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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como principal objetivo, Determinar el uso del
Benchmarking para promover el crecimiento de las ventas en la libreria bazar
Junay, Sechura 2022. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, con enfoque
mixto tanto cuantitativa como cualitativa, de nivel descriptivo con disefio no
experimental, de corte transversal. Se contdé con una poblacibn y muestra
conformada por 350 clientes de la libreria Junay entre las edades de 18 a 50 afios
procedentes de la provincia de Sechura y 3 Mypes competidoras, se utilizé como
instrumento de medicidn un cuestionario de escala Likert con 21 items respectivos
a las variables en estudio el cual fue aplicado a los clientes, también se aplicé la
guia de entrevista a la Mype estudiada y sus competencias. Entre los principales
resultados se obtuvo que el 18.9% de encuestados solo est4 de acuerdo en que la
Mype analiza a la competencia para mejorar el servicio de atencion que se le brinda,
mientras que solo un 24.6% esta de acuerdo que colaboradores se preocupan por
conocer el nivel de satisfaccion de sus clientes después de haber adquirido sus
productos. En tanto se concluye que en libreria Junay no se hace un uso adecuado
de benchmarking como una herramienta que permita buscar mejorar sus procesos
y a su vez ayude en el estimulo de compra y satisfaccion para poder incrementar
las ventas, por lo que se recomenddé implementar estrategias de benchmarking para

gue se logren optimizar las ventas y con ello se logre una ventaja competitiva.

Palabras clave: Benchmarking, ventas y atencion al cliente.
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ABSTRACT

The main objective of this investigation was to determine the use of Benchmarking
to promote the growth of sales in the Junay bazaar bookstore, Sechura 2022. The
methodology used was applied, with a mixed quantitative and qualitative approach,
descriptive level with design non-experimental, cross-sectional. There was a
population and sample made up of 350 clients of the Junay bookstore between the
ages of 18 and 50 from the province of Sechura and 3 competing Mypes, a Likert
scale questionnaire with 21 respective items was used as a measurement
instrument. the variables under study which was applied to the clients, the interview
guide was also applied to the Mype studied and its competences. Among the main
results, it was obtained that 18.9% of respondents only agree that the Mype
analyzes the competition to improve the service provided, while only 24.6% agree
that collaborators care about knowing the level of satisfaction of your customers
after having purchased your products. While it is concluded that the Junay bookstore
does not make an adequate use of benchmarking as a tool that allows to seek to
improve its processes and in turn helps in the stimulation of purchase and
satisfaction in order to increase sales, for which it was recommended to implement
strategies of benchmarking to optimize sales and thereby achieve a competitive
advantage.

Keywords: Benchmarking, sales and customer service.



l. INTRODUCCION

Con el pasar del tiempo las empresas han logrado su crecimiento y con ello
la sostenibilidad y competitividad en el mercado que se encuentren interactuando,
siendo asi que Icanaque (2021) expresa que toda empresa busca siempre
diferenciarse a la competencia, mejorando en aspectos relevantes al producto o
servicio que ofrece de manera que se logre el incremento de ventas y se produzcan
Optimas ganancias.

En el ambito internacional Mejia y Flores (2020) manifiestan que las
pequefias y medianas empresas forman parte del tejido monetario empresarial de
un pais, siendo asi que las importaciones de materiales educativos en el presente
afo registraron un valor de US$ 13,1 millones significando una caida del 52% a
diferencia de lo registrado el 2019, esto se debi6 a las consecuencias no previstas
ocasionadas por la COVID 19. Frente a ello en México se dispuso ser un modelo
de superacion a raiz del regreso a clases donde se estima una reactivacion
econdémica de 82.000 millones de pesos una cantidad aproximada cifra a la del
2019, lo cual la cifra de 52.000 millones se dispondra a la compra de papeleria
nacional.

Las Mypes a raiz del brote de la pandemia han incrementado y muchas de
ellas tomaron la decision de cambiar el rubro de negocio, basandose en las
necesidades primordiales que ameritaba en el momento los consumidores, de esta
manera las Mypes del rubro librerias ganaron una gran acogida debido a que las
clases se retornaron a la virtualidad haciendo posible que la poblacion realice sus
trabajos en la comodidad del hogar y se les haga factible recurrir y adquirir sus
productos a los establecimientos mas cercanos para evitar contagios, sin duda
alguna este sector ha superado sus expectativas Yy busca sobresalir como
negocios de actividades esenciales en comparacion al rubro de alimentos. Ante ello
Diario ElI Economista (2022) expres6 que para crecer los empresarios necesitan
confianza y estabilidad, para lograr mantenerse ante una situacion incierta y frente
a ello la administracion se encarga de promover y facilitar el crecimiento y desarrollo
en todas las actividades productivas.

En el Perd los mercados de ventas de Utiles escolares aumentaron sus

precios hasta un 12% debido al alza del ddlar siendo este resultado acontecido a



mediados del afio 2021 a raiz de la inestabilidad economica y politica, ante ello en
el presente afio 2022 se ha pronosticado vender un 80% mas de lo comercializado
en pre pandemia ,asi también se considera que estas se inclinan a sufrir riesgos
como el ser reemplazadas por la competencia que ya estd posicionada en el
mercado con afos de trayectoria en su rubro, lo cual perjudica la estabilidad de los
pequefios negocios que surgen y desean destacar y ser vistosos como la
competencia siendo.

Libreria bazar Junay es una Mype con aproximadamente 10 afios de
trayectoria en el sector de ventas de articulos de oficina y estudiantil ubicada en la
provincia de Sechura que ha surgido gracias a las estrategias empiricas de los
propietarios quienes tienen como reflejo las librerias mayoristas ubicadas en la
ciudad, pese a ello multiples negocios competentes han surgido y esto se evidencia
en la reducciéon de ventas desde ya un cierto periodo lo cual ha preocupado a
libreria Junay por lo que amerita la necesidad de realizar un estudio especializado
de Benchmarking para conocer los comportamientos de los consumidores de las
distintas librerias de la ciudad por ello en el presente estudio se presenta la
siguiente problematica ¢ De qué manera el Benchmarking promueve el crecimiento
de las ventas en la libreria bazar Junay, Sechura 20227, asimismo se expresan los
problemas especificos en las siguientes interrogantes: ¢Como son las fases del
benchmarking en la libreria bazar Junay, Sechura 2022?; ¢En qué situacién se
encuentran los aspectos del benchmarking en la libreria bazar Junay, Sechura
20227?; ¢Cbémo son los pasos del proceso de ventas en la libreria bazar Junay,
Sechura 20227? y ¢ Qué tipos de ventas existen en la libreria bazar Junay, Sechura
20227.

La investigacion se justificO de manera practica debido a que se dio a
conocer acerca del benchmarking como estrategia para promover el crecimiento de
ventas a manera de que aporte el conocimiento necesario a la Mype en estudio y
en tanto para que se logre identificar falencias existentes y se puedan mejorar
poniendo en practica estrategias y con ello poder lograr la sostenibilidad en el
mercado del rubro librerias — bazar.

En el aspecto social se hizo factible el acceso a nuevos conocimientos de
desarrollo aplicando las buenas practicas que permitan acercarse a nuevos

consumidores y a su vez abrirse a oportunidades como lo es expandirse en el



mercado en el que se interactia y compite el rubro para crecer en ventas y se logre
un fructifero desemperio.

El proyecto de investigacion sostuvo como objetivo general: Determinar el
uso del Benchmarking para promover el crecimiento de las ventas en la libreria
bazar Junay, Sechura 2022; de la misma manera se plantearon los siguientes
objetivos especificos: Describir las fases del benchmarking en la libreria bazar
Junay, Sechura 2022; Especificar los aspectos del benchmarking en la libreria
bazar Junay, Sechura 2022; Evaluar los pasos del proceso de ventas en la libreria
bazar Junay, Sechura 2022; Determinar los tipos de ventas en la libreria bazar
Junay, Sechura 2022 .



ll.  MARCO TEORICO

Para sustentar las variables estudiadas de Benchmarking y ventas, se tuvo
en cuenta una serie de aportes internacionales, nacionales y locales a continuacion,
se detalla a nivel internacional a Borbon (2021) en su tesis titulada, benchmarking
para promover el uso de herramientas de analisis de datos, para poder recoger y
planificar aquella informacion en el SENA. Cuyo objetivo general fue resaltar una
sugerencia de practicas eficientes efectuadas en el benchmarking donde apoyen a
promover a usar los instrumentos de acuerdo al plan de datos en el SENA. Se utilizo
una metodologia de cuantitativo y cualitativo, con disefio transversal donde se
aplicé una encuesta dirigida al centro de formacion donde se obtuvo como resultado
gue los espacios, servicios y recursos que brinda el sistema de bibliotecas es
acogedor para sus usuarios. Finalmente se concluye que los sistemas ARC de uso
de herramienta de datos, son importantes para disefar estrategias para
investigaciones que son deficientes y estrategias para proyecciones que no estan
siendo utilizadas.

Uzcategui (2021) en su tesis titulada: Plan de Social Media Marketing para
el desarrollo de Ventas en la empresa Productos Mariela's, Ubicada en Valencia,
Estado Carabobo, Venezuela. Los métodos de comunicacion y publicidad de las
organizaciones ya no deben seguir siendo las mismas, por ello se ha dado la
necesidad de realizar un plan estratégico, donde les permita acoplarse a diferentes
cambios. El objetivo principal es realizar planes estratégicos de mercado, orientado
en el marketing digital dirigido a realizar capacitaciones a clientes nuevos en las
empresas, caso de estudio: Organizacion Productos Mariela's. La metodologia en
la que se basoé fue descriptiva con disefio de campo, haciéndose el proceso de
investigacion para la toma de la muestra y la adaptacion de los instrumentos, por lo
que se realizd una encuesta dirigida al gerente general. Se realizé la propuesta,
cuyo proposito es plantear estrategias de marketing digital orientadas a poder
captar clientes nuevos en la empresa Productos Mariela’s. finalmente se llegé a la
conclusion que la organizacion desarrolla una labor eficiente para sus clientes
donde se acceda el posicionamiento en el mercado. Se sugirio una planificacion
estratégica para obtener beneficios para la empresa.

Montenegro y Morcillo (2020) presentan su tesis denominada: Plan

Estratégico de Marketing para el Mejoramiento de la Venta de Repuestos en la



Empresa Rodriguez y Londofio S.A en la Sede Yumbo. El cual se baso en la
elaboracion de un plan estratégico para incrementar el nivel de ventas en la
organizacion, donde se utilizé una metodologia cuantitativa y mixta para lo cual se
aplicé una encuesta donde se obtuvo que un 46 % afirmo que de la organizacion
no ha realizado un estudio de mercado en tanto el 54% determino que si realizo o
un analisis de perfil competitivo haciendo uso de instrumentos medibles. Finalmente
se lleg6 a la conclusion de que se deberia realizar una hoja de ruta que permita
guiar cuales son las estrategias a seguir para cumplir con los objetivos propuestos
en la organizacion.

Ayala (2018) en su tesis titulada Disefio de plan de marketing digital caso
practico: libreria y papeleria Roxy, en el Salvador. Sostuvo como objetivo principal
estudiar el posicionamiento de los medios digitales y el de su competencia en un
periodo de tiempo de un mes. Se realiz6 una encuesta de 15 preguntas, por Google
drive para que la recoleccion de datos sea de manera inmediata para continuar con
el proceso de plan de marketing digital. El muestreo fue aleatorio simple donde se
calculé el numero de poblacion donde nos genere una cierta cantidad de 361
personas seleccionados de forma aleatorio sefialando una suma de 6,000 personas
de estudio. Se llegé a la conclusion que la Mype cuenta con un buen
posicionamiento de marca, ya que conforme a los datos arrojados mediante la
encuesta el mayor porcentaje de los encuestados tienen conocimiento de la libreria,
ya sea por sugerencias de clientes que han tenido la oportunidad de acudir a las
sucursales o mediante publicidad que la empresa brinda, ya que se ubica en un
lugar muy conocido y eso es gran ventaja para ellos.

Campbell (2019) en su tesis denominada Factores Relevantes en la Gestion
de Ventas: Analisis desde el punto de vista de la empresa y del consumidor, en
Chile. Sostuvo como objetivo general establecer ciertos factores relevantes en la
gestion de ventas, adquiriendo como punto clave de la empresa por medio de
expertos, dirigentes, jefes, inspectores, comerciantes, y consumidores. En el
analisis de la gestion de las fuerzas de ventas en Chile se dio por medio del método
Delphiy en linea con el planteamiento de las hipétesis en la investigacion se utilizé
como ejemplo el modelo de efectividad de la fuerza de ventas. Para poder disefar
la hipotesis, esta investigacion aplica dos modelos HLM (Hierarchical Linear
Modelling) el primer modelo se basa en la influencia del comportamiento del



comerciante. Finalmente se lleg6 a la conclusion que mayormente la investigacion
ha sido desarrollada en diferentes paises como es Estados Unidos y la Union
Europea. Es lamentable que, en los mercados emergentes, y especialmente en los
iberoamericanos la investigacion aln es escasa y muy necesaria, se agrega que se
observa que existen diferencias culturales.

A nivel nacional, Ramirez (2021) en su tesis denominada ElI Benchmarking
y su relacion con las ventas en la Empresa Empaninos, Chorrillos — 2021. En Lima,
cuyo objetivo general fue establecer la relacion que hay entre el benchmarking y
las ventas en la empresa Empaninos, Chorrillos — 2021. Cuenta con un disefio no
experimental, la metodologia que se aplico fue descriptiva de corte transversal de
enfoque cuantitativo. Trabajé con una muestra de 80 consumidores alrededor de la
organizacion, aplicando los instrumentos se consiguieron un alfa de Cronbach, los
resultados obtenidos de benchmarking fueron (0.884) y para ventas (0.904), la cual
sefalaron una conexién efectiva moderada, con un rs=0.630, obteniendo la prueba
relevante con un resultado de =0.000 <0.05. Finalmente se lleg6 a la conclusion
que hay una conexion directa entre el benchmarking con los niveles de ventas,
razon por el cual se maneje el benchmarking de manera eficiente en los procesos
comerciales, de esta manera se obtendra un nivel de ventas satisfactorio por lo que
beneficiara a la organizacion.

Llontonp y Rimarachin (2017) en su tesis El benchmarking y su relacion con
las ventas en la estacion de servicios Santa Angela S.A.C José Leonardo Ortiz,
Pimentel 2017. Cuyo objetivo: Determinar la relacién que existe en el benchmarking
con las ventas de la Estacion de Servicios Santa Angela S.A.C José Leonardo Ortiz,
Pimentel 2017. El tipo de investigacion es descriptiva, correlacional su disefio es
cuantitativa no experimental, por lo tanto, empleamos métodos como la encuesta,
entrevista e instrumentos como es el cuestionario, se aplicaron programas como es
el Excel y SPSS 2.0. Para el desarrollo de la investigacion se trabajé con una
poblacion de 5 colaboradores y una muestra de 67 consumidores que resulta un
total del 60% y 100% de entrevistados, de esta manera el nivel de ventas resultd
un 29% de consumidores insatisfechos. Se concluye finalmente en la existencia de
correlacion de 0.737 del coeficiente de Pearson en las variables benchmarking y

ventas. Se sugiere emplear un plan de andlisis que incluyan los lineamientos



precisos que han sido validados por especialistas y que brinde los pasos necesarios
gue ayudara con el crecimiento de ganancias y ejercer en la organizacion.

