabilidad

social?

SI()

NO &)
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» JEs TN " -E Necesita
Items relacionados pertinente ¢Necesita e i
mejorar la | tendencioso, it
con la variable eonel redaccién? | aquiescente? iems
concepto? = para
COMPETITIVIDAD NO medir el
SI NO SI NO SI concepto
1. (Se le ofrece un SI()
Producto de
calidad? v v v | NO®
2. (El servicio que le SI()
brindan es rapido?
v v v
NO @)
3. ¢Considera usted
SL()
que el personal
que laboran en
; ¥
dicha libreria se NO®
encuentran
calificados? vV v v
4. ;Existen tiempos SI()
establecidos en
cada proceso para NO (¥
la entrega de su
producto? v v o
5. (Como es la SI()
calidad de servicio
que se le ofrece? Vv v/ v |NO()
6. (Considera Usted
que las librerias SLL)
deben innovar
. NO (v
para mejorar los
productos y/o
o5 Vv 4 v
servicios?
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7. (Enquése SI()
diferencia el
producto de la NO )
competencia? 4 /
8. (Usted queda
satisfecho con el SI()
servicio que se le
brinda? v/ " NO @)
9. (Los productos
que se ofrecen SI()
cumplen con sus
expectativas? / y NO (¥
10. ;Se le ofrece
servicios de SI()
Postventa luego de
haber adquirido el NO @)
producto? v v

...................

LIC.ARICA CLAVIJO HEC,
D1 027863
CLAD - 46845

NDO

115

iMuchas gracias por su colaboracion!




MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION

¢ Es pertinente con el ¢ Necesita mejorar la
Orden Pregunta concepto? reaccion?

¢ Se necesita mas items para

; Es tendencioso aquiescente? .
¢ q medir el concepto?

SI{NO |SI|NO|SI|NO|SI|NO|SI|NO|SI| NO|SI|NO|SI|NO|SI|NO|SI|NO/ SI|NO]|SI|NO

OE 1 | Determinar qué
estrategias de
marketing

implementan las
MYPE rubro
librerias,

Tambogrande -
Piura, afo 2018

1 ¢Cada que tiempo
lanza una
Promocion X X X X X X X X X X X X
nueva?

2 ¢Sus
establecimientos
y/o productos
cumplen con los
estandares de
calidad?
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¢Su  libreria  se
encuentra ubicada
en una zona
cercana  a la
poblacion?

;Tiene varias
sucursales dentro
de su localidad?

¢Usted  siempre
estd  innovando
con nuevos
productos?

OE 2

Mencionar  qué
herramientas de
marketing utilizan
las MYPE rubro
librerias,
Tambogrande -
Piura, afio 2018

¢Qué tan eficiente
es el trabajador en
colocar los
productos y/o
promociones que
se ofrecen a los
clientes?

¢Realiza usted
publicidad?

117




¢Cada que tiempo
usted realiza
publicidad?

¢Usted como
empresario
contribuye al
mejoramiento de
su comunidad —
Responsabilidad
social?

10

¢En qué medio
realiza
publicidad?

11

¢Qué estrategias
utiliza para atraer
a sus clientes?

OE 3

Determinar  qué
importancia tiene
la competitividad
en las MYPE
rubro librerias,
Tambogrande —
Piura, afio 2018

12

¢Existen tiempos
establecidos  en
cada proceso para
la entrega de su
producto?
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13

;Considera usted
que el personal
que laboran en
dicha libreria se
encuentran
calificados?

OE 4

Identificar cuales
son los factores
de la
competitividad en
las MYPE rubro
librerias,
Tambogrande -
Piura, afio 2018

14

¢El servicio que
le brindan es
rapido?

15

:Se le ofrece un
Producto de
calidad?

16

iComo es la
calidad de
servicio que se le
ofrece?

17

¢En qué  se
diferencia el
producto de la
competencia?
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18

;Considera Usted
que las librerias
deben innovar
para mejorar los
productos y/o
Servicios?

19

¢Usted queda
satisfecho con el
servicio que se le
brinda?

20

¢Los  productos
que se ofrecen
cumplen con sus
expectativas?

21

;Se le ofrece

servicios de
Postventa luego
de haber
adquirido el
producto?

