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RESUMEN

La presente tesis comprende una investigacion enfocada en el sector textil,
una industria que juega un rol estratégico para el desarrollo de toda economia
nacional, sus caracteristicas lo sefialan como una industria altamente integrada,

generadora de empleos y que utiliza recursos naturales.

El objetivo general del presente trabajo es determinar las actividades
operativas de marketing que utiliza la Tienda de Telas Robertex, de la ciudad de
Iquitos, afio 2017, teniendo como objetivos especificos: identificar las principales
caracteristicas de sus competidores en el comercio de telas y determinar la

percepcion de sus clientes sobre los productos y servicios.

La presente investigacion se realizd durante los meses de julio y agosto del
afio 2017, y se entrevistd a los consumidores de la tienda de telas Robertex asi

como también se observé a sus principales competidores en la ciudad de lquitos

Los principales resultados nos sefialan que los principales competidores de
la empresa no aplican promociones de ventas, solo utilizan la publicidad radial

para promocionarse, los productos terminados no existen en los competidores.

La percepcion de los clientes de la Tienda de Telas Robertex es muy buena,
la mayoria de sus clientes consideran que la empresa oferta productos de calidad,
ademas consideran que sus precios son econdémicos y que su ubicacion es

buena.

Palabras claves: marketing, andlisis de la competencia, percepcion del

cliente.



ABSTRACT

The present thesis includes an investigation focused on the textile sector,
an industry that plays a strategic role for the development of all national economy,
its characteristics point it as a highly integrated industry, generating jobs and using

natural resources.

The general objective of the present work is to determine the operational
marketing activities used by the Robertex Fabric Store, in the city of Iquitos, in
2017, with the specific objectives of identifying the main characteristics of its
competitors in the fabric trade and determining the perception of their customers
about the products and services.

The present investigation was carried out during the months of July and
August of the year 2017, and the consumers of the Robertex fabric shop were

interviewed as well as their main competitors were observed in the city of Iquitos

The main results indicate that the main competitors of the company do not
apply sales promotions, only use radio advertising to promote themselves, finished

products do not exist in competitors.

The customers' perception of the Robertex Fabric Shop is very good, most
of its customers consider that the company offers quality products, in addition they

consider that their prices are cheap and that their location is good.

Keywords: marketing, competition analysis, customer perception.



CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 El problema.

1.1.1 Planteamiento del problema.

La industria de textiles juega un rol estratégico para el desarrollo de toda
economia nacional, sus caracteristicas lo seflalan como una industria altamente

integrada, generadora de empleos y que utiliza recursos naturales.

En el mundo se observa que el principal productor y exportador de Textiles
es China con el 40% de participacion en el mercado mundial. Su infraestructura
para la fabricacion textil, la confeccion y de medios de transporte es la mas

grande e importante a nivel global.

Cuadro 01.-Principales exportadores mundiales de textiles, periodo 2012 al 2014.
(Miles de millones de ddlares).

Pais 2012 2013 2014

China 95,442 106,568 111,662
Unién Europea 69,725 72,284 74,827
India 15,348 17,417 18,340
Estados Unidos 13,479 13,935 14,374
Turquia 11,054 12,149 12,522
Corea 11,970 12,043 11,908
Japon 7,819 6,841 6,385
Otros paises 58,732 62,849 64,057
Total 283,569 304,086 314,075

Fuente: Organizacién Mundial de Comercio, 2015.



En el caso peruano, desde los tiempos preincas el algodon y el pelo fino de
cameélidos han sustentado el desarrollo de la actividad econdémica en el Pera. Asi
pues, a inicios del siglo XX los comerciantes y latifundistas fueron los propulsores
de la inversion industrial a través de las fabricas de tejidos de lana y las
hilanderias. El proceso productivo de la industria textil abarca una serie de
actividades que incluye el tratamiento de fibras naturales o artificiales para la
elaboracion de hilos, continGa con la fabricacion y acabado de telas, que luego

son utilizadas para la confeccidén de prendas de vestir y otros articulos.

El nivel de exportaciones del sector textil (no incluye confecciones) en el
Peru en el afio 2015 alcanzé US$ 464 millones en valores FOB, los principales

paises de destino Ecuador, Colombia y Estados Unidos.

Cuadro 02: Exportaciones peruanas de textiles, periodo 2012 al 2014.
(Miles de millones de ddlares)

Pais 2012 2013 2014

Pert 489 465 491

Fuente: Organizacién Mundial de Comercio, 2015

Las empresas que buscan conseguir el éxito, cumplir sus objetivos y crecer
en el futuro, tienen que darle mucha importancia al marketing. Anteriormente, se
pensaba que hacer marketing solamente se enfocaba a la publicidad. En el
marketing actual todo comienza con una buena investigacion de mercado,
orientado a conocer los gustos y preferencias de los clientes, recién a partir de ahi
se desarrollan los productos y servicios, ademas se tiene que incluir una
adecuada estrategia de precio, canales de distribucion y una buena estrategia de

comunicacion.

Segun Arellano Cueva, a través del marketing, las personas obtienen
siempre lo que quieren o creen necesitar a través del intercambio de producto y
valor entre ellos, cuando un cliente decide comprarle a usted y no a la
competencia, lo hara si usted es capaz de entregar un mayor valor, asociada a la

calidad, tanto en producto como en servicio.



Con un buen uso del marketing podras lograr:

a. Posicionar tu marca, generar confianza con los clientes actuales y los

clientes potenciales.

b. Mayor lealtad de los clientes, lo que incrementa la participacion en el
mercado Yy los niveles de rentabilidad en relacién a las ventas.

c. Incrementar las ventas. El monto de los pedidos se incrementa. Hay una

mayor repeticion de pedidos.

d. Captar mas clientes nuevos, a través de promociones de venta, fuerza de

ventas, publicidad, marketing directo y el uso del merchandising.

e. Diferenciacion con los principales competidores, a través de un mejor
producto o un producto superior, a través de un servicio de calidad. La
diferenciacion se puede dar utilizando algun beneficio, atributo o

caracteristica que no tenga la competencia.