Sarmiento y Torres (2018) en su investigacion titulada: EI Benchmarking
para aumentar las ventas del equipo de farmacias Econosalud Chiclayo, 2018, cuyo
objetivo general es proponer métodos de benchmarking para aumentar el nivel de
ventas del equipo de farmacias Econosalud Chiclayo, 2018. Su metodologia fue de
enfoque cuantitativo de tipo descriptivo y relacional, asimismo los resultados
alcanzados se puede recalcar el nivel de benchmarking de la organizacion
estudiada, donde el resultado se ubica en el 3.7%. conforme al nivel de ventas de
Econosalud se puede ensefiar que existe una tendencia positiva para los meses de
abril 3% mayo 1%, junio 1%, para hallar estos resultados usamos la herramienta
como es la encuesta y la acogida de datos en instrumentos como es el cuestionario,
a su vez usamos programas estadisticos como es el Excel y SPSS 21. Se trabajo
con una poblacién y una muestra de 80 trabajadores. Se concluyo en la existencia
de correlacion de 0.625. lo que muestra una correlacion activa moderada con las
variables benchmarking y ventas, asimismo el benchmarking si influye en el
incremento de las ventas.

Perez (2019) en su tesis denominada Benchmarking y las ventas en la
empresa VIGAR S.A., San Juan de Lurigancho, 2019. Su objetivo principal fue
conocer la relacion que existe en el Benchmarking y Las Ventas en la organizacion
VIGAR S.A, investigacion fue de tipo aplicada realizado conforme a los parametros
de una investigacidbn bajo la orientacion cuantitativa de tipo relacional, no
experimental de corte transversal, se aplicdé un cuestionario a la organizacion
VIGAR S.A., San Juan de Lurigancho, 2019. Asimismo, la investigacion se realizé
para brindar informacion acerca de las variables estudiadas, como es el
benchmarking y ventas. La poblacion y muestra se trabajé con un total de 50
colaboradores que pertenecian en diferentes areas: marketing, ventas y gerencia
de dicha empresa, los resultados arrojados fueron que si hay una relacion eficiente
entre las variables. Finalmente se concluye que de acuerdo a los resultados
arrojados permite ensefar que por medio del benchmarking brindan resultados
positivos con respecto a las ventas, evitando pérdidas de clientes.

Linares (2021) en su tesis a la cual denominé Benchmarking e incremento

de ventas en la empresa Logelin, 2021. Su objetivo principal de la presente



investigacion es poder establecer la conexion que existe entre el benchmarking y
el aumento de las ventas de los colaboradores de la organizacion. Su metodologia
fue aplicada, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo correlacional, disefio no
experimental y corte transversal, contdé con una poblacion de 60 consumidores.
Para obtener los resultados se realiz6 una encuesta y un instrumento llamado
cuestionario de tipo Likert para las variables como es el benchmarking y aumento
de ventas. Con respecto a los resultados obtenidos y andlisis descriptivo e
inferencial se puede concluir que si existe una relacion eficiente en las variables ya
ello les va permitir a obtener la fidelizacion de cada uno de los clientes y de esta
manera poder lograr un posicionamiento en el mercado laboral

A nivel local Calle (2020) en su tesis denominada Gestion de calidad y
benchmarking en las MYPES rubro restaurantes Mz. O Urbanizacion Santa Ana,
Piura 2020, cuyo objetivo general fue determinar aquellas caracteristicas de la
gestion de calidad y el benchmarking de las MYPES rubro restaurantes. Es de tipo
cuantitativo, con nivel descriptivo disefio no experimental y de corte transversal; se
trabajé con una poblacion finita para las dos variables, en total fueron 18
colaboradores y 3 propietarios, la muestra se realizd con el mismo digito de
elemento donde n=3 propietarios y n=18 colaboradores; se utiliz6 la técnica de la
encuesta, el instrumento cuestionario con 40 indagaciones, se utilizé diferentes
herramientas como es el Word, Excel, Google drive, PowerPoint. Los resultados
fueron 78% la organizacion brinda oportunidad de crecimiento laboral, 67% disefian
estrategias en la empresa en el benchmarking, el 67% tiene conocimiento de las
ventajas del benchmarking. Se concluye que emplean un sistema de gestién de
calidad y disfrutan de los beneficios, donde la organizacion ofrece oportunidades
de crecimiento laboral

Bocanegra (2019) en su tesis denominada Estrategias Promocionales para
maximizar las ventas de la Empresa Pacifico Piura S.A.C. el objetivo general fue
plantear estrategias promocionales para aumentar las ventas en dicha empresa,
fue de tipo aplicada y descriptiva, con disefio no experimental de corte transversal
y enfoque cuantitativo la poblacion y muestra fueron conformadas por 144 clientes
de dicha empresa y se empled el muestreo probabilistico aleatorio simple, se utilizé
el instrumento cuestionario dirigido a los clientes y una entrevista a los

consumidores de acuerdo a los resultados se observa que la empresa no disefia



estrategias promocionales como lo afirma el 56% de los colaboradores, y con
respecto a las ventas so6lo un 47,2% conocen de estrategias para vender,
principalmente se llegd a la conclusion que en los resultados obtenidos no se aplica
un nivel alto donde brindan estrategias para poder aumentar las ventas y
definitivamente la empresa debe contar con un potencial programacion donde
brindan capacitaciones a sus colaboradores con respecto a ventas para poder
mejorar y explorar en el mundo laboral.

Camacho (2018) con su titulada Estrategias de promocion y gestion de
ventas en la empresa bicolor S.A.C.Piura 2018, en la cual considera como objetivo
general establecer la relacién entre las estrategias de promocion y la gestién de
ventas asimismo se aplic6 una metodologia hipotético deductivo con enfoque
cuantitativo, el nivel descriptivo correlacional, tipo aplicada y disefio no experimental
de corte transversal tomando como muestra 100 propietarios de las ferreterias de
Piura .Se obtuvo como resultado principal que si se implementan estrategias como
los descuentos de pronto pago los clientes buscaran adquirir los productos vy ello
generara un incremento de ventas hasta de un 100%, finalmente se concluyo que
existe una relacion entre las estrategias de promocion y la gestion de ventas en la,
donde prevalece un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.882 y un nivel de
significancia de 0.00, lo que significa que la relacion es positiva y muy fuerte.

Moran (2018) manifiesta en su tesis: Estrategias de desarrollo de los canales
de venta para promover la fidelizacién de los clientes de Cervecerias Peruanas
Backus S.A. en la ciudad de Piura — 2018, que tiene como propdsito principal
proponer estrategias de desarrollo para los canales de venta, aplicé una
metodologia de tipo descriptivo, experimental y corte transversal asimismo donde
utilizé el instrumento de cuestionario aplicado a una muestra de 235 clientes entre
minoristas y mayoristas. Donde finalmente se concluy6 que es de suma importancia
utilizar estrategias de promociones, descuentos y atencion al cliente para lograr
mejorar el nivel de ventas.

Zapata (2019) en su tesis Gestion de calidad y benchmarking en las micro y
pequefias empresas rubro restaurantes, urbanizacion la alborada, distrito veintiséis
de octubre, Piura 2019. Tuvo como objetivo describir las caracteristicas de la
gestion de calidad y benchmarking en los restaurantes de La Alborada, se conto

con una metodologia cuantitativa, con nivel descriptivo, disefio no experimental de



corte transversal, se tomo una muestra de 03 propietarios y 10 colaboradores a
través de un cuestionario donde se determind como resultado que el 100% de
propietarios comprueban la calidad de los insumos utilizados para la preparacion
de sus platillos por lo cual se concluye que las Mypes utilizan estrategias de mejora
en la calidad para liderar en el mercado de restaurantes.

En consideracion de las bases teodricas respecto a las variables
benchmarking y crecimiento de las ventas, se consideraron los siguientes aportes
de acuerdo al benchmarking, Brito (2018) manifiesta que el Benchmarking se basa
en evaluar y examinar los productos o servicios que ofrecen las empresas con
mayor trayectoria en el mercado, donde ademas se encuentran orientadas al uso
de las buenas practicas para lograr la atraccion de los clientes. De la misma manera
Cisneros y Paucar (2018) manifiestan que el benchmarking es un sistema continuo
gue ayuda a las empresas adquirir conocimientos innovadores de las grandes y
reconocidas industrias en base a los productos y servicios que ofrecen con la
finalidad de lograr mejorar e incursionar nuevas tacticas para lograr la
competitividad y el posicionamiento en el mercado. Ante lo expresado Hernandez
y Cano (2017) consideran que para la aplicacion del benchmarking en las
organizaciones se necesitan cinco fases importantes.

Para la primera dimensién fases del benchmarking Cutipa (2017) sintetiza
sobre el primer indicador Planificacion el cual cumple con una funcién importante,
en poder determinar el objetivo de la investigacion, este debe ser viable para poder
controlar el margen de error. Asimismo, expresa que esta fase cubre las
necesidades que tiene una empresa, ya que es un beneficio para la ejecucion de
los cambios.

Para el indicador Recoleccion de datos Helera (2017) indica que este permite
ver las formas de recolectar informacion importante para poder llevar a cabo el
estudio, esta fase debe realizarse antes de tener contacto con la competencia. De
la misma manera Hernandez (2017) indica que es una de las fases mas importantes
en el desarrollo de este proceso porque ayuda a recopilar gran parte de
informacion, ya que se pueden obtener datos de diferentes fuentes de
investigacion, hasta datos proporcionados por la misma empresa, donde permitira

obtener mejores resultados para un buen desarrollo de la Mype.
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Con respecto al indicador analisis, Quispe (2017) manifiesta que se basa en
distinguir las oportunidades que se les presentan a las organizaciones, para poder
enfrentar las dificultades que se generen. De la misma manera Velasquez, (2020)
indica se deben examinar los elementos que llamen la atencidon entre nuestra
empresa y las diferentes marcas que estan siendo estudiadas, mediante esta fase
podemos diferenciar las oportunidades en las que se permita mejorar y distinguir
los aspectos deficientes para nuestra organizacion. Después se debe contar con
una propuesta de mejora, se debe contar con buenos recursos para proponer un
plan estratégico a nuestra empresa. Si no se cuenta con buen capital y la empresa
es deficiente no sé podra implementar los mismos procesos con una empresa que
lleva afos en el mercado laboral.

En la misma linea Carvajal (2021) define al indicador accién haciendo
referencia a los diferentes cambios necesarios que se brindan para incrementar la
productividad y utilidades en las organizaciones, donde permita alcanzar gran
efectividad para obtener buenos resultados, es necesario determinar bien las metas
y objetivos. De la misma manera Torres (2017) expresa que una vez recolectada
informacion se deben disefiar estrategias habiendo elaborado propuestas de
mejora para la empresa, adaptandose a los recursos de la organizacion, teniendo
en cuenta que las mejoras deben ser propuestas para los clientes.

Asimismo, para el indicador seguimiento y control Vasquez (2020) sefala
gue lo importante es realizar un informe donde nos permita recolectar informacion
y de esta manera permita el proceso de mejoramiento continuo en las empresas.
Por su parte Ochoa (2017) consideran que, en esta Ultima fase, se debe
implementar todo el proceso de benchmarking, elaborando un informe con todos
los aspectos mas destacados que permitira ayudar a descubrir nuevas
oportunidades de mejora, esta fase se puede llevar a cabo las veces que sea
necesaria.

Para la segunda dimension aspectos del benchmarking, Gomez y Gonzales
(2020) sustentan que las empresas deben tomar en cuenta tres aspectos
importantes para obtener mejores resultados; ante ello Ferreira (2017) expresa que
el primero de ellos es la calidad el cual hace referencia a la manera en que otras
empresas organizan y emplean sus sistemas de calidad para poder brindar un

mejor desarrollo. De la misma manera Bayés (2021) indica que se basa en el nivel
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de valor afadido que se les brinda a los productos para ofrecerlos a nuestros
clientes sobre el disefio de sistemas de calidad que afirman que la calidad cumpla
con estandares predeterminados.

Por otro lado, el segundo indicador productividad, sustentado por Asto
(2019) indica que busca la excelencia en las diferentes areas de trabajo, donde le
permita al colaborador desenvolverse en diferentes cargos en un periodo
determinado. Seguidamente Palacios (2018) sefiala que busca mejorar en las areas
de la empresa donde verifiquen y controlen los recursos que ingresan y salen de la
empresa, se expresa por el volumen de produccion y el consumo de recursos, los
cuales signifiquen pévelrdidas o ganancias para la empresa.

Para el indicador tiempo, Perez (2019) indica que es un factor esencial, ya
que permite una mejor atencion para progresar en la competencia y tener una mejor
productividad, es por ello que se ha convertido en un flujo activo en la
administracion, ventas y distribucion.

Con respecto a la segunda variable ventas Arribasplata et al. (2019)
expresan que las ventas son aquellas actividades realizadas para incentivar al
consumo a clientes potenciales a fin de poder realizar un acto de negociacién donde
interactden el vendedor y el comprador con el objetivo de adquirir algin elemento
que cubra las necesidades y expectativas del cliente. De la misma manera Ramirez
(2019) considera que dicho término consiste en el intercambio de bienes entre un
vendedor y comprador, que por medio de ello se genera una ganancia econémica

ante ello considera que toda buena venta cuenta con cinco pasos fundamentales.

Como primer indicador se sitia la Atencion al cliente, donde Gonzéles y
Uceda (2017) consideran que este primer paso es muy importante para la
organizacion debido a que se establece el soporte que brinda a toda la clientela, el
cual se desarrolla durante o después de una compra con el proposito de generar
una buena experiencia y crear expectativas en la mente de los consumidores.
Alvarado (2019) expresa que consiste en dar prioridad a este primer paso ya que
va a permitir causar buena impresion, buscando oportunidades para poder
contactarse con el cliente, mostrando una actitud positiva y teniendo una buena
comunicacion ya que la idea es que el consumidor se sienta comodo al momento

de que esta recibiendo informacién.
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Para Robles (2020) el indicador necesidades del cliente, manifiesta que
cuando se habla de aquellas necesidades del cliente hace referencia a la capacidad
de conocer aquellas expectativas y curiosidades que despiertan en los
consumidores referente a un producto o servicio que desean adquirir, por lo que la
persona encargada de asumir el rol de atencion tendra que estar preparado para
brindar una respuesta inmediata sobre el cumplimiento de las expectativas y las

caracteristicas o atributos del producto al cual se desea adquirir.

Como tercer indicador se sitia la solucidén del problema, para ello Mena
(2017) expresa que el proceso de solucionar problemas con los clientes amerita ser
empéaticos y practicar una escucha activa para poder preguntar que necesidades
desea satisfacer o que preferencias quiere obtener de tal manera que se le pueda
ayudar brindandole posibles opciones frente a la duda, problema o inquietud que el
cliente presente.de la misma manera Chero (2020) considera que para dar solucién
a un problema primero se selecciona conforme se conozcan las necesidades del
consumidor y se tenga la informacion correcta, para asi poder aclarar las dudas de

los clientes.

En la misma linea se sitta el indicador Cierre de venta, donde Rivas (2020)
fundamenta que al cerrar una venta es una accion muy complicada debido a que
existen muchos compradores, pero no todos se siente a gusto con la actitud que
muestra el vendedor o las caracteristicas del producto que se desea adquirir por lo
que el represéntate de ventas debe lograr captar su maxima atencién del
consumidor a tal punto que este decida por realizar la compra. De la misma manera
Saenz (2017) establece que dicho paso es uno de los mas delicados que existen
ya que se realizan estrategias donde no existan impedimentos para proceder a una

transaccion y que el consumidor se convierta en cliente de la organizacion.

Para Molina (2018) el indicador seguimiento de venta, es el ultimo paso de
todo el proceso de ventas el cual consiste en supervisar de forma constante cuan
eficiente fue el servicio ofrecido y que necesidades puede presentar el cliente
posteriormente cabe resaltar esto se determinara en un tiempo de garantia del
producto ofrecido o si es que se tiene algun vinculo cercano con el cliente por lo

gue es muy allegado al establecimiento.De la misma manera Bendezu (2017)

13



determina que dar un seguimiento de ventas constante va poder transmitir un
prondstico puntual de las necesidades que presentan los clientes. En tanto Charca
y Flores (2021) consideran que es necesario que el consumidor se sienta
presuntuoso de poder adquirir un bien de una empresa, por lo que el vendedor debe
estar al tanto del cliente brindandole confianza para que este se comunique con la

empresa por si llegara a tener dudas.