Validacion de nivel excelente

Elaboracién: Propia
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LIBRO DE CODIGOS PARA LOS PROPIETARIOS

CONSOLIDADO DEL LIBRO DE

CODIGOS
Orden Pregunta Medicion FRECUENCIA PORCENTAJE
OE 1 | Determinar qué estrategias de marketing implementan las Parcial Total Parcial Total
MY PE rubro librerias, Tambogrande — Piura, afio 2018.
Semanal 2 29%
Mensual 4 57%
1
. L. Trimestral 1 14%
¢Cada que tiempo lanza una Promocién nueva? ' °
Anual 0 7 0% 100%
. . . Si 5 71%
5 ¢Sus establecimientos y/o productos cumplen con los estandares
idad?
de calidad? No 2 7 20% | 100%
¢Su libreria se encuentra ubicada en una zona cercana a la Si 4 57%
3 poblacién?
No 3 7 43% 100%
Si 3 43%
4 ¢ Tiene varias sucursales dentro de su localidad?
No 4 7 57% 100%
5 . .- i 71%
¢Usted siempre esta innovando con nuevos productos? St > °

121




No 29% 100%
OE 2 | Mencionar qué herramientas de marketing utilizan las MYPE
rubro librerias, Tambogrande — Piura, afio 2018
Bueno 57%
6 ¢Qué tan ef|(:|ente_ es el trabajador en colocar I_os productos y/o Regular 13%
promociones que se ofrecen a los clientes?
Mala 0% 100%
Si 86%
7 ¢Realiza usted publicidad?
No 14% 100%
Semanal 43%
Mensual 43%
8 : . -
; ?
¢Cada que tiempo usted realiza publicidad® Trimestral 4%
Anual 0% 100%
¢Usted como empresario contribuye al mejoramiento de su S 1%
9 comunidad — Responsabilidad social?
No 29% 100%
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Television 0%
Radio 43%
10 ¢En qué medio realiza publicidad?
Paneles 14%
Volantes 43% 100%
Promociones 42%
11 , . . . 29%
¢ Qué estrategias utiliza para atraer a sus clientes? Cupones 9%
Precios bajos 29% 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracién: Propia
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LIBRO DE CODIGOS PARA LOS CLIENTES

CONSOLIDADO DEL LIBRO DE

CODIGOS
Orden Pregunta Medicion FRECUENCIA PORCENTAJE
OE 3 | Determinar qué importancia tiene la competitividad en las Parcial Total Parcial Total
MY PE rubro librerias, Tambogrande — Piura, afio 2018
Si 179 47%
12 ¢Existen tiempos establecidos en cada proceso para la entrega
de su producto? No 205 384 53% 100%
Si 197 51%
13 ¢Considera usted que el personal que laboran en dicha libreria
se encuentran calificados? No 187 384 49% 100%
OE 4 | ldentificar cudles son los factores de la competitividad en las
MYPE rubro librerias, Tambogrande — Piura, afio 2018
Si 148 39%
14 - . .
,El servicio que le brindan es rapido?
¢ q P No 236 384 61% | 100%
Si 256 67%
15
¢Se le ofrece un Producto de calidad? No 128 384 33% 100%
Bueno 183 48%
16 ¢Cdémo es la calidad de servicio que se le ofrece?
Regular 142 37%
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Malo 59 384 15% 100%
Precio 105 27%
17 ¢En qué se diferencia el producto de la competencia? Calidad 198 5204
Presentacion 81 384 21% 100%
18 ¢Considera Usted que las librerias deben innovar para mejorar Si 384 100%
los pr rvicios?
0s productos y/o servicios NG 0 384 0% 100%
Si 227 59%
19 ¢Usted queda satisfecho con el servicio que se le brinda?
No 157 384 41% 100%
Si 177 46%
20 ¢ Los productos que se ofrecen cumplen con sus expectativas? No 56 15%
A veces 151 384 39% 100%
Si 105 27%
21 ¢Se le ofrece servicios de Postventa luego de haber adquirido el
producto? No 279 384 73% 100%

Fuente: cuestionario
Elaboracién: Propia
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Libreria “San Gabriel”

El Sr. Gabriel Palacios Haciendo entrega del premio a una de sus
clientes.