Esta investigacion pretende conocer las estrategias de los competidores y la
opinion de los clientes, con el objetivo de mejorar las ventas de la Tienda de Telas
Robertex empleando estrategias de marketing, a pesar del incremento de la

competencia y la crisis econdmica en nuestra region.

La Tienda de Telas Robertex esta ubicado en la calle Jirbn Aguirre 1130,

distrito de lquitos, provincia de Maynas, departamento de Loreto.

Figura 1: Plano de ubicacion de la tienda de telas en la ciudad de Iquitos,
Afo 2017.
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Fuente: google maps, 2017.



Esta empresa se dedica a comercializacion de ventas de telas nacionales e
importadas al por mayor y menor. A la venta de telas deportivas (poliestresh, dray,
jersey llano 20/1 y 30/1, cuellos sintéticos y tiras sintética, rid); telas de vestir
(quipir, seda, gasa llana y estampada, scuba llana y estampada, satin, versage,
shakira, organza llana, camisero, algodon estampado, etc.); bramante estampado,
bramante chino; razo; fioseda: lycra; tela para cortinas: pasamaneria (botones,
hilos, agujas, aplicaciones para vestidos). Robertex también se dedica a la
confeccion de juegos de sabana, disefio de cortinas, cobertor de colchon,
protector de cuna, forro para muebles, forro para sillas de comedor y fundas de

almohadas.

El principal problema de la tienda en estudio es la falta de marketing, la linea
y gama de productos es pequefa, no hay una politica de precios bien definida, la
distribucién interna no es la adecuada y no cuenta con una estrategia promocional
lo suficientemente atractiva para captar mas clientes y premiar la lealtad de los

clientes actuales.

En la empresa son conscientes que utilizando las estrategias de marketing
se podran consolidar en el mercado como una de las empresas mas importantes
de rubro, podran mantener a sus clientes actuales y podran seguir creciendo,

tanto cualitativamente como cuantitativamente.

Figura 2: Ambientes de la Tienda de Telas Robertex, afio 2017

Fuente: Elaboracion propia.



1.1.2 Formulacién del problema.

El problema general identificado es el siguiente:
¢, Cuales son las principales actividades operativas de marketing que utiliza
la Tienda de Telas Robertex, de la ciudad de Iquitos, afio 20177

Los problemas especificos son los siguientes:

¢, Cudles son las principales caracteristicas de los competidores en el

comercio de telas de la ciudad de Iquitos, afio 20177

¢, Cual es la percepcion de los clientes sobre los productos y servicios de la

Tienda de Telas Robertex de la ciudad de Iquitos, afio 20177

1.2 Objetivos de la investigacion.
1.2.1 Objetivo general.

Determinar las actividades operativas de marketing que utiliza la Tienda de

Telas Robertex, de la ciudad de lquitos, afio 2017.

1.2.2 Objetivos especificos.

a. Identificar las principales caracteristicas de los competidores en el

comercio de telas de la ciudad de Iquitos, afio 2017.

b. Determinar la percepcion de los clientes sobre los productos y servicios de

la Tienda de Telas Robertex de la ciudad de Iquitos, afio 2017.



1.3 Justificacién

La importancia de este estudio es pertinente porque trata del uso y
aplicacion de estrategias de producto, de precio, de plaza y promocion en el
mercado, estos son temas relacionados con el marketing, de tal forma, estar
consciente de ello, es uno de los retos de los administradores en la actualidad y
debe ser tomado en cuenta para que la empresa se mantenga y se pueda

desarrollar en el mercado.

Es importante para el propietario del negocio, ya que si utiliza estas
herramientas de mercadotecnia de forma constante y correcta sera fundamental
para que puedan alcanzar el éxito dentro de su organizacion, ademas la presente

investigacion es oportuna para la empresa porgue toma informacion del afio 2017.

Es trascendente para la sociedad porque genera empleo, todo ser humano
tiene el habito de priorizar sus actividades y necesidades, por lo tanto, cada cosa
tiene una posicion. De acuerdo con la importancia del mismo, éste ocupa un lugar
determinado en la vida y en la mente de cada individuo. Ademas se propicia

fortalecer la actividad empresarial en nuestra region.

Los beneficiarios de estos conocimientos del marketing seran las
empresas, quienes podran definir estrategias y tacticas empresariales que les
permitiran incrementar sus ventas, captar nuevos clientes, retener a los clientes
actuales y lograr el reconocimiento de su marca, también se beneficia la ciudad al
crearse mas tiendas de telas con una orientacion a la calidad, de los productos y
de los servicios y también se podra recaudar tributos e impuestos para fomentar

la actividad empresarial en la ciudad de Iquitos.



CAPITULO II: MARCO TEORICO - CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes de investigacion.

Segura (2015), en su tesis Estrategias de marketing para el posicionamiento
de los productos textiles artesanales del distrito de Huamachuco, tiene como
objetivo principal, determinar las estrategias de marketing que contribuyen con el
posicionamiento de los productos textiles artesanales del distrito de Huamachuco.
Como objetivos especificos: determinar las estrategias de marketing que han sido
implementadas en los talleres de textiles artesanales del distrito de Huamachuco;
determinar el nivel de posicionamiento de los productos textiles artesanales del
distrito de Huamachuco; implementar el marketing mix en los talleres de los

productos textiles artesanales del distrito de Huamachuco.

Utiliz6 el método analitico, partiendo de la descomposicion del objeto de
estudio en cada una de sus partes. El método deductivo, utilizd los conocimientos
generales de las estrategias de mercado para aplicarlos a la actividad de los
textiles artesanales. EI método inductivo, se utiliz6 para obtener conclusiones
generales a partir de premisas particulares obtenidas de la muestra mediante el
analisis y procesamiento de datos, representada por 96 turistas que visitaron el

distrito de Huamachuco.

Concluy6 que, las estrategias de marketing contribuyen de manera positiva
en el posicionamiento de los productos textiles artesanales del distrito de
Huamachuco. Ademas, sefiala que no existe una implementacion de estrategias
de marketing para el posicionamiento de textiles artesanales del distrito de
Huamachuco. Se logr6 determinar las estrategias de marketing para el
posicionamiento de los textiles artesanales del distrito de Huamachuco son:

estudio de mercado, segmentacion de mercado e implementar el marketing mix.