Para la dimension tipos de ventas de la segunda variable ventas,
Arribasplata et al. (2019) expresan que las ventas son aquellas actividades
realizadas para incentivar al consumo a clientes potenciales a fin de poder realizar
un acto de negociacion donde interactien el vendedor y el comprador con el
objetivo de adquirir algin elemento que cubra las necesidades y expectativas del
cliente. Asimismo Velez et al. (2017) sustentan que para que una organizacion
incremente las ventas deben poner en practica tres tipos de ventas diferentes de

acuerdo a la necesidad del consumidor.

Como primer indicador se tiene a venta personal donde, Menacho (2021)
sustenta que la es una herramienta importante que brinda promocion comercial
donde permite tener comunicacion de forma activa entre vendedor y consumidor.
Yapias (2021) de la misma manera expresa que una venta personal se practica de
forma directa entre vendedor y comprador aqui se practican dos tipos de ventas
mas las internas y externas la primera consiste en el que el consumidor ingresa al
puesto de venta y es atendido directamente por el encargado inmediato en ventas
y en el segundo caso el aspecto externo se lleva a cabo en la propiedad del
comprador o se realiza una entrega del producto o servicio después de acudir al

establecimiento.

Por otro lado el segundo indicador ventas por teléfono, es sustentado por
Martinez y Llumpo (2020) donde expresan que también son denominadas llamadas
tele marketing, la cual es utilizada mayormente por los mercados de consumo
masivo como también cuando se desea insertar un nuevo producto o servicio en un
mercado donde se pretende llegar a mas consumidores a través de promociones y
ofertas las cuales se dan en su mayoria por las empresas de telefonia, las que en

sSu mayoria siguen un patrén de comunicacion fluida en un tiempo determinado sin
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duda este tipo prevalecié con mas énfasis en los tiempos de pandemia. Asi también
Matta (2017) considera que la Venta telefénica es un canal de comercializacion
mayormente usado en los Ultimos afos, ya que se genera mas confianza entre la

organizacion y el consumidor al momento de adquirir un producto.

Con respecto al indicador venta por catalogo, Bustamante y Madrid (2020)
expresa que cuando hablamos de este tipo se estd haciendo uso de una venta
directa donde el vendedor es el encargado de brindar al cliente una gama de
productos que estan a su alcance, actualmente este método ha tomado énfasis
para llegar a mas consumidores y brindando la oportunidad a mas poblacion de
generar ingresos economicos desde la comodidad de su casa. Finalmente
Chapofian y Chero (2019) expresan que la venta por catadlogo es un plan de negocio
donde se ofrecen productos o servicios donde el consumidor observa y adquiere el

producto mediante una herramienta especial que es el catalogo.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacién

Pasache (2020) expresa que una investigacion de tipo aplicada, se basa
en el conocimiento de forma practica para lograr comprender la problematica
presentada, lo cual permite establecer acciones para mejorar el conocimiento
frente a las variables en estudio de benchmarking y ventas.

La presente investigacion fue de tipo aplicada debido a que se pusieron en
practica los conocimientos adquiridos tedricamente con el proposito de poner
énfasis para mejorar y dar solucion a los problemas presentados en la Mype
estudiada.

Hernandez et al. (2018) indicaron que una investigacién de enfoque mixto
recopila informacién y analizan dos enfoques tanto cualitativo como cuantitativo
con la finalidad de dar un mejor énfasis a la probleméatica planteada.

La investigacion tuvo un enfoque mixto debido a que implico la compilacion,
andlisis y la integracion de investigaciones tanto cuantitativas como cualitativas ya
que analizaremos los datos obtenidos mediante los instrumentos de recoleccién y
analisis como lo son los cuestionarios y la guia de entrevista.

Gonzales (2018) manifest6é que un estudio no experimental esta basado en
sucesos en comunidades que se dan sin la intervencion directa del investigador,
es decir; sin que el investigador altere el objeto de investigacion. El disefio de
investigacion sera no experimental ya que no existe manipulacion entre las
variables que seran estudiadas, sino que se demostraran hechos de forma natural.

Marka (2019) expres6 que una investigacion de nivel descriptivo define y
caracteriza a la poblacion en base a alguna situacion que presente la cual no
busca relacionarse o contar con una hipotesis. El nivel de la presente investigacion
sera descriptivo debido a que caracteriza la poblacién estudiada y describe el
comportamiento de las variables en estudio sin relacionarlas o desarrollar una
hipotesis.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Benchmarking
Tarrefio (2019) sustent6 que el benchmarking se utiliza como una técnica

de gestion que ayuda a las empresas a visualizar su entorno interno para mejorar
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aspectos negativos que involucran el sistema productivo y a su vez visualizar lo
exterior para estudiar sus comportamientos frente al entorno que interactian con
el propdsito de aprender, mejorar y crear ventaja competitiva.

Variable 2: Ventas

Castro (2019) consider6 que las ventas son aquellas acciones de
negociacion ejecutadas con el proposito de incentivar el consumo a una
determinada poblacién que busca adquirir bienes o servicios con la finalidad de
lograr satisfacer las multiples necesidades y crear expectativas.

3.3. Poblacién y muestra

Poblacion
Ventura (2017) determina que una poblacion es un grupo de elementos que
estan sujetos a ciertas particularidades que se gestionan en una investigacion.
Por ello en el presente se tomd en cuenta 3 objetos de estudio: los clientes del
primer semestre del presente afio 2022 que conforma una poblacion de 350
clientes de la libreria Junay, asi también 3 Mypes competidoras seleccionadas por
conveniencia ubicadas en la misma ciudad de Sechura y la gerente del
establecimiento seleccionada.
Muestra
Arias et al. (2017) definieron que la muestra censal se estudia a una
poblacion numerosa donde todos sin distincion son tomados para la investigacion,
por ende, para el estudio de nuestra investigacién se tomé como muestra a toda la

poblacién de clientes concurridos en el periodo de seis meses.

Tabla 1
Relacion de los clientes durante un semestre
MESES CLIENTES
Enero 65
Febrero 62
Marzo 54
Abril 56
Mayo 55
Junio 58
TOTAL 350

Nota. Data de la contabilidad de las boletas adquiridas por los clientes.

Relacion de los participantes tomados como muestra
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IDENTIFICACION DE MUESTRA

OBJETO DE ESTUDIO

Muestra A Clientes 350

Muestra B Propietarios de las Mypes competentes
Libreria Eficenter
Libreria Athenas
Libreria Mapeyco

Muestra C Gerenta de la libreria bazar Junay

Nota. Elaboracién propia

Criterios de seleccion:

e Criterios de inclusion: los clientes mas concurrentes a las Mypes
estudiadas pertenecientes a la provincia de Sechura, de ambos sexos y
edades entre los 18-50 afios.

e Criterios de exclusion: se excluyen aquellos clientes que compran por
primera vez, los que son de otra zona y los que cuenten con discapacidad
para responder.

En la investigacion se trabajara con toda la muestra descrita anteriormente
debido a que la poblacién es grande y poco accesible con la finalidad de obtener

resultados precisos.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas

Encuesta

Bernal (2018) expreso que una encuesta esta formada por un conjunto de
preguntas estratégicamente disefiadas hacia una poblacion que se desea ser
estudiada en una investigacion de tipo cuantitativa, siendo asi que la presente
permitird medir sucesos mediante 21 preguntas en funcién a las variables y sus
respectivas dimensiones.

Entrevista

Arias (2020) considera a la entrevista como una técnica de investigacion
que tiene un proceso riguroso, en el cual permite al entrevistador analizar ideas
de acuerdo a las respuestas del entrevistado ,por ello en la investigacion se
aplicara una entrevista a la gerente de la libreria bazar Junay y las 3 mypes del

mismo rubro.
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3.4.2. Instrumentos

Cuestionario

Garcia (2018) expreso que el instrumento mas utilizado es el cuestionario
el cual consta de preguntas precisas sobre un objeto en estudio, siendo asi que
la investigacion utilizé como instrumento un cuestionario de tipo Likert con el
propésito de recoger datos de las percepciones de los clientes que concurren a
la mype en estudio.

Guia de entrevista

Troncoso y Amaya (2017) manifiestaron que una guia de entrevista es un
instrumento de ayuda basado en una investigacion cuantitativa la cual se
encuentra organizada en bloques tematicos con precisas interrogantes para la
entrevista, por ello la investigacion contd con una guia de entrevista debidamente

disefiada con preguntas de las variables benchmarking y ventas.

3.5. Procedimientos

Para la aplicacion del instrumento de la encuesta se coordinara con la
propietaria de la libreria, con el propdésito de que nos brinden los numeros
telefonicos de los 350 clientes fieles. Para luego proceder a encuestar de manera
virtual para lo cual se enviara un link online a cada uno de ellos previa coordinacion
y en horarios adecuados haciéndoles de su conocimiento que sus datos seran
recopilados de manera anénima y confidencial.

Para llevar a cabo la entrevista se coordinara con la gerenta de la Mype en
estudio y a la vez con las 3 Mypes competentes, quienes seran entrevistadas en
dias y horarios diferentes de forma presencial, una vez fijada la fecha y hora se
procedera a la aplicacion, donde se llevara una camara videografica y la guia
entrevista previamente establecida, lo cual consta de informacion sobre las

variables de estudio que presenta la investigacion en la libreria - bazar Junay.

3.6. Métodos de andlisis de datos

A traveés del programa SPSS version 26 se procesaron los datos obtenidos
mediante los instrumentos de evaluacién, en este programa se utilizaron
herramientas de estadistica descriptiva la cual se representd en una tabla de
frecuencia correspondiente a cada interrogante realizada, asimismo la validacion

de los instrumentos fue realizada mediante un juicio de expertos, siendo asi que
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para obtener el nivel de fiabilidad del cuestionario se emple¢ el alfa de Cronbach
en ambas variables obteniendo un grado de 0,930 por lo que el instrumento fue
considerado como confiable.

Finalmente, la informacién que se obtuvo mediante la aplicacion de las
guias de entrevista aplicadas a las propietarias de las librerias competentes y la
especifica en estudio fueron especificadas en base a cada respuesta obtenida en

funcion a las interrogantes planteadas.

3.7. Aspectos éticos

Para el desarrollo del presente proyecto de investigacion se cumplira y se
respetaran los lineamientos y reglamentos dados por la Universidad César Vallejo,
tal como indica en el respectivo cddigo de ética en la investigacion, ademas con
el uso apropiado de normas APA, veracidad dado que la informacion estara
sustentada en teorias vigente a los 5 afios explicando la importancia de las
variables de estudio, en donde habra discrecion con la informacion brindada por
los encuestadores guardando su identificacion, asi como también cualquier

informacion siendo de conocimiento de la investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Informe de aplicacion de cuestionario

4.1.1. Describir las fases del benchmarking en la libreria bazar Junay

Tabla 3

Fases del benchmarking en la libreria bazar Junay

Escala de alternativas

®) @) @3) B (1) )
Totalment De Indeciso En Totalmente Total
ede acuerdo desacuerdo en
acuerdo desacuerd
0
N° % N° % N° % N° % N° % N° %

-Usted considera que

la libreria  Junay

planifica las acciones

a realizar para 278 79.4% 61 174% 10 2.9% 0 0.0% 1 03% 350
conocer y superar a

sus competidores.

100%

-Usted considera

necesario que la

Mype analice a la

competencia  para 272 77.7% 66 189% 11 31% 1 0.3% 0 0.0% 350
mejorar el servicio de

atencion que se le

brinda.

100%

-La Mype recolecta

datos mediante

encuestas para

mejorar su calidad 266 76% 68 19.4% 15 4.3% 1 0.3% 0 0.0% 350
frente a la

competencia.

100%

-Pone en préctica

actividades para

mejorar Su procesd 264 75.4% 70 20% 14 4% 2 0.6% 0 0.0% 350
de venta y atencion al

cliente.

100%

-Considera que la

Mype integra nuevos
productos para atraer 271 77.4% 67 19.1% 12 35% O 0.0% 0 0.0% 350

a mas clientes.

100%

-Usted considera que

la libreria  Junay

mantiene un control y

seguimiento de la 259 749 80 23% 10 3% 0 00% 0 0.0% 350
calidad de sus

actividades para

mejorar las ventas.

100%

Nota. Encuesta aplicada por grupos por edades de 18-59 de la provincia de Sechura.
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La Tabla 3, en cuanto las fases del benchmarking el 79.4% de los clientes
consideraron que la libreria Junay si planifica sus acciones para conocer y superar a
sus competidores; asimismo un 18.9% esta de acuerdo con que la Mype analice a la
competencia para lograr mejorar el servicio de atencion que brinda, por otro lado solo
un 4.3% de ellos esta indeciso de que la Mype recolecte datos mediante encuestas
para mejorar su calidad, mientras que un 77.4% de clientes esta totalmente de
acuerdo que la Mype integra nuevos productos para atraer a mas clientes, asi
también un 0.6% estd en desacuerdo que se pone en practica actividades para
mejorar el proceso de venta y atencion al cliente. Finalmente, un 74% expresa que
la libreria Junay mantiene un control y seguimiento de la calidad de sus actividades
para mejorar las ventas.

Ante lo expresado anteriormente se concluyé que Junay va encaminada a
crear una ventaja competitiva ya que la Mype considera como una mejor opcién para
llegar a sus clientes, planificar sus procesos internos que involucran la capacidad de
distribucién de sus actividades y productos que son ofrecidos para llevar a cabo
excelentes ventas, por otro lado, la Mype se interesa también por vender nuevos
productos que estimulen el consumo masivo de los clientes, pero la Mype aun no
logra que una parte de sus clientes sienta que Junay estudie a su competencia para
conocer que estrategias de ventas o productos ofrece para lograr captar sus
atencion, si bien se evidenciaron bajos indices en desacuerdo en que Junay no le
brinda el interés necesario en desarrollar actividades que se comprometan a mejorar
el proceso de ventas para satisfacer a los clientes. Asimismo, es importante para
libreria Junay que siempre considere en la parte final de su proceso de ventas un
interés por querer conocer cuales fueron las necesidades que cubrié el producto que
fue adquirido con la finalidad de que se creen vinculos armoniosos entre clientes y

proveedores.

4.1.2. Especificar los aspectos del benchmarking en la libreria bazar Junay
Tabla 4

Aspectos del benchmarking en la libreria bazar Junay

Escala de alternativas

(5) (4) ®) ) 1) )

Totalment De Indeciso En Totalmente Total
e de acuerdo desacuerdo en
acuerdo desacuerd

0
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N° % N° % N° % N° % N° % N° %

- Usted considera que
la libreria Junay le
garantiza la calidad 272 77.7% 67 19.1% 11 3.1% 0 0.0% 0 0.0% 350 100%
de los productos que
ofrece al publico.

Usted considera que

la libreria  Junay

destaca por sus 270 77.1% 75 21.4% 5 1.4% 0 0.0% 0 0.0% 350 100%
mayores ventas de la

competencia.

Se utiliza un tiempo
adecuado para llevar

a cabo las 262 74.9% 81 23.1% 6 1.7% 0 0.0% 1 03% 350 100%
actividades en la
Mype.

La Mype utiliza un
tiempo adecuado
necesidades de sus
clientes.

Nota. Encuesta aplicada por grupos por edades de 18-59 de la provincia de Sechura.