Distribuidores de la marca FABER CASTELL capacitando al personal de la
libreria “San Gabriel”.
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USER: 45757402

Nro: 082018-00007049
Fecha: 25-09-2018 11:39

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) ALBAN PANTA MARJHURY NINELL
STEPHANY, con codigo de matricula 0811112074, de la ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION; no registra deuda pendiente a la fecha para optar TALLER DE TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesado(a).

PIURA, 25 DE SEPTIEMBRE DEL 2018.

A U 0 . CA

Wmu CHMBOTE

"$ra. Ana Siivia Ch Guom, i
ESPECIALIST ::a .

V°B° CAJA V°B° BIBLIOTECA (*)

(*) Requerido en los centros donde exista Biblioteca ylo Laboratorio.
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V°B° LABORATORIO/ CLINICA (*)
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Entregar archivo Informe de calificacion en linea | Editar la configuracion del ejercicio | Coneo 5 sin a
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[0  Domingues Chumacen ... DOMINGUEZ CHUMACERO RESLLT 1 o / . a 1004007880 15-sept-2018
[0  Godos Sanchez Resut.. GODOS SANCHEZ RESULTAD o . 7 . a 1004018081 18-se01-2018
[0  Mendozm Cnz Resuta., MENDOZA CRUZ RESULTADOS 211 o / . 4] 1008338077 1sent-2018
[ o abss Resuhad N. NINC ABAD RESULTAD % /7 . a 1002803812 16-90p1.-2013
[0 Tume Rodngues Resul. TUME RODRIGUEZ RESULT o mm 7/ . 4} 1002608238 18-sept 2013

Falla Romer Resuta .. FALLA ROMERO RESULTADO % o . 1002808345 16520t 2003

/

[0  ouya Nok Otaya Nol.. OLAYA NOLE % - 7/ . 4] 237368208 05-a90-2018
[0 wstoez Arevaio Res... MARTINEZ AREVALO RESULTAD 211 5% . 7 . 4] 1008338370 2t-sept 2018
[]  Fata Romen Introd . FALLA ROMERO INTROD % . / . a 1004017232 13-9ep1.2015
]  MaeaZspataResvt 1. MAZA ZAPATA RESULT 1 o o o . a 1004010258 18520t 2013
[0  AwanPantaResui2.. ALBAN PANTA RESLL 2 g% / . o 1004000624 18-5201-2013
]  Godos Sanchez Introd.. GODOS SANCHEZ INTRODUCC E /7 . 4] 1004015341 158512012
[ Otsya Nowe Resu20... OLAYA NOLE RESULT2 "% . 7 . 4] 1004008011 15-sept-2018
[0 sivaMore Intres 21... SILVA MORE INTROD 211 "% . 7/ . 4] 1008303120 2tsepr 2018
[[]  ShvaMore Resutado.. SILVA MORE RESULTADO 2 1" .- / . 4] 1008334513 21-sep1 2018
[0  AmanPantainrod A, ALBAN PANTA INTROD 12% . 7/ . 4] 1002814103 18500t 2013
[0 Tume Rodriguez into. . TUME RODRIGUEZ INTRODUCCZ 7% . 7 . 4] 1008332627 21-aept 2018

Zspas Reyes Result . ZAPATA REYES RESULT 211 12% . . 1008237124 2t.sep1.2012

7/
[J  Nifio Abad Nifio Abad NINO ABAD 13% - y 4 . a 287589017 08-ag0.-2015
0 Zapata Hidaigo Zapat.., © ZAP4TA HIDALSO 4% .- 7 . (4] Wy 08-ag0 2018
[0 cordova Viichez intr,. CORDOVA VILCHEZ INTROD 15% . 7/ . a 1002812095 18-sept 2013
] Zscata Reyes Zapsta ... ZARKTA REYES 5% . 7/ . a 887983308 08-ag0.-2018
[]  Mazs2apats invoduc.. MAZA ZAPATA INTRODUC 211 8% . 7/ . a 1008235334 2t-sepr-2013
[C]  Zapata Hidaigo Resul... ZAFATA HIDALGO RESULT 12% .. 7/ . 4] 1002813153 16-sep 2018
0 Marteez Arevaio int., MARTINEZ AREVALO INTROD 1% . / . a 1004011554 18sept 2018
PAGINA 1 2

128