Najera (2009), en su tesis Propuesta de disefio del sitio web para una

empresa del sector textii como estrategia de marketing, tiene como objetivo



general desarrollar una estrategia de marketing que permita a una empresa del
sector textil un nuevo canal de venta, y mejorar su posicionamiento.

Como objetivos especificos: fundamentar el conocimiento tedrico empirico
obtenido, confeccionar un modelo que permita establecer una comunicacion
efectiva a través del internet, entre empresas del sector textil. Exponer el
diagnostico empresarial del caso de estudio, basandose en los factores criticos de
éxito y en relacién a la comunicacion con proveedores nacionales y clientes del
sector. Proponer el disefio del sitio web para una empresa del sector textil como

estrategia de marketing.

Las técnicas utilizadas en su investigacion son: investigacion documental,
la cual sustenta el conocimiento existente en las materias aplicadas, por tanto es
importante explorar libros, revistas, publicaciones gubernamentales, diarios,
paginas en internet, manuales, archivos historicos y cualquier tipo de publicacion
impresa o electronica que sea Util. Investigacion de campo, hace referencia a las
observaciones del comportamiento del sector textil con relacidbn en su mercado

nacional. Para ello se aplicaron entrevistas guiadas al sujeto a encuestar.

Concluyo que, el sector textil ha enfrentado una serie de factores adversos
gue han dejado en el camino a muchas empresas, pero que también han podido
ser sorteados por otras muchas gracias a un esfuerzo continuo por innovar, por
abordar nuevos mercados, por internacionalizar su actividad, y en definitiva, por
poner en marcha todas las medidas que tenian a su alcance con muy poca ayuda

por parte de las instituciones.

Finalmente, cree que el sector textil es uno de los mas globalizados, y
aunqgue este fendbmeno no es nuevo, ya que se inicié en los afios sesenta, si que
ha tenido un desarrollo exponencial, en el actual siglo XXI, propiciando una mayor

apertura de los mercados.
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2.2 Marco tedrico.

2.2.1 Teoria del sector de comercio textil

ComexPeru (2015), remarca el papel clave que ha tenido la industria textil
en el desarrollo inicial de varias economias a lo largo de la historia. Hace mencién
al estudio, a cargo del Overseas Development Institute (ODI), sugiere que la
industria textil-confecciones es un elemento trascendental en las estrategias de
crecimiento de paises en desarrollo, ya que en el corto plazo provee de ingreso,
trabajo y divisas; y en el largo plazo otorga un crecimiento econémico sostenido
para aquellos paises con politicas apropiadas e instituciones sélidas, de modo

que estas ayuden a multiplicar el efecto de la dinamica de la industria textil.

El fendmeno anteriormente descrito se ha visto en paises como Reino
Unido y EE.UU., que durante la primera revolucion industrial, en la segunda mitad
del siglo XVIII, construyeron réapidamente una cadena industrial altamente
tecnificada y luego emigraron a otros mercados en los que habia un mayor gasto
en capital y tecnologia altamente sofisticada, debido al alto valor agregado
reflejado en sus productos: lideres tecnolégicos. Del mismo modo, China y otros
paises asiaticos, en la década del noventa, se sumaron al sector manufacturero
global y la industria textii en especial, convirtiéndose en agentes muy
competitivos. Asimismo, observamos que en los dltimos afios estas economias
estan migrando de la industria textil hacia sectores en los que se invierte mas en

investigacion y desarrollo.

La industria textil en el Pert es muy competitiva y es un factor dinamico del
mercado interno, dada la coyuntura de crecimiento econémico que presenta el
Perd, a pesar de la incertidumbre que mantiene en guardia a las potencias
econdémicas, puede resultar tentador pensar que estamos en vias hacia la
industrializacion y que el mercado de textiles y confecciones se movilizara

eventualmente hacia otra economia emergente de la region.

11



Coast

(2017),

se especializa en la

industria de

la textileria

multinacionales, proporcionando productos y servicios complementarios y de

valor agregado para la fabricacion de ropa y calzado; aplicando innovadoras

técnicas para el desarrollo de productos en nuevas areas como las

aramidas, hilos y fibras Opticas; se venden en mas de 100 paises, con

presencia de liderazgo en mercados de alto crecimiento como India, China,

Brasil y Vietnam.

Cuadro 03: Principales productos textiles, caracteristicas y aplicacion; 2017

Productos textiles | Caracteristicas Aplicacién
Algodén Resistencia de buena a | Tejidos y ropa de punto;
moderada, buen conductor de | toallas de bafio, batas de
calor, confortable y suave. bafio, ropa de cama,etc.
Lino Alta absorbencia, poca | Ropa - trajes, vestidos,
elasticidad, Lustroso. faldas, camisetas, etc.
Lana Absorbe facilmente la humedad, | Chamarras, trajes,
menor tasa de propagacion de las | pantalones, suéteres,
llamas, liberacibn de calor y | sombreros, alfombras,
combustion de calor. mantas.
Seda Ligera, fuerte, lustrosidad, Camisas, corbatas, blusas,
textura lisa y suave. vestidos formales, ropa de
alta  costura, lenceria,
pijamas, tlnicas,etc.
Yute No es duradera y se deteriora | Hilos de unibn para
rapidamente cuando se expone | alfombras, telas gruesas y
a la humedad, menor fuerza, no | baratas, embolsado
puede blanquearse. pesado, etc.
Poliéster Termoplastico, buena fuerza Ropa - tejidos y telas de
Hidréfoba (no absorbente). punto, camisas,
pantalones, chaquetas,
sadbanas, mantas.

Fuente: Coats, 2017.
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2.2.2 Marketing

Philip Kotler y Gary Armstrong (2008), plantean que el marketing es la
administracion de relaciones perdurables con los clientes. La doble meta del
marketing es atraer nuevos clientes al promover un valor superior y conservar y
aumentar a los clientes actuales mediante la entrega de satisfaccion.
Muchas personas piensan que el marketing es sélo vender y anunciar. Y es
natural: todos los dias nos bombardean comerciales de television, anuncios de
periddico, campafias de correo directo, visitas de vendedores y anuncios por
internet. Sin embargo, la venta y la publicidad son sélo la punta del iceberg del
marketing.