En la Tabla 4, se indic6 que el 77.7% de encuestados esta totalmente de
acuerdo que la libreria Junay garantiza una excelente calidad en los productos que
ofrece, mientras que un 21.4% de ellos esta de acuerdo que la libreria Junay
destaca por sus mayores ventas de la competencia, por otro lado, solo un 0.3% de
ellos estan totalmente en desacuerdo que la Mype utiliza un tiempo adecuado para
llevar a cabo sus actividades. finalmente, un 78% manifiesta que si se utiliza un
tiempo adecuado para atender las necesidades a los clientes.

Segun los resultados arrojados se observo la existencia de porcentajes
considerables donde la libreria pone en manifiesto que si se cumplen eficazmente
con los aspectos del benchmarking para lograr mejorar competitivamente, siendo
la calidad en los productos que ofrece uno de dichos aspectos que cubre un
porcentaje significativo debido a que se cumplen con todos los estandares de
calidad para mejorar y distinguirse de la competencia, sin embargo aun la Mype en
base al tiempo empleado por los colaboradores o propietaria al momento de dar
respuesta a los diversos procesos llevados a cabo por la libreria deben ser
trabajados cautelosamente. En tanto Junay debe mejorar los aspectos del

benchmarking para llegar a una efectividad del 100% en dichos aspectos.

4.1.3. Evaluar los pasos del proceso de ventas en la libreria bazar Junay
Tabla 5
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Pasos del proceso de ventas en la libreria bazar Junay

Escala de alternativas

(5) (4) (3) ) (1) )
Totalment De Indeciso En Totalmente Total
ede acuerdo desacuerdo en
acuerdo desacuerd
0
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
- El colaborador 278 79.4% 69 19.7% 3 0.9% 0 0.0% 0 0.0% 350 100%

escucha y resuelve
sus dudas al momento
de adquirir un
producto.

Se siente satisfecho 278 79.4% 67 19.1% 1.1% 0 0.0% 1 03% 350 100%
con la atencién que le
brindan los
colaboradores de la

Mype.

N

El personal estd apto 273 78% 71 20.3% 6 1.7% 0 0.0% 0 0.0% 350 100%
para atender sus

necesidades en

cuanto desee adquirir

un producto.

El personal de 277 79.1% 69 19.7% 4 1.1% 0 0.0% 0 0.0% 350 100%
atencion al publico

demuestra  empatia

para la solucion de

problemas y dudas al

momento de adquirir

su producto.

Usted considera que 270 77.1% 70 20%
libreria Junay culmina

sus ventas atendiendo

satisfactoriamente a

los requerimientos de

sus clientes.

©

2.6% 1 0.3% 0 0.0% 350 100%

Los colaboradores de 260 74.3% 86 246% 4 1.1% 0 0.0% 0 0.0% 350 100%
libreria Junay se

preocupan por

conocer el nivel de

satisfaccion de sus

clientes después de

haber adquirido sus

productos.

Nota. Encuesta aplicada por grupos por edades de 18-59 de la provincia de Sechura.

La tabla 5, indic6 que el 79.4% de encuestados esta totalmente de acuerdo que el
colaborador escucha y resuelve sus dudas al momento de adquirir sus productos, mientras
que un 19.1% sefialé que se siente satisfecho con la atencion brindada por parte de los
colaboradores de la Mype, solo un 1,7% indica que el personal se encuentra apto para
atender a las necesidades al momento de adquirir un producto. Un 79.1% de ellos esta
totalmente de acuerdo en que el personal de atencién al publico demuestra empatia para
brindar, mientras que un 0,3% esta en desacuerdo en que la libreria Junay culmina sus
ventas atendiendo satisfactoriamente a los requerimientos de sus clientes. Finalmente, un

74.3% considera que esta totalmente de acuerdo en que los colaboradores de la libreria
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Junay se preocupan por conocer el nivel de satisfaccion de sus clientes después de adquirir
un producto.

Se concluye ante lo mencionado que los clientes de libreria Junay presentan un alto
nivel de aceptacion con un 79.4% en cuanto a la atencién brindada por los vendedores
debido a que se sienten escuchados por la libreria al momento que requieren absolver sus
dudas, antes durante y después de adquirir sus productos, siendo este un factor esencial
para la fidelizacion de los clientes en la libreria, de tal manera que se llegue a cumplir con
los gustos y preferencias, asimismo se deberd trabajar en la busqueda de proveedores que
brinden garantias de la calidad del producto que se ofrecera ello con la finalidad de que se
destaque de la competencia. Sin duda una buena atencion permite cumplir con las
expectativas del consumidor brindando un buen trato y ayudando a que nuestros productos
sean reconocidos por otras Mypes.

4.1.4. Determinar los tipos de ventas en la libreria bazar Junay

Tabla 6

Tipos de ventas en la libreria bazar Junay

Escala de alternativas

(5) (4) (3) 2 (1) )
Totalment De Indeciso En Totalmente Total
e de acuerdo desacuerdo en
acuerdo desacuerd
0

N° % N° % N° % N° % N° % N° %

El personal dispone 277 79.1% 71 20.3% 2 0.6% 0 0.0% 0 0.0% 350 100%
de sus habilidades

blandas para

atender de sus

necesidades en las

instalaciones de la

Mype.

Considera 259 74% 84 24% 7 2% 0 0.0% 0 0.0% 350 100%
importante que la

libreria Junay venda

por via telefénica.

Es oportuna la 278 79.4% 67 19.1% 4 11% 1 03% 0 0.0% 350 100%
atencion via

telefonica brindada

por la Mype.

- Las ventas por 272 77.7% 71 203% 7 2% 0 0.0% 0 0.0% 350 100%
catalogo captan su
atencion.

Encuentra lo 273 78% 71 20% 6 1.7% 0 0.0% 0 0.0% 350 100%
necesario en los

catalogos brindados

por la Mype.

Nota. Encuesta aplicada por grupos por edades de 18-59 de la provincia de Sechura.

Los resultados de la Tabla 6 indican que un 79.1% de encuestados estan
totalmente de acuerdo en que el personal disponga de habilidades blandas para
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atende de sus necesidades en las instalaciones de la Mype, mientras que un 24%
se encuentra de acuerdo en que la libreria Junay considere importante vender por
via telefonica, por otra parte se observé que un 1.1% esta indeciso en que la
atencion via telefonica brindada por la Mype sea oportuna, mientras que un 77.7%
opind que esta totalmente de acuerdo en que las ventas por catalogo captan su
atencion, finalmente un 20% esta de acuerdo en que los clientes encuentren lo
necesario en los catalogos.

Por lo antes mencionado se evidencio que en Junay el 79.1% de los clientes
se sienten atraidos por la capacidad que predisponen los colaboradores para
atender al publico esto se ha visto reflejado en el uso de habilidades blandas para
desempeiiar de manera eficiente sus funciones, asimismo Junay trabaja
constantemente para cumplir con las necesidades de cada uno de ellos, siendo asi
gue ha considerado implementar diferentes medios digitales, puesto que se deben
cubrir pequefios espacios donde el cliente se encuentre decidiendo por su mejor
opcién de compra, por ello la Mype debera captar la atencion de los clientes mas
lejanos haciendo uso de herramientas digitales como son las redes sociales para

gue el usuario se sienta atraido por los productos que ofrece la libreria.

4.1.5. Determinar el uso del Benchmarking para promover el crecimiento de
las ventas en la libreria bazar Junay.
Tabla 7

Uso del benchmarking para promover el crecimiento de las ventas en la libreria bazar Junay

Escala de alternativas

() (4) ®) ) 1) )

Totalment De Indeciso En Totalmente Total
ede acuerdo desacuerdo en
acuerdo desacuerd
0
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
-Usted considera que 278 79.4% 61 17.4% 10 2.9% 0 0.0% 1 03% 350 100%

la libreria  Junay
planifica las acciones
a realizar para
conocer y superar a
sus competidores.

-Usted considera 272 77.7% 66 189% 11 3.1% 1 0.3% 0 0.0% 350 100%
necesario que la

Mype analice a la

competencia para

mejorar el servicio de

atencién que se le

brinda.
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-La Mype recolecta 266 76% 68 19.4% 15 4.3% 1 0.3% 0 0.0% 350 100%
datos mediante

encuestas para
mejorar su calidad
frente a la

competencia.

-Considera que la 271 77.4% 67 191% 12 35% O 0.0% 0 0.0% 350 100%
Mype integra nuevos

productos para atraer

a mas clientes.

- Usted considera que 272 77.7% 67 19.1% 11 3.1% O 0.0% 0 0.0% 350 100%
la libreria Junay le
garantiza la calidad
de los productos que
ofrece al publico.

- Se utiliza un tiempo 262 749% 81 23.1% 6 17% O 0.0% 1 0.3% 350 100%
adecuado para llevar

a cabo las
actividades en la
Mype.

Nota. Encuesta aplicada por grupos por edades de 18-59 de la provincia de Sechura.

Se pudo apreciar en la tabla 7 que mediante los resultados extraidos de la
muestra de 350 clientes encuestados en la libreria Junay, respecto a la primera
variable benchmarking se tiene, que un 2.9% de clientes encuestados se siente
indeciso cuando se le pregunta acerca de que la libreria planifica sus acciones o
actividades para conocer y superar a sus competidores, también se tiene que un
18.9% de encuestados que solo esta de acuerdo en que la Mype analiza a la
competencia para mejorar el servicio de atencidn que se le brinda. También se tiene
que un 4.3% de los encuestados responde de forma indecisa que la Mype recolecta
datos mediante encuestas para mejorar su calidad frente a la competencia, por otro
lado, existe un porcentaje minimo del 0.6% de clientes que estan en desacuerdo
con que la Liberia ponga en practica actividades para mejorar su proceso de venta
y atencion al cliente, de la misma manera solo un 3.5% de encuestados responde
indecisamente que la Mype integra nuevos productos para atraer a mas clientes,
en consiguiente se obtuvo que el 3.1% estuvo indeciso al responder que la libreria
Junay le garantiza la calidad de los productos que ofrece al publico, finalmente tan
solo un 0.3% de encuestados esté en total desacuerdo que la Mype utiliza un tiempo
adecuado para llevar a cabo sus actividades.

Ante lo analizado anteriormente se pudo apreciar que en Junay no se brinda
la importancia adecuada al usar las fases y aspectos del benchmarking por lo que
se debe trabajar en que ese 0.6% de clientes logren su satisfaccion total en base a
la planificacion de las distintas actividades que realiza la Mype, ademas se deberan

hacer estudios y analisis para conocer el comportamiento de la competencia
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respecto a las herramientas que utiliza para incrementar sus ventas, puesto que
aun falta mejorar estrategias para llegar al clientes antes que sea atraido por la
competencia, es necesario sefialar que ello hara posible a que disminuya la
competitividad de Junay, ademas se ha visto en la necesidad de que se realice un
mapeo de la situacion en que se encuentra Junay para poder emplear un listado de
acciones que se desean mejorar o innovar para lograr ser mas eficaz y oportuno en
el momento que desee el cliente que se le atienda.

Asimismo, se debe aplicar un estudio cauteloso mediante preguntas a los
clientes que frecuentan a la competencia para conocer qué acciones realiza para
mejorar sus ventas, y con ello poder acceder a informacion precisa y sea aplicada
en la Mype estudiada, de la misma manera se revisaran los contactos de los
proveedores mas frecuentes para poder verificar la calidad de los productos que se
desean adquirir.

Tabla 8

Uso del benchmarking para promover el crecimiento de las ventas en la libreria bazar Junay

Escala de alternativas

() (4) ®) () 1) )

Totalment De Indeciso En Totalmente Total
e de acuerdo desacuerdo en
acuerdo desacuerd
0
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
- dis 278 79.4% 69 19.7% 3 0.9% 0 0.0% 0 0.0% 350 100%
- Se siente satisfecho 278 79.4% 67 19.1% 4 1.1% 0 0.0% 1 03% 350 100%
con la atencién que le
brindan los
colaboradores de la
Mype.
- Usted considera que 270 77.1% 70 20% 9 2.6% 1 0.3% 0 0.0% 350 100%

libreria Junay culmina
sus ventas atendiendo
satisfactoriamente a
los requerimientos de
sus clientes.

Los colaboradores de 260 74.3% 86 24.6% 4 1.1% 0 0.0% 0 0.0% 350 100%
libreria  Junay se

preocupan por

conocer el nivel de

satisfaccion de sus

clientes después de

haber adquirido sus

productos.

Es oportuna la 278 79.4% 67 19.1% 4 1.1% 1 0.3% 0 0.0% 350 100%
atencion via telefonica
brindada por la Mype.

Nota. Encuesta aplicada por grupos por edades de 18-59 de la provincia de Sechura.
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Se pudo observar en la tabla 8 que a través de la apreciacion de un total de
350 clientes encuestados en la libreria Junay, respecto a la segunda variable
ventas, que un 19.7% estuvieron solo de acuerdo que el colaborador si esté
dispuesto a escuchar y resolver dudas al momento de adquirir un producto, ademas
tan solo un 1.1% de los encuestados se sintieron indecisos respecto a su
satisfaccion en base a la atencion que brindan los colaboradores de la Mype, un
1.7% estuvieron indecisos en su respuesta respecto a que si el personal estaba
apto para atender las necesidades en cuanto desee adquirir un producto, asimismo
un minimo del 2.6% se sintid indeciso en su respuesta basada en que si era
atendido satisfactoriamente a los requerimientos que exigia, asi también solo un
24.6% de ellos estan de acuerdo de que colaboradores de libreria se preocupan
por conocer el nivel de satisfaccion de sus clientes después de haber adquirido sus
productos. Asi también un porcentaje minimo del 0.3% manifiesta una respuesta
indecisa respecto a que, si la atencion via telefonica brindada por la Mype era
oportuna.

Ante lo analizado anteriormente se puede apreciar que en libreria Junay adn
existe un porcentaje del 2.6 % de clientes que no esta en total acuerdo con el
servicio de atencion al cliente brindado, ello porque se evidencian condiciones
inapropiadas para contrarrestar con los deseos que buscan satisfacer los clientes,
lo cual se desencadena a raiz de que no se pone con frecuencia la practica de
comunicacion asertiva y fluida con los clientes ello conlleva que se vea debilitado
el factor ventas ya que sin duda estos indicadores son de mucha influencia para la
captaciéon de nuevos consumidores, para aminorar esta falencia se proponen
estrategias basadas en una comunicacion asertiva y constante por parte de los
colaboradores, las cuales se podran hacer posible su cumplimiento debido a que
se recurrira a un webinar de capacitacion de como buscar mantener un contacto
fluido con los clientes lo que hara propicia una excelente atencion, conjuntamente
se pondran en practica algunos de los conocimientos resaltantes de esta
capacitacion llevandolos a cabo teniendo contacto como primera instancia los
colaboradores hacia la propietaria de la Liberia Junay de esta manera se podra
evaluar si se ha logrado mejorar la capacidad de convencimiento para adquirir

productos y con ello mejorar las ventas.
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4.2. Informe de aplicacion de guia de entrevista

Para el desarrollo del informe de caracter cualitativo, se detall6 de forma
precisa todo el proceso de aplicacion de dicho instrumento el cual comprendié las
respuestas obtenidas de la apreciacion de la entrevistada de la Mype en estudio la
propietaria Columba Llenque, respecto a la guia de entrevista que permitié evaluar
el benchmarking para promover el crecimiento de las ventas en la libreria bazar
Junay en la provincia de Sechura, las cuales fueron representadas de forma
estructurada acorde al fluido dialogo y conversatorio efectuado .A continuacion se
describen.