Hoy en dia, no basta con tener un buen producto y/o servicio, el cliente
tiene que conocer los beneficios que le podemos ofrecer. Hay que considerar que
la mayoria de los clientes buscaran otras alternativas al momento de decidir una
compra. Es obligacién de la empresa estar al tanto de las nuevas tendencias del
mercado y evaluar constantemente a nuestros clientes, ya que sus gustos y

preferencias cambian en forma rapida.

Marketing mix, es el conjunto de herramientas de marketing tacticas y
controlables que la empresa combina para producir la respuesta deseada en el
mercado meta. La mezcla de marketing incluye todo lo que la empresa puede
hacer para influir en la demanda de su producto.

Las muchas posibilidades pueden reunirse en cuatro grupos de variables

conocidas como cuatro P: producto, precio, plaza y promocion.

e Producto se refiere a la combinacion de bienes y servicios que la empresa
ofrece al mercado meta.

e Precio es la cantidad de dinero que los clientes deben pagar para obtener el
producto.

e Plaza incluye las actividades de la empresa que ponen el producto a
disposicion del mercado meta.

e Promocion comprende actividades que comunican las ventajas del producto y

convencen a los consumidores de comprarlo.
13



Analisis de la competencia, el analisis de la competencia abarca a cada
una de las empresas que compiten entre si de forma directa. Mas aun, una
rivalidad intensa despierta una gran necesidad de comprender a las competidores.

La empresa que analiza a sus competidores quiere saber:

Qué mueve al competidor, a partir de lo que indican sus objetivos para el futuro.
Qué esta haciendo y puede hacer el competidor, a partir de lo que revela su
estrategia actual.

Qué piensa el competidor acerca de la industria, a partir de lo que dejan ver sus
supuestos.

Cudles son las capacidades del competidor, a partir de lo que reflejan sus

fortalezas y debilidades.

Los resultados de un buen analisis de los competidores ayudan a la
empresa a entender, interpretar y prever las acciones y las respuestas de sus
competidores. La clara comprensién de las acciones de los competidores
contribuye con toda claridad, a la capacidad de la empresa para competidor con
éxito en su industria.

Es interesante sefialar que las investigaciones revelan que los ejecutivos
con frecuencia no analizan las reacciones que se podrian presentar ante los
movimientos competitivos. Lo anterior sugiere que las empresas que realicen
estos andlisis pueden obtener una ventaja competitiva sobre aquellas que no lo
hacen.

También se debe prestar atencion a las empresas complementarias de los
productos y las estrategias de una empresa. Las empresas complementarias son
constituidas por la red de empresas que venden bienes o servicios que
complementan el producto o servicio focales de la empresa 0 que son
compatibles con ellos. Estas también pueden incluir a proveedores y compradores
gue tienen una solida relacion en red con la empresa focal. Una sdlida red de

empresas complementarias puede reforzar la ventaja competitiva.
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2.3

Marco conceptual.

Calidad del producto: Es un conjunto de caracteristicas o propiedades
inherentes, que tiene un producto o servicio las cuales satisfacen las
necesidades del cliente, las mismas que se ven reflejadas en una

sensacion de bienestar de complacencia. Arellano Cueva (2010).

Calidad del servicio: Es el grado en gque un servicio satisface o sobrepasa
las necesidades o expectativas que el cliente tiene respecto al servicio.
Arellano Cueva (2010).

Producto: Cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para su
atencién, adquisicién, uso o consumo, y que pudiera satisfacer un deseo o

necesidad. Kotler y Armstrong (2008).

Precio: Cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio, 0 la
suma de los valores que los consumidores dan a cambio de los beneficios

de tener o usar el producto o servicio. Kotler y Armstrong (2008).

Plaza: La forma como la empresa hace llegar sus productos o servicios a

los consumidores finales. Kotler y Armstrong (2008).

Promocién: Conjunto de herramientas especificas de publicidad, promocién
de ventas, relaciones publicas, ventas personales y marketing directo que
la compafiia utiliza para comunicar de manera persuasiva el valor a los

clientes y crear relaciones con ellos. Kotler y Armstrong (2008).

Servicio: Conjunto de elementos de naturaleza cuantitativa y cualitativa que

tiene como fin la satisfacciéon del cliente. Garcia, Garcia y Gil (2007).

Cliente: Persona fisica o juridica que compra bienes o servicios objeto del

trafico de empresa. Suarez (2000).
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CAPITULO IIl. METODO

3. Hipotesis

3.1.1 Hipotesis general

Las actividades operativas de marketing permitiran altos resultados

comerciales de la Tienda de Telas Robertex, de la ciudad de Iquitos, afio 2017.

3.1.2 Hipotesis especificas

Los principales competidores la Tienda de Telas Robertex de la ciudad de

Iquitos, presentan buenos resultados competitivos, afio 2017.

Se observa un alto grado de satisfaccion de los clientes sobre los
productos y servicios de la Tienda de Telas Robertex de la ciudad de Iquitos, afio
2017.

3.1.3 Variables, indicadores e indices

Variable de Indicadores Indices

estudio

1.1 De los productos.

1.2 De los precios.

1. Caracteristicas 1.3 De la plaza.
de los 1.4 De la promocion.
Actividades competidores
operativas  de 2.1 Calidad de los productos.
marketing 2. Percepcion de 2.2 Calidad de los servicios.
los clientes 2.3 De los precios
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3.2 Tipo de investigacién

En la primera etapa, el estudio es de caracteristica descriptiva, pues se
describen los factores que influyen en el nivel de ventas, y las acciones que se

realizan para incrementar las ventas en la empresa.

Se aplic6 como instrumento de recoleccion de datos: encuestas a los
clientes frecuentes y clientes esporadicos de la Tienda de Telas Robertex,
ademas de una ficha de observacion para analizar a los competidores de la

empresa.