Variable 1: Benchmarking

Con respecto a la variable benchmarking, esta comprendida por la dimensién
fases del benchmarking, donde se observé que la libreria Junay emplea diferentes
estrategias para lograr a cumplir con cada una de sus funciones, permitiéndole
tener organizada su mercaderia, y ofrecer una calidad de servicio, sin embargo no
cuenta con una practica de gestion donde les permita mejorar de manera constante
aquellas falencias y llegar a tener un mejor rendimiento debido a que no busca la
manera de poder recolectar datos para llegar a mas clientes, siendo esta una de
las deficiencias que se hace frente a sus competencia mas cercana como son las
librerias Eficenter y Atenas, cabe recalcar que ellas optan por analizar
frecuentemente en qué situacion se encuentran, siendo esta una de las ventajas
para seguir creciendo de manera eficiente.

Por otro lado, se pudo observar que Junay, opta por realizar diferentes
acciones donde les permita destacar de la competencia, de manera que este es
uno de los factores primordiales, ya que se centra en programar campanas para
llegar a la fidelizacion de cada cliente y ser reconocidos en diferentes zonas de
nuestra ciudad, ofreciendo muestras de cada producto, ya que no se realiza un
analisis situacional donde les puedan recopilar datos pasados y presentes para asi
elaborar un plan para el futuro. No obstante, los entrevistados de la competencia
Atenas no aplican acciones que les permita tener mas consumidores, ello les limita
a poder llegar a conocer la calidad de sus productos ofrecidos.

Sin embargo la libreria Junay esta siendo destacada por aquellas estrategias
que implementan para llegar a mas clientes, siendo asi que optan por contar con

un control de calidad para verificar aquellos productos que salen de la libreria
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frecuentemente para asi adquirir por medio de nuestros proveedores y estar al
mando de los clientes, se dio a conocer que las empresas competidoras no toman
en cuenta el monitorear o revisar aquellos productos que fueron enviados, siendo
esta una gran desventaja porque el producto puede llegar dafiado a manos del
cliente.

Con respecto a la segunda dimension aspectos del benchmarking. Se
observa que libreria Junay cuenta con personal capacitado para brindar una buena
atencion al cliente, donde juntos buscan estrategias para mejorar cada dia, la clave
para este soporte esta en la construccion de buenas relaciones y un ambiente
positivo, servicial y amigable, esto lograra captar la fidelizacién de los clientes
cumpliendo con sus expectativas, sin embargo las Mypes de la competencia como
lo son Atenas, Mapeyco y Eficenter indicaron que no es tanto contar con un buen
ambiente laboral, ya que ellos han optado por brindar productos innovadores, los
cuales transmitan confianza por su buena calidad, ello genera una mejor
productividad para que la Mype cumpla con sus objetivos operativos y estratégicos,
lo que a su vez permite aumentar la inversion al negocio, para asi tener mayores
ventas y ser reconocidas en el mercado. Sin embargo, las librerias Junay vy
Mapeyco comentaron que son las que llevan mas tiempo dedicandose a la venta
de articulos de oficina, por lo que cuentan ya con clientes fieles para su negocio,
asimismo las Mypes competentes requieren de tiempo prudente para que sus
productos sean trasladados a clientes que se encuentren alejados de la zona,
siendo asi que cada duefio revisa constantemente sus productos para que lleguen
en buen estado a manos del cliente, mientras tanto que en la libreria Junay se
manifestd que el producto es adquirido al instante por el consumidor.

Variable 2: Ventas

En cuanto a la variable ventas, esta comprendida por la dimensidn pasos del
proceso de ventas donde se observd que Junay cuenta con una cartera de clientes
que acuden a realizar sus compras debido a que siempre encuentran los productos
que buscan sin embargo la atencién que se brinda no ha sido muy aceptada por los
clientes debido a que no se atiende con rapidez a lo que el cliente necesita, lo cual
surge porque se cuenta con un minimo de personal que no se abastece para dar
respuesta inmediata a los clientes. Siendo este uno de los factores que ha sido

observado y analizado por la competencia cercana donde se situan libreria
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Mapeyco y Eficenter, quienes han sumado a su negocio el interés por querer
superar esta falencia aplicando estrategias de atencién inmediata al publico. Cabe
sefalar que brindar un buen servicio de atencion al cliente involucra muchos
aspectos por lo que las empresas deben trabajar para poder incrementar su
productividad y con ello apoderarse del mercado en el que interactuan.

Por otro lado, se pudo conocer que pese a que Junay demora en brindar su
atencion, cuando lo hace cuenta con un personal que se predispone a escuchar y
atender las necesidades que se sugieren por los clientes, en tanto a ello se conoce
que Junay esta en un constante cambio por querer mejorar aun mas y poder llegar
hacer reconocido por los asentamientos humanos aledanos, aspecto que ya ha sido
logrado por la competencia Athenas quienes han sido los pioneros por los afios de
conocimiento en este rubro. Ante ello se precisa que si una empresa cuenta con
capital humano dispuesto a brindar una comunicacion activa y empatica va lograr
que los clientes se sientan acogidos e involucrados.

De esta manera Junay ha sabido mantenerse en el mercado pese a las
distintas adversidades que ha presentado y ello ha hecho posible que acceda a
multiples oportunidades de ventas, lo cual se ha generado porque se aplicaron
estrategias empiricas de como captar la atencion al cliente mas cercano en este
caso los nifos quienes son los que frecuentan en todo momento del dia para
comprar implementos escolares faltantes para el desarrollo se sus aprendizajes.
No obstante, a ello Mapeyco y Athenas quienes son la competencia directa, han
sabido implementar técnicas para poder concretar también sus ventas en donde se
ponen en manifiesto que sus colaboradores han plasmado en el cliente su imagen
como Mype comprometida con el servicio de atencién brindandoles una
comunicacién y escucha activa, comprension en las necesidades que buscan ser
saciadas y una serie de habilidades. Con ello es necesario sefialar que las
empresas que ponen en practica tacticas para poder llevar a cabo sus ventas con
prontitud deben de crear lazos de confianza escuchando mas al cliente en vez de
que sean ellos los que quieran ser escuchados.

Sin duda Junay es una Mype que constantemente esta implementando
nueva mercaderia debido a que sus ventas aumentan con frecuencia, aun mas en
tiempos donde se desarrollan actividades escolares, o cuando se lleva a cabo

alguna celebridad, lo cual permite que las ganancias aumenten. Sin contar que
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también se debe a que nuevos consumidores acuden con frecuencia volviéndose
fieles a su servicio brindado, el cual ha sido muy efectivo gracias a que sus
vendedores brindan una buena experiencia para satisfacer las necesidades y
ademas se toman el tiempo para, realizar un seguimiento de venta a los clientes
nuevos ya que lo que buscan es poder llegar a fidelizarlos para lograr obtener mas
ingresos y con ello abrir mejores oportunidades para crecer y preservarse en el
mercado de las librerias. A su vez Athenas, Mapeyco y Eficenter también aplican
estrategias en comun para poder concretar sus ventas donde resaltan: la aplicacion
de breves preguntas dirigidas al consumidor para conocer qué tan bueno o eficaz
fue el producto comprado, reservacién de una comunicaciéon constante y fluida por
los medios telefonicos y también el intercambio de gustos y preferencias de marcas
adquiridas. Dado es el caso que hasta grandes empresas se preocupan por este
gran paso y es que es necesario que se trabajen tacticas de pre y post venta para
despertar desde ya el interés en volver a concurrir para acceder a compras 0
servicios.

Con respecto a la segunda dimension tipos de ventas. Libreria Junay cuenta
con un personal comprensible que tiene conocimientos empiricos sobre temas de
atencion directa en el sentido de cliente a consumidor en el mismo establecimiento,
aspecto que es muy significativo y unico porque gracias a estas ventas personales
se ha logrado mantener firme, con gran parte de la clientela que aun acude a
realizar sus compras en Junay, sin embargo cuando nos referimos a las Mypes
competentes como lo son Athenas, Mapeyco y Eficenter estas comentan que las
ventas directas ya no es algo novedoso para los consumidores sechuranos puesto
que ahora ellos se han adaptado a las tendencias de las redes sociales y
comunicacion mediante teléfonos moéviles por lo que ellas creen conveniente que
es mejor realizar ventas personalizadas, haciendo uso de aplicativos como lo son
las llamadas o videollamadas por WhatsApp lo que permite que hasta los clientes
mas alejados conozcan que productos o novedades existen y con el mismo
propdsito han creido conveniente realizar presentaciones de catalogos en base a
los productos ofertados en cada campafa mediante canva o pdf, lo cual se
considera que hoy en dia son herramientas utiles debido a que se evitan gastos y
almacenaje de productos que luego puedan pasar desapercibidos por la vista del

cliente. Ello se ha visto reflejado en las grandes organizaciones quienes se han
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adaptado a la globalizacion y a los cambios repentinos de la tecnologia puesto que
ahora son dependientes de cuan novedosos son sus publicidades mediante redes,
en tanto también la negociacion mediante la virtualidad y las ventas personalizadas
con entregas inmediatas para responder a las necesidades requeridas por los

clientes.
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V. DISCUSION

De acuerdo a los resultados hallados en la investigacion, se pudo
argumentar, en cuanto al primer objetivo especifico. Describir las fases del
benchmarking en la libreria bazar Junay, Sechura 2022. Ante ello Hernandez y
Cano (2017) seialan que las fases del benchmarking son fundamentales para las
organizaciones porque permite mejorar las funciones que estas ejecutan a fin de
ser eficientes y eficaces al momento de brindar servicios a una sociedad. En este
contexto, los resultados reflejaron que el 79.4% estuvieron totalmente de acuerdo
con que la Mype si planifica sus acciones a realizar para conocer y superar a los
competidores, asimismo el 4.3% de los clientes se manifestaron de forma indecisa
acerca de que la Mype recolecte datos mediante encuestas para mejorar la calidad
frente a la competencia, de la misma manera el 0.6% de encuestados esta en
desacuerdo de que la libreria Junay pone en practica actividades para mejorar su
proceso de venta y atencion al cliente. Ante ello se puede apreciar la existencia de
falencias en la Mype en estudio por lo que se deben analizar y evaluar estrategias
que permitan mejorar la planificacion de las actividades que se ejecuten dentro de
la Mype, con el objetivo de que se pueda lograr obtener mejores resultados, de
igual manera se pondra énfasis en un estudio preciso hacia la competencia mas
cercana con el propoésito de que se pueda acceder a datos relevantes para analizar
como determina la competencia el factor calidad y este pueda ser contrarrestado
en Junay a fin de incrementar el méximo nivel de este factor, de igual manera se
pondra énfasis en la mejora de los procesos internos de Junay ello con la finalidad
de aumentar el nivel de ventas y satisfaccion hacia el cliente.

En cuanto los hallazgos, estos permitieron explicar que los clientes no se
encuentra en su totalidad satisfechos con algunos procesos que realiza la libreria
bazar Junay por lo que ellos consideran importante que la Mype planifique sus
actividades mediante un cronograma mensual o un software, dado que esto va
permitir que los encargados y colaboradores estén pendientes de cumplir con sus
funciones en el tiempo programado lo que ademas va mejorar que los clientes
mismos puedan ser atendidos de inmediato porque existira mas tiempo para ser
dedicado al proceso de ventas y con ello lograr mejorar la atencion al cliente y este

pueda estar satisfecho con lo que se le brinda. De acuerdo a la guia de entrevista
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la libreria Junay se preocupa principalmente por cumplir con cada una de sus
funciones, sin embargo, no se logra en su totalidad que estas sean bien ejecutadas
por ello aun existe déficit en mantener una buena planificacion del stock, un buen
servicio de atencién sin embargo se preocupa por brindar calidad en los productos
que se ofrecen al publico. En relacion a ello se puede decir que el establecer
estrategias en funcion de planificacién, organizacion y control de la Mype
incentivara al consumo masivo en los clientes y se promovera el aumento de
ingresos lo que conlleva a que esta aumente su grado de competitividad.

En este contexto, los resultados muestran cierta diferencia con la
investigacion de Brito (2018) donde el 60% de los consumidores expresan que
desconocen sobre los procedimientos para llevar a cabo las actividades para
mejorar ventas, atencién y calidad frente a la competencia y poder realizar distintos
procesos que se ejecutan para la aplicacion de un benchmarking. Asimismo, los
resultados, muestran semejanza con la investigacion de Asto (2019) donde un
13.89% de los clientes encuestados expresan que su empresa estudiada pone en
practica procesos de planificacion, accion y control en sus funciones que ejecutan,
ello con la finalidad de poder culminar sus procesos con eficiencia, brindando
siempre lo que los clientes necesitan, en el momento preciso dado que ello ayudara
a crear una ventaja competitividad deseada.

En cuanto a las fases del benchmarking, son consideradas como
instrumentos fundamentales de prioridad para los colaboradores y propietarios que
busquen dar énfasis en mejorar los factores que se encuentren en declive en la
libreria Junay, ademas la aplicacion de estrategias van permitir alcanzar un mejor
nivel de atencion hacia los usuarios debido a que mejoraran aspectos que antes
han sido poco considerados por la Mype ello a su vez repercutird en si misma
creando una gran ventaja competitiva frente a las demas librerias que se
encuentren sectorizadas en zonas aledafias a Junay.

En el segundo objetivo especifico. Especificar los aspectos del
benchmarking en la libreria bazar Junay, Sechura 2022. Los autores GOmez y
Gonzales (2020) enfatizan que los aspectos del benchmarking radican su
importancia en el gran impacto innovador que causen sobre una organizacion la
cual se estimule por querer mejorar tres puntos importantes que promuevan su

razon de ser, aqui se sittan el tiempo, la productividad y la calidad quienes son los
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puntos que van a determinar el nivel de desempefio y el comportamiento de esta
en el mercado competente del rubro que esta representando. En este contexto, los
resultados reflejaron que el 78% de los encuestados estan totalmente de acuerdo
con que la Mype utiliza un tiempo adecuado para atender las necesidades de sus
clientes, mientras que el 3.1% de ellos expresa una respuesta indecisa referente a
si es que Junay les garantiza calidad de los productos que ofrece y solo el 0.3%
esta en total desacuerdo que la Mype utilice un tiempo adecuado para llevar a cabo
sus actividades. Respecto a ello se logrd detectar ciertas falencias en la libreria
estudiada por lo que se cree factible poder disefiar estrategias que permitan mejorar
el entorno interno y externo de la libreria, para que de esta manera Junay logre
ofrecer sus productos de forma inmediata a sus clientes finales, los cuales ademas
se sientan satisfechos porque se les brinda productos con estandares de calidad
ello repercute de forma positiva para que la Mype logre evidenciar al maximo su
productividad.

Respecto a los hallazgos, permitieron aclarar que la clientela no se
encuentra en su totalidad satisfecha con algunos de los aspectos que involucran el
benchmarking en Junay, puesto que ellos consideran importante que se deberia
tomar énfasis en la capacidad de respuesta que tienen los colaboradores respecto
a las mdltiples necesidades que puedan surgir por los usuarios que recurren a
satisfacer sus necesidades, ademas expresan que se deberia trabajar en un tiempo
acorde con las actividades que estan destinadas a desarrollar los colaboradores
debido a que esto permitird que la Mype sea transparente con lo que indica en su
razén de ser, posterior a ello también se considera importante para los clientes que
la libreria les ofrezca productos con una excelente calidad de manera que estos
sean mas duraderos, resistentes y accesibles ello sin duda va generar confianza
en el comprador y va garantizar que este frecuente en varias oportunidades para
saciar sus necesidades. En tanto se contrasta con los argumentos de la entrevista
aplicada que la Mype es reconocida al igual que su competencia cercana por
brindar productos con marcas reconocidas en calidad pero que sin embargo son
entregados a destiempo cuando el cliente esta alejado a la zona, pero aun asi busca
los medios necesarios para estar en contacto con el cliente, para que este sienta
que valoran su compra y por ello creara un vinculo de conexién para concurrir y

recomendar el establecimiento, ello creara que la Mype se vuelva mas productiva
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gracias a sus ventas. En base a lo descrito se pudo considerar que la calidad, el
tiempo y la productividad son factores que se deben tomar en cuenta con cautela
debido a que su influencia en las organizaciones genera reconocimiento por parte
de los clientes y son modelos guias para los pequefios incursores en el rubro que
se encuentren.