3.3 Marco poblacional y muestra

3.3.1. Poblacién.
La poblacion para conocer los gustos y preferencias de la empresa
sefalada esta conformada por todas las personas que acuden al establecimiento

de la empresa indicada.

3.3.2. Muestra.
La muestra de estudio de la presente investigacion se constituyé tomando

los siguientes criterios:

a. Ubicacion. Clientes actuales de la tienda de telas, situado en el distrito de
Iquitos. Cabe sefalar que los dias de mayor concentracion de personas, son
los feriados y sdbados, entre las 10:00 a.m. y 5:30p.m.

b. Tamafo de la muestra. La seleccion de los miembros de la muestra de
personas que acuden al establecimiento se hara por muestreo probabilistico

infinito, y el tamafio es:

(2> () - (@)
N = emmmemeee n = 384
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3.4

3.5

3.6

Donde:
Z : Coeficiente de confiabilidad. En un nivel de confianza del 95 %, es 1.96.
P . Proporcién estimada. Asumiendo P =50 %

E : Error o precision. Asumiendo E =5 %

Considerando que la poblacion es infinita, porque no se sabe cuantos

gustan de usar telas para confecciones en vestimenta.

Técnica.
La técnica para la observacion de los competidores se muestra en el anexo
01.

La técnica en la encuesta de los clientes se muestra en el anexo 02.
Instrumentos de recoleccién de datos.
El instrumento de recoleccién de datos se sefiala en el anexo 1 y en el

anexo 02.

Etica.

La encuesta que se realizo fue andénima y confidencial.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1 Caracteristicas de los competidores.

Para analizar a nuestros principales competidores se utiliz6 una ficha de

observacion, donde se pudo verificar las actividades operativas de marketing de

los mismos. Se realizé cinco visitas a cada uno de nuestros competidores: Julia

Isabel y la Dama Desnuda.

Cuadro 4: Percepcion de los observadores sobre la distribucidn interna

competidor Julia Isabel.

del

Competidor: JULIA ISABEL

Casi
PRODUCTO Todos | % % |Algunos| % |Ninguno| %
todos
1. Los productos se encuentran
1 20 4 80 0 0 0 0
etiquetados con nombre y precio.
2. Los productos se encuentran
2 40 3 60 0 0 0 0
limpios.
3. Los productos se encuentran
distribuidos por modelos y 1 20 2 40 2 40 0 0
variedades.
4. Los productos tienen disefios
0 0 2 40 2 40 1 20
nuevos.

Elaboracion propia

Julia Isabel es una empresa que cuenta con sus productos etiquetados con

nombre y precio, hay cierto descuido en la limpieza de los mismos, no existe una

buena distribucién dentro del local de sus productos y no cuenta con disefios y

telas nuevas.
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Cuadro 5: Percepcion de los observadores sobre la distribucion interna del

competidor La Dama Desnuda.

Competidor: La Dama Desnuda

nuevos.

Casi
PRODUCTO Todos| % % |Algunos| % |Ninguno| %
todos
1. Los productos se encuentran
0 0 3 60 2 40 0 0
etiquetados con nombre y precio.
2. Los productos se encuentran
1 20 2 40 2 40 0 0
limpios.
3. Los productos se encuentran
distribuidos por modelos y 0 0 3 60 2 40 0 0
variedades.
4. Los productos tienen disefios
0 0 1 20 3 60 1 20

Elaboracion propia

La Dama Desnuda es una empresa que cuenta con sus productos etiquetados

con nombre y precio, no hay limpieza en los productos, existe una buena

distribucion dentro del local de sus productos y no cuenta con disefios y telas

nuevas.
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Cuadro 6: Percepcion de los observadores sobre los productos, precios, local y

promocién de Julia Isabel.

Competidor: Julia Isabel

PRODUCTOS Sl % NO %
5. Existen productos complementarios (hilos,
5 100 0 0
botones, pasamaneria, etc)
6. Existen productos terminados (sabanas,
4 80 1 20
fundas, polos, etc)
PRECIO
7. Los precios de los productos son competitivos. 5 100 0 0
PLAZA
8. El local cuenta con sefializacion. 1 20 4 80
9. El local es limpio. 4 80 1 20
10. El local es cémodo. 5 100 0 0
11. El local cuenta con extintores. 0 0 5 100
PROMOCION
12. La empresa tiene una marca comercial. 5 100 0 0
13. La empresa realiza promociones de venta. 1 20 4 80
14. La empresa utiliza el merchandising. 2 40 3 60

Elaboracion propia

Julia Isabel es una empresa que cuenta con productos complementarios y con

productos terminados, menos ropa deportiva, sus precios son competitivos, estan

de acuerdo al mercado, cuentan con un local amplio y comodo, con su respectiva

sefalizaciobn, no cuentan con extintores, también cuentan con un nombre

comercial pero no realizan promociones por estas fechas.
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Cuadro 7: Percepcion de los observadores sobre los productos, precios, local y

promociéon de La Dama Desnuda.

Competidor: La Dama Desnuda

PRODUCTOS Sl % NO %
5. Existen productos complementarios (hilos,
5 100 0 0
botones, pasamaneria, etc)
6. Existen productos terminados (sabanas,
3 60 2 40
fundas, polos, etc)
PRECIO
7. Los precios de los productos son competitivos. 5 100 0 0
PLAZA
8. El local cuenta con sefializacion. 0 0 5 100
9. El local es limpio. 3 60 2 40
10. El local es cémodo. 4 80 1 20
11. El local cuenta con extintores. 0 0 5 100
PROMOCION
12. La empresa tiene una marca comercial. 5 100 0 0
13. La empresa realiza promociones de venta. 0 0 5 100
14. La empresa utiliza el merchandising. 0 0 5 100

Elaboracion propia

La Dama Desnuda es una empresa que cuenta con productos complementarios,
Sus precios son competitivos, estan de acuerdo al mercado, cuentan con un local
amplio y pero no es comodo, no tiene su respectiva sefalizacion, tampoco cuenta
con extintores, cuentan con un nombre comercial pero no realizan promociones

por estas fechas y no utiliza el merchandising.
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Cuadro 8: Percepcion de los observadores sobre uso de los medios de

comunicaciéon para promocionarse de Julia Isabel

. , v Periodicos Radio Redes
Competidor: Julia Isabel
SI| % |NO| % | S| % [NO|[% [SI|[% |NO|%]|SI|%/|NO|?Z%
15. La empresa utiliza
N 1124836024500 0]0]0]0]5]1200
publicidad.

Elaboracion propia

Julia Isabel es una empresa que realiza publicidad a través de la radio en forma

constante y de manera esporadica en los periédicos.

Cuadro 9: Percepciéon de los observadores sobre uso de los medios de

comunicacién para promocionarse de La Dama Desnuda.

Competidor: LaDama v Periddicos Radio Redes
Desnuda Sl { % |NO| % Sl |[ % |NO| %/ S |%]|NO| %/ S |%]|NO|Y%
15. Laempresa utiliza
) 0(0]|5[20]1[2]|4/[8]|5(20]0]0]0]0]5]100
publicidad.

Elaboracion propia

La Dama Desnuda es una empresa que solo realiza publicidad a través de la

radio.
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4.2 Percepcion de los clientes

Gréfico 1: Opinion de la calidad de los productos de la Tienda de Telas Robertex
; -

m Regular
= Bueno

W Excelente

b

Elaboracion propia

El 57% de los encuestados consideran que la calidad de los productos de la
Tienda de Telas Robertex es buena, un 33% de los encuestados considera que la

calidad de los productos es excelente.

Gréfico 2: Opinién de los precios de los productos de la Tienda de Telas Robertex
; .

m Caro
® Econdémico

m Muy econémico

b

Elaboracion propia
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El 80% de los encuestados consideran que los precios de los productos de

la Tienda de Telas Robertex son econdmicos, un 13% de los

considera que los precios de los productos son muy econémicos.

Graéfico 3: Opinién de la ubicacion de la Tienda de Telas Robertex

i

m Malo
W Regular
W Bueno

= Excelente

Elaboracion propia

encuestados

El 67% de los encuestados consideran que la ubicacion de la Tienda de

Telas Robertex es buena, un 20% de los encuestados considera que la ubicacion

es excelente y un 10% de los encuestados considera la ubicacion del local como

regular.
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Grafico 4: Opinion ¢ cual de estas promociones de venta resultaria mas atractiva?
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DE PRECIOS POR CIENTO ESPECIALES

Elaboracion propia

El 63.54% de los encuestados consideran mas atractiva como promociones
de ventas los descuentos en la Tienda de Telas Robertex, un 33.33% de los
encuestados considera que la promociébn mas atractiva seria la reduccion

temporal de precios en la Tienda de Telas Robertex.

Gréfico 5: Opinion ¢cual de estos medios de comunicacion utiliza con mayor

frecuencia para informarse?
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Elaboracion propia
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El 46.61% de los encuestados utiliza la radio como medio de comunicacion
para informarse, un 43.49% de los encuestados utiliza la redes sociales para

informarse.

Gréfico 6: Opinion ¢ cual es la radio més escuchada?
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Elaboracion propia

El 42.97% de los encuestados escucha Radio Loreto, un 36.98% de los
encuestados escucha Radio Karibefia y un 23.44% de los encuestados escucha

otras radios.

Graéfico 7: Opinién ¢ cual es el periddico que mas lee?

M La Region
M El Popular
W Proy contra
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Elaboracion propia
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El 60% de los encuestados en la Tienda de Telas Robertex lee el periddico
El Popular, un 17% de los encuestados La Region y un 16% de los encuestados

el periédico Pro y Contra.

Grafico 8: Opinidn ¢cual es el canal de television que observa con mayor

frecuencia?
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Elaboracion propia

El 66.67% de los encuestados en la Tienda de Telas Robertex observa con
mayor frecuencia Frecuencia Latina, un 33.33% de los encuestados observa

América Television y un 10.16% de los encuestados ATV.
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Grafico 9: Opinion ¢cual es la red social que utiliza con mayor frecuencia?
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Elaboracion propia

El 63.28% de los encuestados en la Tienda de Telas Robertex utiliza

facebook, un 53.13% de los encuestados utiliza whasapp.
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CAPITULO V: DISCUSION DE RESULTADOS

Los principales competidores de la Tienda de Telas Robertex: Julia Isabel
y La Dama Desnuda tienen presentan deficiencias en la falta de productos
terminados y ropa deportiva que si tiene Robertex, la limpieza del local también
presenta deficiencias, la calidad de los productos no es buena, los competidores
no realizan promociones de venta y utilizan muy poco el merchandising, ademas
de no contar con extintores y ninguno de los competidores utiliza las redes

sociales para promocionar la empresa.

Los competidores de la Tienda de Telas Robertex tienen como principales
fortalezas: sus precios competitivos, utilizan la publicidad radial, local amplio,
productos etiquetados, cuentan con una marca comercial y venden productos

complementarios.

La percepcion de los clientes de la Tienda de Telas Robertex: el 57% de
los encuestados consideran que la calidad de los productos de la Tienda de Telas
Robertex es bueno, el 80% de los encuestados consideran que los precios de los
productos de la Tienda de Telas Robertex son econémicos, un 13% de los
encuestados considera que los precios de los productos son muy econdémicos. El
67% de los encuestados consideran que la ubicacién de la Tienda de Telas
Robertex es buena. El 63.54% de los encuestados consideran mas atractiva

como promociones de ventas los descuentos en la Tienda de Telas Robertex

El 46.61% de los encuestados en la Tienda de Telas Robertex utiliza la radio
como medio de comunicacion para informarse, un 43.49% de los encuestados
utiliza la redes sociales para informarse. El 63.28% de los encuestados en la
Tienda de Telas Robertex utiliza facebook, un 53.13% de los encuestados utiliza
whasapp. El 42.97% de los encuestados escucha Radio Loreto, un 36.98% de los
encuestados escucha Radio Karibefia. El 60% de los encuestados en la Tienda
de Telas Robertex lee el periédico El Popular. El 66.67% de los encuestados en la

Tienda de Telas Robertex observa el canal de Frecuencia Latina.
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CONCLUSIONES

Los principales competidores de la empresa no aplican promociones de
ventas, solo utilizan la publicidad radial para promocionarse, los productos

terminados no existen en los competidores.