Estos resultados obtenidos muestran cierta diferencia con el estudio de
investigacion de Cisneros y Paucar (2018) donde se refleja que el 36 % de
encuestados brinda una respuesta indecisa referente a si los usuarios son
atendidos en un tiempo prudente lo cual se evidencia que no se cumple debido a
una respuesta dudosa, ante ello se determina que esta institucion no asume tomar
cargo sobre estos aspectos que perjudican su competitividad como ente publica.
De la misma manera se evidencia resultados de la investigacion de Linares (2021)
los cuales muestran cierta relacion, manifestando que el 83.3% de encuestados de
la empresa casi siempre pone en practica un tiempo meta para realizar sus
funciones de atencion al cliente y a la vez desarrollar sus actividades internas para
lograr ser productivas teniendo todo al dia cuando el cliente necesite satisfacer sus
necesidades.

En cuanto a los aspectos del benchmarking, cumplen un rol muy importante
en todos los establecimientos estudiados competentes y con mas enfasis en Junay
debido a que esta en constante cambio por llegar hacer conocida por el mercado
Sechurano, ante ello se asume poder concretar mejoras entorno a los tres aspectos
fundamentales primeramente erradicando aquellos tiempos de espera y agrumo
gue puedan generar los clientes por los incumplimientos de las actividades internas
que realice Junay, de la misma manera se tomara en cuenta los estandares de
calidad de los productos que son ofrecidos ello con el proposito de evitar
discusiones o reclamos que puedan generar desconfianza, finalmente existira
productividad siempre y cuando se cumplan consideracones ya que esta dependera
de cuan novedosa, reconocida y comprometida con los clientes se encuentre
Junay.

En cuanto al tercer objetivo especifico. Evaluar los pasos del proceso de
ventas en la libreria bazar Junay, Sechura 2022. El autor Ramirez (2019) explica
acerca de la aplicacion del proceso de ventas el cual radica su importancia en que

se hace uso de las multiples habilidades blandas por parte de los encargados o
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colaboradores quienes estan a disposicion de los clientes dicho proceso promueve
la razén de ser de toda organizacion y genera estimulos econémicos para ella. En
este contexto, los resultados de la investigacion reflejaron que el 79.4% de los
encuestados estan totalmente de acuerdo con que los colaboradores escuchan y
resuelven sus dudas al momento de adquirir un producto, mientras que el 0.3%
expresa una respuesta en total desacuerdo referente a si es que el cliente se siente
satisfecho con la atencién que le brindan los colaboradores de la Mype, asimismo
el 2.6% de clientes expresaron una respuesta indecisa referente a que si
consideraban que libreria Junay culmina sus ventas atendiendo satisfactoriamente
a sus requerimientos. En base a ello se logré descubrir ciertos aspectos que no son
tomados con la importancia que ameritan, esto se ha visto reflejado en que la
libreria estudiada no aplica en su totalidad acciones para mejorar el proceso de
ventas, por lo que se considera viable poder formular estrategias que permitan
estimular al vendedor sus habilidades blandas y destrezas al momento de
desempeniar sus funciones dado que ellos deben trabajar en despertar en el
consumidor el interés por su adquisicion de su producto deseado, ademas se debe
tomar en cuenta las dudas, consultas o quejas que presenten al momento de acudir
al establecimiento brindandole siempre la razon al cliente para que este considere
que la Mype siempre esta dispuesta atender de sus necesidades.

Mientras que los hallazgos, lograron explicar que la clientela no se encuentra
en su totalidad satisfecha con el proceso de ventas, debido a que se desconocen
con precision algunos factores que hacen posible que a Junay se le dificulte en
brindar una atencion apropiada, en tanto se describe de acuerdo a la entrevista
empleada que la atencién brindada por el personal es lenta, pese a ello buscan
siempre estar al pendiente de las necesidades que presenten los clientes, es asi
gué se debe tomar énfasis en mejorar estas falencias haciendo uso en primera
instancia de capacitaciones mediante webinars anclados en YouTube referente a
estrategias para mejorar las ventas en una empresa, también se debe tomar en
cuenta los procesos para realizar dicha venta, la cual tiene que llevarse a cabo en
el tiempo preciso para que el cliente evite contraer malos entendidos con los
vendedores.

Dichos resultados, muestran cierta diferencia con el estudio de investigacion

de Bustamente y Madrid (2020) donde se refleja que solo el 19.43% de clientes
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encuestados considran que en la empresa que frecuentan para acceder a sus
servicios les brinda una atencion inmediata mediante canales virtuales,con el
proposito de llegar a dar soluciones a mas clientes,cabe sefialar que es un punto
muy resaltante y de importancia para la empresa que haya sido considerado pero
sin embargo el porcentaje encontrado es muy bajo por lo que se necesita darle
mas enfasis a este proceso, en consiguiente se muestran resultados con cierta
relacion a Chapofian y Chero (2019) quienes en sus resultados muestran que solo
un 0.5% de clientes encuestados no se siente conforme con la comunicacion y
atencion que se le brinda siendo este un dato con bajo nivel porcentual como el de
la investigacion lo que indica que si se aplican estrategias para mejorar los procesos
pero en ocasiones estas son pasadas por desapercibidas y esto es evidenciada por
los clientes finales.

En tanto los pasos del proceso de ventas, son de gran impacto tanto interno
como externo ya que la relacion entre consumidor y vendedor siempre va estar
entrelazada por cualquier factor, es asi que se deben asumir responsabilidades
debido a que ellas generan un impacto econémico en la sociedad, de la misma
manera se debe practicar el estima y comprension hacia el consumidor para poder
escuchar quejas, reclamos o simplemente necesite del conocimiento de algun
producto o servicio que desee adquirir, cabe sefialar que esto se desarrollara
concretando un mejor compromiso con el cliente, ademas se preocuparan se por
atender con prontitud y no dejar pasar por alto las sugerencias que presenten los
clientes.

De acuerdo al cuarto objetivo especifico. Determinar los tipos de ventas en
la libreria bazar Junay, Sechura 2022. Los autores Arribasplata et al. (2019)
fundamentan que cuando se emplean diversos tipos de ventas, va permitir que las
empresas logren mejores formas de llegar al cliente, lo que permitira que se logre
tener una mejor relacion con ellos debido a que pueden acceder a sus productos
desde la comodidad del espacio en el que se encuentren. En este contexto, los
resultados reflejaron que el 79.4% de clientes encuestados estan totalmente de
acuerdo que el personal dispone de sus habilidades blandas para atender las
necesidades gque se presenten en las instalaciones de la Mype. Asimismo, el 2%
de estos encuestados responde de forma indecisa respecto a si es que la aplicacion

de ventas por catalogo logra captar la atencion de los clientes, de la misma manera
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tan solo el 0.3% de encuestados esta en desacuerdo respecto a que si la Mype le
brinda una buena atencion mediante via telefénica. En relacion a estos porcentajes
se puede apreciar que existen deficiencias poco diferenciadas las cuales se basan
al poco manejo de herramientas digitales para contactarse con los clientes como lo
son este caso las llamadas telefonicas y ventas por catdlogo, las cuales son
herramientas que han sido utilizadas para aminorar los tiempos de espera por parte
de los consumidores finales.

En base a los hallazgos, se pudo determinar que los clientes no cumplen con
su satisfaccion total en base a los tipos de ventas que emplea Junay, lo cual se
debe al poco conocimiento y manejo de herramientas digitales que son aplicadas
en la actualidad por los encargados de la atencion, en relacion a la guia aplicada
se pudo determinar que la Mype esta en un total crecimiento y lucha constante por
querer superarse porque pese a que aplica estrategias para mantener un buen trato
con el cliente, no logra su total desempefio asimismo no se encuentran muy
familiarizadas con la tecnologia y eso se refleja en que no aplican estrategias para
saber llegar al cliente. Siendo asi que se deben mejorar estas falencias empleando
con mas frecuencia el uso de habilidades blandas y capacidades para atender que
es lo que necesita el cliente, ademas se pondra en practica la capacidad de escucha
mediante la atencion telefénica donde se brindara el tiempo adecuado y asumira
con responsabilidad las peticiones que indiquen los clientes en tanto se sugiere
también mejorar las ventas por catalogos los cuales deben comprender productos
actualizados constantemente, precios y materiales con los que han sido elaborados
los Utiles escolares para que el cliente se motive por escoger entre buena calidad
0 buen precio.

En base a los resultados ,se muestra cierta diferencia con la investigacion
de Charcay Flores (2021) donde expresan que un 28.8% de los encuestados estan
en total acuerdo respecto a que si ellos consideran que las ventas mejoran cuando
se aplican tacticas para llamar la atencién del cliente, siendo este un porcentaje
positivo pero poco elevado por lo cual se debe trabajar para ser mas ventajosa y
productiva. Por lo consiguiente se muestran resultados con relacion al estudio de
Martinez y Llumpo (2020) donde sobresalen porcentajes significativos tales como
un 40% en base a que los clientes expresan que las ventas telefonicas son mejores

que las que se llevan a cabo en el establecimiento, dado que estas hacen posible
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gue los gastos de los compradores disminuyan en gran proporcion y esto genere
en ellos interes por querer seguir realizando sus compras mediante esta modalidad.

En tanto los tipos de ventas, causan un crecimiento en la productividad de la
Mype en estudio ya que mientras mas ventas se realicen en un periodo mas
ganancias se generaran, es necesario sefalar que dichas ventas deben ser
facilitadas por aspectos significativos para llegar con rapidez a brindar lo que el
cliente este suguiriendo adquirir, clave de estas mejoras se han visto reflejadas en
los tipos de ventas que han surgido en la actualidad en las cuales la Mype debe
trabajar en primera instancia brindando una venta personalizada o directa con el
consumidor haciendo uso de sus capacidades humanisticas,tambien se debe tomar
en cuenta las ventas telefonicas las cuales deben ser atentidas en un tiempo
establecido para la comodidad de los clientes y finalmente se debe facilitar las
ventas por catalogos los cuales contengan todos los productos que son ofrecidos
en el establecimiento, ya que el cliente siempre buscara lo mas esencial.

De acuerdo al objetivo general, Determinar el uso del Benchmarking para
promover el crecimiento de las ventas en la libreria bazar Junay, Sechura 2022.
Cisneros y Paucar (2018) expresan que el benchmarking es un sistema muy
complejo que permite a las organizaciones acoplar nuevos conocimientos que han
sido aplicados en empresas que tienen trayectoria en el mercado las cuales son
reconocidas porque ejecutan sus procesos de forma efectiva. Ramirez (2019)
manifiesta que las ventas radican en el intercambio de bienes y servicios que ofrece
una organizacion a un mercado en el cual interactuan competidores y compradores
quienes estan dispuestos a realizar sus compras para cubrir sus necesidades. En
tanto el benchmarking en la libreria Junay se pudo evidenciar que los clientes si
estan de acuerdo en un 76% que la Mype recolecta datos mediante encuestas para
mejorar su calidad frente a la competencia, en tanto el 1.7% responde que Junay
no siempre utiliza un tiempo adecuado para llevar a cabo sus actividades. En
relacion a la variable ventas el 78% de encuestados estuvieron en total acuerdo de
que el personal si esta apto para atender sus necesidades en cuanto el cliente
desee adquirir un producto. Sin embargo un 0.6% de encuestados expresan que
no se disponen de habilidades blandas para atender de las necesidades de los
clientes en las instalaciones de la Mype. Por ello Junay aun debe mejorar los

tiempos empleados para realizar sus funciones, en tanto se debe trabajar en la
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implementacion de estrategias comunicativas que permitan mejorar la capacidad
de atencion al cliente para de esta manera poder crear vinculos armoniosos con los
clientes que frecuenten a satisfacer sus necesidades.

En este contexto, los resultados recopilados muestran un porcentaje de
diferencia con la investigacion de Pérez (2019) debido a que solo el 6 % concreta
que el benchmarking ayudara a la empresa a poder planificar eficientemente sus
actividades para lograr vender de forma rapida. Aungue los resultados se azemejan
con el estudio de Uzcategui (2021) donde se desconoce en un 80% que la empresa
haga uso de las redes sociales como estimulo de compra para llegar a incrementar
el nivel de ventas, mientras que el 45% de usuarios expresan que el uso de
aplicativos actuales son ideales para acceder a un servicio. Asimimo se
manifestaron las apreciasiones recolectadas en la entrevista donde se refleja que
la mype estudiada hace uso de un benchmarking de forma implicita, por lo que se
desconoce de su aplicacion, es por ello que se obtuvieron resultados bajos en
cuanto al uso en Junay, de la misma manera se han visto reflejados datos puntuales
de la variable ventas donde aun se deben mejorar sus tipos para saber llegar a los
clientes, haciendo uso de medios y canales de propagacidén sobre los productos
que se ofrecen. De acuerdo a dichos resultados de los investigadores antes
descritos se a podido llegar a determinar que la implementacién de un sistema de
benchmarking permitird que la organizacion se encuentre mas planificada y
disponga de tiempo para brindar una excelente calidad en el servicio de atencion al
cliente, ademas se concreto que mientras la empresa haga uso de diversos tipos
de medios para vender obtendrd mejores resultados ya que los clientes podran
estar en contacto directo con sus proveedores.

Finalmente se pudo analizar que el uso del benchmarking, influye mucho en
los procesos productivos y ejecutivos de las empresas ya que es una herramienta
gue busca adaptar cambios mejorados de organismos altamente competitivos en
el mercado donde se desenvuelven, de la misma manera en cuanto a las formas
para incrementar las ventas, estas repercuten en su mayoria de forma positiva
haciendo que el interés por el cliente sobre un producto sea mayor por ello se deben
considerar siempre su implentacién apoyandoce de herramientas tecnologicas,

aplicativos de ventas, canales de distribucion, etc.
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VI. CONCLUSIONES

1. La panificacion si ha sido un proceso importante para conocer el uso del
benchmarking en la Mype, sin embargo, esta herramienta aln se encuentra
débil, y los clientes no estdn del todo conforme, sin embargo, el
establecimiento se ha preocupado por brindar un seguimiento y control a sus

consumidores para conocer su grado de satisfaccion.

2. Libreria bazar Junay no ha logrado reconocer la aplicacion de los aspectos
del bechmarking por lo que se evidenciaron deficiencias minimas en cuanto
a los tiempos que emplea la libreria para ejecutar sus actividades internas
asimismo las externas que comparte con los clientes que acuden a saciar
sus necesidades, por lo mismo, aun se dificulta poder reconocer cuan
productiva es la Mype sin embargo trabaja siempre por brindar calidad en
los productos que ofrece.

3. La satisfaccion al cliente no ha sido la adecuada para mejorar las ventas ya
que se evidencio que el personal no estaba apto para brindar soluciones
ante las aquellas inquietudes de los clientes al momento de adquirir sus
productos, es importante aprovechar las oportunidades que se presenten,
pero confian en que la empresa mejorar si al aplicar estrategias que motiven

a los responsables de este servicio.

4. Las ventas en linea en la libreria bazar Junay no han logrado en su totalidad
captar la atencion del cliente, ya que consideran poco probable que los
productos sean adquiridos por este medio, debido a que existen
consumidores que no se han adaptado a la tecnologia sin embargo Junay
trabaja fuerte con los clientes fieles los cuales prefieren realizar sus compras
via telefénica o ir directamente a tienda fisica debido a que ellos sienten que

de esa forma la libreria les brinda lo necesario.