La percepcion de los clientes de la Tienda de Telas Robertex es muy buena,
el 57% de sus clientes consideran que la empresa oferta productos de
calidad, el 80% de los encuestados consideran que sus precios son
econoémicos, el 67% de los encuestados consideran que la ubicacion de la

Tienda de Telas Robertex es buena.

La radio es el medio de comunicacién que los clientes de la Tienda de Telas
Robertex utilizan para informarse, asi lo expresan el 46.61% de los
encuestados, un 43.49% de los encuestados utiliza la redes sociales para
informarse, siendo Facebook el mas utilizado con un 53.13% segun los

encuestados.

Los principales medios de comunicacién que los clientes de la Tienda de
Telas Robertex utilizan son: el 42.97% escucha Radio Loreto, el 60% de los
encuestados en la Tienda de Telas Robertex lee el peridédico El Popular y el
66.67% de los encuestados en la Tienda de Telas Robertex observa el canal

de Frecuencia Latina.
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RECOMENDACIONES

Considerando que los principales competidores de la empresa tienen
muchos afios en el mercado y que la Tienda de Telas Robertex es nueva
para el mercado, se recomienda desarrollar estrategias de marketing para
posicionar la marca de la empresa. Crear un plan de medios para

promocionar la marca y los principales productos que ofrece la empresa.

Conociendo que las empresas competidoras no utilizan un plan de
marketing, se recomienda a la Tienda de Telas Robertex implementar un
plan de marketing para el 2017 y 2018, donde se pueda aprovechar todas
las fortalezas que tiene frente a sus competidores y también aprovechar

todas las deficiencias que presentan los mismos.

Se debe capacitar al personal de la Tienda de Telas Robertex para mejorar
el servicio de atencion al cliente, teniendo en cuenta que los competidores
solo ofrecen un servicio regular, al mejorar la calidad del servicio de
atencion al cliente en la tienda de telas se podria obtener una ventaja

competitiva.

Utilizar como factor de diferenciacion la calidad de los productos, los precios
y la venta de productos terminados basar la estrategia de liderazgo en

costos.

Monitorear cada seis meses a través de la ficha de observacion a los
competidores y con encuestas a nuestros clientes, para poder implementar

las medidas correctivas si son necesarios.

Monitorear el uso de los medios de comunicacién para conocer cuales son
los medios mas econdmicos y mas efectivos en el proceso del

posicionamiento de la marca.
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Plan de posicionamiento.

e Finalidad:

Posicionar la marca Robertex como la mejor opcion en telas y afines en la
ciudad de lquitos.

¢ Objetivos:
- Mejorar la imagen de la empresa.
- Analizar a la competencia.

- Mejorar el servicio de atencion al cliente.

¢ Estrategias:
- Desarrollar un plan de medios.
- Desarrollar una estrategia publicitaria.
- Desarrollar la marca.

- Desarrollar promociones de venta y promociones estratégicas.
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Anexo 01: Instrumento de observacion de los competidores

ANEXOS.

Para analizar a nuestros principales competidores se utilizara una ficha de

observacion, donde se podré verificar las actividades operativas de marketing de

nuestros competidores.

Dia: ceeeeeeeee e 5 (0] = T Establecimiento: ..ococeee et

Observador:

CRITERIOS DE EVALUACION

PRODUCTO

Todos

Casi todos

Algunos

Ninguno

1.

Los productos se encuentran etiquetados

con nombre y precio.

Los productos se encuentran limpios.

Los productos se encuentran distribuidos

por modelos y variedades.

Los productos tienen disefios nuevos.

Sl

NO

Existen productos complementarios (hilos,

botones, pasamaneria, etc)

Existen productos terminados (sabanas,

fundas, polos, etc)

PRECIO

SI

NO

7.

Los precios de los productos son

competitivos.

PLAZA

SI

NO

El local cuenta con sefializacion.

El local es limpio.

10.

El local es comodo.

11.

El local cuenta con extintores.
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PROMOCION

Sl

NO

12. La empresa tiene una marca comercial.

13. La empresa realiza promociones de venta.

14. La empresa utiliza el merchandising.

TV

Periodicos

Radio

Redes

15. La empresa utiliza publicidad.
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Anexo 02: Instrumento de toma de opinién al cliente

Instrucciones: La wuniversidad promueve el estudio en los sectores
empresariales. Por ello, agradecemos a usted responder las siguientes

interrogantes u opiniones (es andénimo, no es necesario identificarse)

1. Para usted cual es su opinién de la calidad de los productos de la Tienda

de Telas Robertex:

a. Malo []1
b. Regular []2
c. Bueno [13
d. Excelente [] 4

2. Para usted cudl es su opinién de los precios de la Tienda de Telas

Robertex es:

a. Muy caro []1
b. Caro []2
c. Econdémico []3
d. Muy econémico [] 4

3. Para usted cual es su opinion de la ubicacion de la Tienda de Telas

Robertex:
a. Mala ubicacion []1
b. Regular ubicacion ]2
c. Buena ubicacion [13
d. Excelente ubicacion [ 4
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Indique usted ¢cuél de estas promociones de ventas resultaria mas

atractiva? (Puedo responder mas de una alternativa).

Reduccion temporal de precios []1
Descuentos de 10, 20 y 30 por ciento [12
Regalos por compras [13
Sorteos en fechas especiales (14

Indique usted ¢cual de estos medios de comunicacién utiliza con mayor

frecuencia para informarse? (Puedo responder mas de una alternativa).

Radio ] 1
Periodicos [] 2
Television [] 3
Redes sociales [ 4

Indigue usted ¢ cual es la radio que mas escucha?

Radio Loreto []1
Radio Karibefa [] 2
Radio Moda [] 3
Otras L 4

Indique usted ¢,cudl es el periédico qué mas lee?

La Region []1
El Popular [] 2
Pro y Contra [] 3
Ahora ] 4

Indiqgue usted ¢cudl es el canal de television que observa con mayor
frecuencia?

Ameérica Television
Panamericana Television
Frecuencia Latina

ATV

OO0 O
AW N R
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Indigue usted ¢ cual es la red social que usted utiliza con mayor frecuencia?

Facebook
Twitter
Instagram

Whatsapp

OO0 d

1

2
3
4
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Anexo 03: Datos de la empresa

Informacién General del Contribuyente

Apellidos y Nombres 6 Razén

Social : ROBERTEX E.I.R.L.

Tipo de Contribuyente : 07-EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP. LTDA
Fecha de Inscripciéon 1 30/04/2014

Fecha de Inicio de

Actividades : 01/05/2014

Estado del Contribuyente : ACTIVO

Dependencia SUNAT : 0123 - I.R.LORETO-MEPECO

Condicion del Domicilio Fiscal : HABIDO
Emisor electrénico desde HE
Comprobantes electréonicos :-

Datos del Contribuyente

Nombre Comercial T -
Tipo de Representacion -
Actividad Econémica Principal : 17117 - PREP Y TEJ DE FIBRAS TEXTILES.

ad Econémica Secundaria 1 : 52391 - OTROS TIPOS DE VENTA AL POR MENOR.
Actividad Econémica Secundaria 2 HE
Sistema Emision Comprobantes de Pago : MANUAL
Sistema de Contabilidad : COMPUTARIZADO
Cédigo de Profesion / Oficio T -
Actividad de Comercio Exterior : SIN ACTIVIDAD

NUmero Fax H
Teléfono Fijo 1 HE
Teléfono Fijo 2 HE

Teléfono Mévil 1 I - -965841831
Teléfono Mévil 2 HE
Correo Electrénico 1 1 anitadavila666@hotmail.com

Correo Electrénico 2 HEE

Domicilio Fiscal

Actividad Economica : 17117 - PREP Y TEJ DE FIBRAS TEXTILES.
Departamento : LORETO
Provincia 1 MAYNAS
Distrito : IQUITOS
Tipo y Nombre Zona HEE

Tipo y Nombre Via : JR. AGUIRRE
Nro : 1130

Km H

Mz H

Lote H

Dpto H

Interior HE

Otras Referencias HEE

Condicion del inmueble declarado como Domicilio : ALQUILADO
Fiscal

Datos de la Empresa

Fecha Inscripcion RR.PP : 02/04/2014
Numero de Partida Registral : 11061092
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Tomo/Ficha

Folio

Asiento

Origen del Capital

Pais de Origen del Capital

¢ NACIONAL

Registro de Tributos Afectos

Exoneracion

Judiciales y demas

Tributo Afecto desde  Marca de
Exoneracion S (S
IGV - OPER. INT. - CTA. PROPIA 01/05/2014 - - -
RENTA 5TA. CATEG. RETENCIONES 01/06/2014 - - -
RENTA - REGIMEN MYPE TRIBUTARIO 01/01/2017 - - -
ESSALUD SEG REGULAR TRABAJADOR 01/06/2014 - - -
SNP - LEY 19990 01/01/2016 - - -
Representantes Legales
Tipo y Namero . Fecha de Nro. Orden de
de Documento R Es 7 N ibiEs Cargo Nacimiento AR e Representacion
DOC. NACIONAL VALERA SANCHEZ ROBERT GERENTE 27/05/1968 02/04/2014 -
DE IDENTIDAD - Direccion LOREL:_I;;:::YNAS Teléfono Correo
05393468 - - -
CAL. MORONA 414 IQUITOS 16
Otras Personas Vinculadas
Tipoy - - Fecha de Fecha . - -
Nro.Doc. Apellidos y Nombres Vinculo Nacimiento Desde Residencia Porcentaje
DOC. VALERA SANCHEZ ROBERT TITULAR 27/05/1968 02/04/2014 - -
NAC[I)?ENAL Direccion Ubigeo Teléfono Correo
IDENTIDAD CAL. MORONA 414 LORETO MAYNAS 16 - - )
-05393468 IQUITOS
Importante

Documento emitido a través de SOL - SUNAT Operaciones en Linea, que tiene validez para realizar trdmites Administrativos,

Fuente: Sunat
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Anexo 03: “Estudio de las operaciones de marketing de la Tienda de Telas Robertex de la ciudad de Iquitos, afio 2017”

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES | INDICADORES INDICES
GENERAL GENERAL GENERAL De los productos.
¢Cuales son las principales | Determinar las actividades operativas de | Las actividades operativas de De los precios
actividades operativas de | marketing que utiliza la Tienda de Telas | marketing permitiran altos resultados Caracteristicas de De la plaza
marketing que utiliza la Tienda de | Robertex, de la ciudad de lquitos, afio | comerciales de la Tienda de Telas los competidores
Telas Robertex, de la ciudad de | 2017. Robertex, de la ciudad de Iquitos, afio De la promocién.
lquitos, afio 20177 2017.

Problemas especificos: Hipotesis especificas:
Objetivos especificos:
¢Cudles son las principales Los principales competidores la
caracteristicas de los Tienda de Telas Robertex de la
competidores en el comercio de Identificar las principales caracteristicas | ciudad de lquitos, presentan buenos Activicti_adesd
telas de la ciudad de Iquitos, afio de los competidores en el comercio de | resultados competitivos, afio 2017. ompai:(zma; e

20172

¢Cudl es la percepcion de los
clientes sobre los productos y
servicios de la Tienda de Telas
Robertex de la ciudad de Iquitos,
afio 2017?

telas de la ciudad de Iquitos, afio 2017.

Determinar la percepcién de los clientes
sobre los productos y servicios de la
Tienda de Telas Robertex de la ciudad

de Iquitos, afio 2017.

Se observa un alto grado de
satisfaccion de los clientes sobre los
productos y servicios de la Tienda de
Telas Robertex de la ciudad de

lquitos, afio 2017.

Percepcion de los
clientes

Calidad de los
productos.
Calidad de los
servicios.

De los precios
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