5. En la libreria bazar Junay no se hace un uso adecuado de benchmarking
como una herramienta que permita buscar mejorar sus procesos tanto
internos como externos asimismo se ha descuidado los estimulos de compra
y satisfaccion para poder incrementar las ventas y con ello lograr ser mas

competitivos en el mercado y rubro que interactuan.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Crear diferentes acciones para ofrecer los productos los cuales cumplan con
los estandares de calidad, para llegar a mas clientes y destacar de la
competencia, ello amerita ademés siendo que se deben brindar diferentes
promociones como; realizar sorteos de manera constante y no solo por
fechas especiales, ya que esto va a permitir que los clientes se sientan
contentos que la Mype piensa sus necesidades y de esta manera sean

clientes concurrentes.

2. Plantear diferentes estrategias en la libreria con el fin de llegar directamente
hacia el cliente proporcionando la calidad de los productos, e innovando de
manera frecuente, asimismo ampliar la publicidad para llegar a pequefios
negocios y clientes aledafos, asi también se debera trabajar en fortalecer el
compromiso y mantener una buena comunicacion entre colaboradores y

clientes para lograr cumplir con las expectativas de cada consumidor.

3. Realizar encuestas a los consumidores para conocer a detalle los gustos y
preferencias, ademas se cumplird con cada requerimiento que necesiten los
usuarios para estos puedan acceder a una amplia informacion sobre los

productos que se ofrecen.

4. Disefar estrategias de ventas indirectas haciendo uso de las redes sociales
como Facebook y aplicativos informativos como canva o catalogos en linea
para de esta manera mantener al tanto a los clientes que ya son recurrentes,
acerca de los productos nuevos que se incluyen al inventario y los ya

existentes.

5. Implementar estrategias de benchmarking que ayuden a que libreria Junay
cumpla con todas sus funciones de forma eficiente y con ello se logre la
satisfaccion de los clientes que frecuentan a realizar sus compras y también
a los futuros compradores que concurran a zonas aledafas al
establecimiento asimismo se debera trabajar en la implementacién de
herramientas digitales para captar a mas clientes y con ello optimizar las

ventas en libreria Junay.
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ANEXOS

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO
INFORMADO
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-
ucv

ANEXO 1

Titulo de lainvestigacion: Benchmarking para promover el crecimiento de las
ventas en la libreria bazar Junay, Sechura 2022.

Investigadores principales: Pazo Llenque, Vanessa Viviana
Risco Anglade, Erika Jackeline
Asesor: Dr. Castillo Palacios, Freddy William

Propdsito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigacion:
Benchmarking para promover el crecimiento de las ventas en la libreria bazar
Junay, Sechura 2022, cuyo propdsito es: Determinar el uso del Benchmarking
para promover el crecimiento de las ventas en la libreria bazar Junay, Sechura
2022. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo, aprobado
por la autoridad correspondiente de la Universidad y la Mype en estudio libreria

bazar Junay.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se le presentard un cuestionario en el que tendra preguntas generales
sobre ustedcomo edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no
es necesario que se anote su nombre, pues cada encuesta tendra un
codigo; luego se le presentaran preguntas sobrevariables especificas de

la investigacion.



2. El tiempo que tomara responder la encuesta sera de aproximadamente 5
minutos, si gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en

otro momento o lugar, nosotros lo buscaremos.

Informacion general: se le brindara a cada persona, la informacion para
cumplimiento delos principios de ética, se permitira cualquier interrupcion de

parte del entrevistado para esclarecer sus dudas.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningan problema.
Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en
la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio

de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la
investigacion. Los datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Informacion especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la
informacion general,se debe compartir la informacion especifica sobre la

investigacion: los datos que se



requeriran, el hecho que se observara, o la accion que se realizara en el cuerpo
(medir, examinar) o alguno de los elementos de €l (examenes de sangre, orina,
células, tejidos u otro material biolégico), haciendo énfasis que los resultados
sblo seran utilizados para la investigacion, sin identificar a la persona. De
desearlo, se puede brindar algun resultado de interés clinico al participante

voluntario.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Docente Asesor
Dr. Castillo Palacios, Freddy William al correo electrénico fcastillop@ucv.edu.pe

o con el Comité de Etica de etica-administracion@ucv.edu.pe.
Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacidbn autorizo mi

participacion en la investigacion.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe
proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe

solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas].


mailto:fcastillop@ucv.edu.pe
mailto:etica-administracion@ucv.edu.pe

ANEXO 2

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU
IDENTIDAD EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
[ Nombre de la Organizacién: RUC:10027930901
 Columba Chapilliquen Liengue - Libreria bazar - Junay

Empresa constituida como persona Matural

Nombre del Titular o Representante legal:
Columba Chapilliquen Llenque

MNombres y Apellidos DNI; 02783090
Columba Chapilliquen Llenque

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 79, literal *f* del Cédigo de Elica en
Investigacidén de |a Universidad César Vallejo ), autorize [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacidn:
Nombre del Trabajo de Investigacién

Benchmarking para promover el crecimiento de las ventas en la libreria bazar Junay,
Sechura 2022
Nombre del Programa Académico:

Administracion

Autores: Nombres y Apellidos DMI:
VYanessa Viviana, Pazo Llenque 75072206
Erika Jackeline, Risco Anglade 70382138

En caso de autorizarse, soy consclenle que la investigacion serd alojada en el Repositario
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en fuluras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual coresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha:
Sechura .E.i“_f'ﬂq f22 m;:a;::a Sunar

. T R TLA o L e
e et

Firma y sello: S

{Titular o Representante legal de la Institucién)

{*) Cadign de Etlica en Investigacidn de o Universidad César Valle|o-Articula 79, lteral *I" Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacidn es necerario mantener bajo anonimato el nombre de lainstitucédn donde 1e llevd

a caba el estudio, galvo gl coro en que haya un scuerdo formal con el ger Izach r
difunda la identidad de la nititucién, Por elflo, tanto en los proyectos de Investigacidn como en los informes o tesls, no 1e

deberd inclulr la denominacidn de la organizacldn, pero sl serd necesario describir sus caracteristicas,



EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO 3

FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de

Investigacion:

crecimiento de las ventas en la libreria bazar Junay, Sechura 2022.

Autoras: Pazo Llenque Vanessa Viviana, Risco Anglade Erika Jackeline

Especialidad del autor principal del proyecto: Marketing.

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Sechura, Piura - Peru

Benchmarking para promover el

consentimiento informado.

Ha incluido el item

item

No
Criterios de evaluaciéon Alto Medio Bajo )
precisa
I. Criterios metodolégicos
1. El proyecto cumple con el
proy _p .| Cumple N |
esquema establecido en la guia ocumple | -
. L totalmente
de productos de investigacion.
— La oblacién/
La poblacién/ . _p
2. Establece claramente la o, participantes no
- . participantes .
poblacién/participantes de la - estan |-
. . ., estan claramente | ----
investigacion. - claramente
establecidos .
establecidos
Il. Criterios éticos
Los aspectos Los aspectos
1. Establece claramente los | .. ; e )
" . éticos estan éticos no estan
aspectos éticos a seguirenla| | | o T | e
investioacién claramente claramente
9 ' establecidos establecidos
2. Cuenta con documento de
L Cuenta con No cuenta con
autorizacion de la empresa o No es
D, . . documento documento .
institucion (Anexo 3 Directiva de debidamente debidamente necesari
Investigacion N° 001-2022-VI- - . o]
suscrito suscrito
UCV).
3. Ha incluido el anexo 1 del No haincluido el

Dr. Victor Hugo Fermandez Bedoya

Presidente

s

P

e

Dr. Jorge Alberto Wargas Merino

Vicepresidente

xﬂz;!ﬁé" .

An exigr_fh-'liguel Bardales Cardenas

Vocal 1

Mgtr

Vocal 2

Ll
. Diana Lucila Huamani Cajaleon




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela
Profesional de Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacion
titulado “Benchmarking para promover el crecimiento de las ventas en la libreria
bazar Junay, Sechura 2022”, presentado por las autoras: Pazo Llenque Vanessa
Viviana, Risco Anglade Erika Jackeline , ha sido evaluado, determinandose que
la continuidad del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen: favorable

(X ) observado ( ) desfavorable ( ).

14, de noviembre de 2022

f
'

‘1
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya

Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Escuela Profesional de Administracion

Clc
* Srta. Vanessa Viviana Pazo Llenque, investigadora.

* Srta. Risco Anglade Erika Jackeline, investigadora.

1 El dictamen favorable tendra validez en funcion a la vigencia del proyecto.



ANEXO 5

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Fecha.: / / N°

Cordiales saludos estimado ciudadano: solicité su colaboracion para la realizacién de la presente encuesta,
por lo que se le agradece completar todo el cuestionario el cual tiene un caracter confidencial.

Consentimiento informado:

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracién de la Universidad César
Vallejo; los datos recopilados son andnimos, seran tratados de forma confidencial y tienen finalidad
netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Si () NO () doy mi consentimiento para continuar
con la investigacion que tiene por objetivo:” Determinar el uso del Benchmarking para promover el
crecimiento de las ventas en la libreria bazar Junay, Sechura 2022”, Asimismo, autorizo para que los
resultados de la presente investigacién se publiquen a través del repositorio institucional de la Universidad
César Vallejo. Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:

eriscoan10@ucvvirtual.edu.pe o vpazoll@ucvvirtual.edu.pe.
I. Instrucciones

El presente cuestionario de caracter confidencial estd basado a cinco alternativas, las cuales permitiran
medir las dimensiones del estudio, para ello lea adecuadamente cada item y marque con una (X) la
alternativa correcta, teniendo en consideracion la escala de respuesta: (5) Totalmente de acuerdo - (4) De

acuerdo - (3) Indeciso - (2) En desacuerdo - (1) Totalmente en desacuerdo.

FICHA DE CUESTIONARIO

VARIABLE |I: BENCHMARKING Escala de calificacion
Totalmente de De Indeciso En Totalmente en
FASES DEL BENCHMARKING Acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1

1. Usted considera que la libreria Junay
planifica las acciones a realizar para
conocer y superar a sus competidores

2. Usted considera necesario que la
Mype analice a la competencia para
mejorar el servicio de atencion que se le
brinda.



mailto:eriscoan10@ucvvirtual.edu.pe
mailto:vpazoll@ucvvirtual.edu.pe

3. La Mype recolecta datos mediante
encuestas para mejorar su calidad frente
a la competencia.

4. Pone en practica actividades para
mejorar su proceso de venta y atencion
al cliente.

5. Considera que la Mype integra nuevos
productos para atraer a mas clientes

6. Usted considera que la libreria Junay
mantiene un control y seguimiento de la
calidad de sus actividades para mejorar
las ventas.

ASPECTOS DE BENCHMARKING

Totalmente de
Acuerdo

De
acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

5

4

1

1

7. Usted considera que la libreria Junay
le garantiza la calidad de los productos
que ofrece al publico.

8. Usted considera que la libreria Junay
destaca por sus mayores ventas de la
competencia.

9. Se utiliza un tiempo adecuado para
llevar a cabo las actividades en la Mype,

10. La Mype utiliza un tiempo adecuado
para atender las necesidades de sus
clientes.

VARIABLE II: VENTAS

Escala de calif

icacion

PASOS DEL PROCESO DE VENTAS

Totalmente de| De acuerdo| Indeciso En desacuerdo| Totalmente en
Acuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1

11. El colaborador escucha y resuelve
sus dudas al momento de adquirir un
producto.

12. Se siente satisfecho con la atencién
que le brindan los colaboradores de la
Mype.

13. El personal esta apto para atender
sus necesidades en cuanto desee
adquirir un producto.




14. El personal de atencion al publico
demuestra empatia para la solucién de
problemas y dudas al momento de
adquirir su producto.

15. Usted considera que libreria Junay
culmina sus ventas atendiendo
satisfactoriamente a los requerimientos de
sus clientes.

16. Los colaboradores de libreria Junay
se preocupan por conocer el nivel de
satisfaccion de sus clientes después de
haber adquirido sus productos.

TIPOS DE VENTAS

Totalmente de De Indeciso En Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
Acuerdo
5 4 3 2 1

17.El personal dispone de sus
habilidades blandas para atender de sus
necesidades en las instalaciones de la
Mype

18.Considera importante que la libreria
Junay venda por via telefénica,

19. Es oportuna la atencion via telefénica
brindada por la Mype

20. Las ventas por catalogo captan su
atencion.

21. Encuentra lo necesario en los
catalogos brindados por la Mype

DATOS GENERALES

a. Sexo:M( ) F()
b. Edad:18-30 ( ) 30-40( )

40-50 ()
C. Grado de instruccion: Post grado () Superior Universitario ( ) Técnico ( ) Secundaria ( )




ANEXO 6

FORMATO DE GUIA DE ENTREVISTA DE BENCHMARKING PARA
PROMOVER EL CRECIMIENTO DE LAS VENTAS EN LA LIBRERIA BAZAR
JUNAY, SECHURA 2022

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado gerente la entrevista se realiza en el marco de la investigacion titulada;
“Benchmarking para promover el crecimiento de las ventas en la libreria bazar
Junay, Sechura 2022”, siendo de vital consideracion su apoyo y valoracion respecto

a las alternativas seleccionadas. Se agradece su apoyo.

ASPECTOS GENERALES

1 ENTREVISTADORAS: 1 FECHA: 22/04/2023

Pazo Llenque Vanessa Viviana
Risco Anglade Erika Jackeline

1 ENTREVISTADO (A):
Chapilliquen Llenque Columba Mercedes
[ EMPRESA:

Libreria JUNAY

VARIABLE:

BENCHMARKING
1. ¢De qué manera usted realiza la planificacion de sus funciones en la

organizacion?
Utilizo diferentes estrategias que me permitan cumplir con cada una de mis
funciones, por ejemplo, organizandome para poder cumplir con la limpieza

de mi negocio, verificando que mis productos estén en buen estado para



poder ser ofrecidos, y fin de cada mes realizo un control de ventas entrada

y salida de mis productos.

¢Al finalizar cada periodo la Mype planifica las metas a llevarse en el

siguiente afo?
Si, planifico diferentes metas en que me permitan ayudar a poder mejorar
la calidad de servicio en mis productos para asi poder ofrecer a mis
consumidores, donde me permita diferenciarme de mi competencia,
asimismo llegar a lograr la fidelizacion de cada uno de ellos.

¢,Cuando la Mype desea mejorar algunas falencias como recolecta datos?
Recolecto datos por medio de las opiniones de mis clientes, realizando una
pequefia entrevista, analizando mis debilidades y aceptando las
sugerencias en que me ayuden a poder mejorar de manera eficiente en la
libreria.

¢, Como analiza las situaciones que presenta la Mype?

Los analizo a través de los resultados obtenidos de los clientes encuestados

mostrando siempre buena actitud, teniendo una comunicacion asertiva para

poder sobrellevar cada situacion que esté presente, aceptando criticas

constructivas y destructivas de cada uno de ellos.

¢,Con qué frecuencia realiza la Mype un analisis situacional?
Los realizo una vez por mes para estar atenta a mis clientes, donde me
permitan tomar una decision para que de esta manera llegar a cumplir con
los gustos y preferencias de mis clientes.

¢ Qué acciones realiza para destacar de la competencia?
Ofreciendo productos de buena calidad, que sean econémicos, innovando,
programando ferias cada cierto tiempo para mostrar nuevos productos
novedosos y asi llegar a mas clientes, ya que una de las principales metas
es retener a los clientes y lograr que vuelvan a consultar por nuestros
servicios, también generando promociones de venta, para que nuestra
Mype se reconocida.

¢,Como la Mype realiza un seguimiento y control de las funciones que

realiza?

Los realizo mediante un analisis de informacién de mis productos, sobre las

metas y objetivos propuestos.



8. ¢Como la Mype monitorea y controla las funciones que realiza?
Se monitorea revisando los productos que lleguen a su destino en buen
estado y asi analizar los resultados obtenidos en cada venta, dependiendo
del producto ofrecido
9. ¢De qué manera la libreria Junay brinda un servicio de calidad?
Atendiéndolos siempre con amabilidad, ofreciendo un producto innovador
donde le llame la atencion al consumidor para que de esta manera se sientan
satisfechos, cumpliendo con sus necesidades y asi poder llegar a mas
clientes.
10. ¢Considera que la calidad es un factor primordial para su Mype?
Claro que si, es importante, porque me brinda confianza que cada producto
que vendo es de buena calidad. Por ello reviso cada producto que compro
para poder ser ofrecido en mi negocio y asi sea un pilar para seguir
creciendo.
11.¢De qué manera la Mype le genera productividad?
El aumento de la productividad es uno de los objetivos mas importantes para
nuestra libreria, asimismo se ofrece un buen ambiente laboral, teniendo en
claro nuestros objetivos y metas hacia donde queremos llegar, para asi
obtener mayores ventas
12. ¢ Explique cada cuanto tiempo la Mype realiza un estudio de mercado? ¢,Por
que?
Lo realizo una vez por mes por que me permite obtener informacién, con la
finalidad es conocer en profundidad el nicho que se pretende conquistar,
como asi también su grado de rentabilidad en que este se encuentra.
VENTAS:
13. ¢ Por qué considera importante la atencién al cliente?
Porque es otro pilar muy importante para mi negocio, para que nuestro
cliente se sienta a confianza y sobre todo adquiera nuestro producto con mas
frecuencia, la amabilidad, el respeto y el carisma con lo que son atendidos
debe ser de la mejor manera siempre y cuando teniendo una comunicacion
efectiva para poder brindar informacién cerca de lo que esta ofreciendo.
14.¢Qué acciones realizarias para lograr que el cliente esté satisfecho por el

servicio brindado?



15.

16.

17.

18.

19.

Realizaria las siguientes acciones: gestionar adecuadamente las quejas y
reclamaciones de nuestros clientes, ofrecer un producto o servicio de alta
calidad, aportar valor afladido al producto o servicio, brindando informacion
precisa y clara acerca de lo que estd adquiriendo, ofreciendo precios
econoémicos.

¢, Como satisface las necesidades de sus clientes?

El pilar de toda satisfaccion de las necesidades del cliente es precisamente
saber qué es lo que opina de tu marca y del servicio que esté recibiendo, lo
gue incluye sus dudas y quejas. Toda esta informacién es la clave principal
para tomarla como base para nuevas mejoras.

Un aspecto esencial a la hora de satisfacer los deseos de los clientes es
simplemente ponerse en su lugar, indagar qué es lo que quieren, qué es lo
gue les preocupa y, por supuesto, cual es la mejor solucion que les puedes
brindar.

¢Por qué considera que es importante satisfacer las necesidades de sus
clientes?

La importancia de la satisfaccion del cliente radica en que nos ayuda a saber
la probabilidad de que un cliente realice una compra a futuro, ademas es

importante la publicidad boca en boca es mas efectiva que cualquier otro.

¢, Como solucionan los problemas que los clientes presentan en base a un
producto?

Con un buen trato hacia ellos, dandoles confianza y si en caso fuese
necesario de cambiarle aquel producto, se hace, para no perder aquel
cliente, recordando que ellos son muy importantes para nuestro negocio.

¢, Cuadles son las quejas que mas se repiten entre sus clientes?

En dias festivos o campafas escolares, se suele formar una fila de
consumidores para adquirir nuestros productos y la mayor queja de ellos es
no poder atenderlos de manera inmediata, otra queja es no poder contar con
dinero suficiente para aquellos que no pagan con sencillo, formando asi un
conflicto por la demora en caja.

¢,Con qué frecuencia se cierra una venta?



20.

21.

22.

23.

24.

25.

Las ventas en la libreria son frecuentes, ya que diariamente se acercan
personas a adquirir de nuestros productos.

¢ Qué técnicas emplea para dar por concluida una venta satisfactoria?
Empleamos las siguientes técnicas; crear un ambiente de confianza con los
posibles clientes para asi entenderlos y ofrecerles lo que necesitan, otra
técnica es que el vendedor tenga una actitud desafiante desde el primer
momento, demostrandole al cliente aspectos nuevos del producto o servicio

desde el inicio de la relacién. En este caso, el vendedor conoce tan bien las
necesidades del cliente, que va directo a la propuesta.

¢, Como realiza un seguimiento de venta a los clientes nuevos?

Le hago seguimiento, tomando en cuenta las sugerencias que nos brindan
los nuevos clientes y lo productos que estos adquieren, ya que de esta
manera va a permitir que vuelvan con mas frecuencia dando a entender que
cumplo con sus necesidades en venderle cada producto

¢Por qué considera necesario hacer un seguimiento y control a las
funciones que se realizan en la Mype?

Porque nos va a permitir trabajar de manera ordenada, evitando dafos en
los productos y reduciendo pérdidas, asimismo atendiendo a nuestros
clientes de manera rapida y efectiva.

¢Por qué cree que es importante realizar las ventas de manera personal?
Porque me va a permitir mostrarle la calidad del producto que se le esta
ofreciendo, transmitiendo esa confianza, amabilidad hacia mis clientes y
sobre todo conocer de cerca sus gustos y preferencias, también permite
tener una mejor experiencia de compra para los clientes. Sin duda,
la ventaja méas obvia de esta modalidad de ventas es que se pueden atender
las necesidades especificas de los clientes.

¢, Qué emociones le genera mantener un contacto directo con sus clientes?
La alegria, emocion, expresando empatia ofreciéndoles experiencias mas
memorables en el proceso de toma de decisiones, lo que genera confianza
y lealtad a largo plazo. cambiarle aquel humor que lleve al llegar comprar un
producto que se le acabo justo cuando estaba usandolo.

¢, Como se siente cuando realiza ventas telefénicas con clientes mayoristas

alejados al establecimiento?



26.

27.

28.

Pues emocionada ya que sé que mi negocio esta siendo reconociendo por
clientes mayoristas donde me va a permitir obtener mas ganancias y asi ir
creciendo poco a poco.
¢De qué manera realiza sus ventas telefénicas con sus clientes?
Con la amabilidad que siempre me he caracterizado hacia ellos, brindando
cada detalle de mis productos, empleando diferentes estrategias para
convencer que el cliente se quede con nuestro producto.
¢Por qué considera importante vender sus productos por medio de un
catalogo?
Es importante promover e impulsar mas publicidad de mi negocio por
catalogos, porque me permite llegar a méas clientes, para asi crecer como
Mype. A mayor publicidad tenemos posibilidad de poder seguir creciendo
como Mype.
¢, Qué ventajas a traido realizar ventas por catalogo?
Una de las ventajas es que facilita las tareas de recopilacién de informacion
de los productos, también nos permiten contar con una presentacion
detallada, mostrando precios. Estos son de gran utilidad, porque se
convierten en importantes medios publicitarios y de promocién para la venta

de los bienes y/o servicios que brindamos como Mype.

Muchas gracias por su participacion.



FORMATO DE GUIA DE ENTREVISTADE BENCHMARKING PARA
PROMOVER EL CRECIMIENTO DE LAS VENTAS EN LA LIBRERIA BAZAR
JUNAY, SECHURA 2022.

\Ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado gerente la entrevista se realiza en el marco de la investigacion
titulada; “Benchmarking para promover el crecimiento de las ventas en la libreria
bazar Junay, Sechura 2022”, siendo de vital consideracién su apoyo y valoracion

respecto a las alternativas seleccionadas. Se agradece su apoyo.

ASPECTOS GENERALES

1 ENTREVISTADORAS: 1 FECHA: 22/04/2023

Pazo Llenque Vanessa Viviana
Risco Anglade Erika Jackeline

1 ENTREVISTADO (A):

Propietaria de libreria Mapeyco

1 EMPRESA:

Libreria MAPEYCO

VARIABLE:

BENCHMARKING
1. ¢;De qué manera usted realiza la planificacibn de sus funciones en la

organizaciéon?

Las planifico de la siguiente manera; en mi tiempo libre organizo cada
producto de acuerdo a la clase en la que pertenece, realizando su respectiva
limpieza y verificando el estado en las que se encuentren para asi estar

segura de lo que le estoy ofreciendo a mis clientes.



¢Al finalizar cada periodo la Mype planifica las metas a llevarse en el
siguiente afo?

Si planifico metas, ya que me va a permitir tener una mejor organizacion en
mi empresa, estableciendo un negocio donde me facilite la adquisicién de
materiales y productos educativos, ahorrando dinero, tiempo y ser
facilitadores del éxito estudiantil ofreciendo productos de buena calidad,
innovando cada cierto tiempo.

¢, Cuando la Mype desea mejorar algunas falencias como recolecta datos?
Los recolecto de acuerdo a la actitud de mis clientes, con qué frecuencia
adquieren de mis productos, y aceptando siempre los comentarios ya sean
buenos o malos, los cuales permitan ayudarme a mejorar la calidad de
atencioén y asi seguir creciendo en mi libreria.

¢, Como analiza las situaciones que presenta la Mype?

Las analizo dependiendo de la situacién que se encuentre, ya que existen
diferentes factores que limitan el crecimiento de mi negocio, asumiendo
siempre con responsabilidad las dificultades presentadas.

¢, Con qué frecuencia realiza la Mype un andlisis situacional?

Los realizo una vez por mes, ya que me permite analizar el interior y exterior
de la Mype, recopilando datos pasados y presentes para asi poder elaborar
un plan para el futuro, avaluando el avance que ha tenido mi negocio en ese
tiempo,

¢ Qué acciones realiza para destacar de la competencia?

Realizo diferentes acciones, donde me permitan llegar a mas clientes. Por
ejemplo; disefiando una tienda virtual para ofrecer mis productos mediante
transmisiones en vivo, siempre y cuando dirigiendome al publico con buena
actitud, para lograr un impacto directo en los usuarios y conseguir hacer
marca en poco tiempo.

¢,Como la Mype realiza un seguimiento y control de las funciones que
realiza?

Las realizo analizando y utilizando informacion para supervisar el progreso
de la libreria con el objetivo de llegar a cumplir sus gustos de los clientes,
este proceso también permite inspeccionar el rendimiento de un de los

consumidores al adquirir de nuestro producto.



8.

10.

11.

12.

¢, Como la Mype monitorea y controla las funciones que realiza?
Se monitorea fijando y planificando nuestros objetivos, ya que es la base
principal para disefiar un plan estratégico y llevar a cabo la implementacion
de acuerdo a la calidad de nuestros productos para garantizar su buen
desempeiio.
¢,De qué manera la libreria Junay brinda un servicio de calidad?
Escuchando y brindando soluciones ante alguna queja que se pueda
presentar con algun cliente, conociendo sus necesidades, brindando
productos en la cual llamen la atencidén para asi poder diferenciarme de la
competencia, cumpliendo con las expectativas de mis consumidores.
¢ Considera que la calidad es un factor primordial para su Mype?
Claro que, si por dependiendo de la calidad el cliente llegara frecuentemente
por la adquisicién de productos a nuestra tienda, resultando favorable para
la implementacién de productos innovadores, y lograr un reconocimiento
dentro del mercado internacional.
¢,De qué manera la Mype le genera productividad?
Estimulando la colaboracion y comunicacién, sin duda alguna, la
colaboracion entre personas puede ser una fuente de innovacién y
crecimiento para nuestra Mype, otra manera de generar productividad es
establecer relaciones de confianza y responsabilidad, ya que resultan mas
eficientes. De este modo, este tipo de relaciones fomentan un mayor
compromiso y responsabilidad entre mis clientes.
¢ Explique cada cuanto tiempo la Mype realiza un estudio de mercado? ¢ Por
qué?
Lo realizo una vez por mes, porque me permite recolectar informacién de
aquellas empresas que desarrollan la misma actividad, ante ello se

comprueba si existe una necesidad insatisfecha de los clientes que

buscamos cubrir.

VENTAS:

13.

¢ Por qué considera importante la atencion al cliente?
es importante porque es una de las formas mas efectivas de conocer
la credibilidad de mi negocio, cuando los clientes buscan atencion, lo hacen

porque confian en mi libreria y creen que puedo ayudarlos ante cualquier



14.

15.

16.

17.

18.

situacion rapidamente. Por lo tanto, la excelencia en el servicio al
cliente significa estar preparado para responderles de la mejor manera
posible y estar presente de forma positiva brindando un excelente servicio.
¢ Qué acciones realizarias para lograr que el cliente esté satisfecho por el
servicio brindado?

Realizaria lo siguiente, brindando un buen trato hacia mis clientes,
ofreciendo productos de buena calidad donde me permitan llegar a cumplir
con las expectativas de cada uno de ellos, otra accion que realizaria es
reducir los tiempos de espera al momento de adquirir un producto, escuchar
a tus clientes satisfechos como insatisfechos es otra de las estrategias para
mejorar la satisfaccion del cliente.

¢, Como satisface las necesidades de sus clientes?

Existen diferentes claves donde me permiten satisfacer sus necesidades,
ofreciendo productos novedosos que se encuentren al alcance del bolsillo.
es fundamental para los consumidores tener la seguridad de que su compra
esta respaldada y que, en caso de cualquier desperfecto o problema con el
producto, puede solucionarse gracias a la garantia que ofrecemos, el
servicio esta en favor un trato amable y positivo que brinde soluciones
acertadas a los compradores.

¢Por qué considera que es importante satisfacer las necesidades de sus
clientes?

Es importante porque me permite brindar experiencias mas positivas, lo que
a su vez genera mayor lealtad con mi negocio. Los clientes no se van
precisamente por tus precios, en realidad lo hacen por la mala calidad de tu
servicio al cliente.

¢, Como solucionan los problemas que los clientes presentan en base a un
producto?

En primer lugar, saber escuchar al cliente respecto el problema que tiene,
mostrando empatia.

El cliente tiene la libertad de consultar a diario el progreso de nuestras
acciones, de esta forma, le permitimos que nos comunique sus dudas
cuando él desee.

¢, Cuales son las quejas que mas se repiten entre sus clientes?



Las quejas que mas frecuentan es que el servicio delivery tarda en llegar
hacia el consumidor y a veces no se cuenta con el dinero suficiente para
brindar el cambio, otro es que ciertos productos suelen agotarse de manera
rapida.

19.¢Con qué frecuencia se cierra una venta?

Una venta se cierra al momento de que nuestros clientes se acercan a
adquirir de nuestros productos, siempre y cuando no exista problema alguno.

20. ¢ Qué técnicas emplea para dar por concluida una venta satisfactoria?
Aplicar técnicas para una venta satisfactoria es fundamental para el éxito
financiero de nuestra Mype, ante ello realizamos las siguientes, brindando
un buen ambiente laboral para que sientan en confianza al momento de que
solicitan informacion acerca de la calidad del producto que esta adquiriendo

21.¢;Como realiza un seguimiento de venta a los clientes nuevos?

Hacer seguimiento de venta al cliente también se puede lograr de manera
efectiva si somos capaz de compartir con ellos ciertos consejos 0
experiencias de como llevar a cabo algunas cosas. Para nuestro cliente sera
muy positivo compartir alguna sugerencia sobre la manera de hacer algunas
cosas.

Uno de los factores claves para lograr una buena comunicacion con tus
clientes, es centrar tu atencion en la calidad del servicio que ofreces.
Asegurate de que tufuerza de ventas mantenga una comunicacion
adecuada en todas las plataformas en las que tu producto tiene presencia.

22. ¢Por qué considera necesario hacer un seguimiento y control a las
funciones que se realizan en la Mype?

Porque me va a permitir que mis productos estén en buen estado siempre,
y a la vez poder encontrarlos de manera facil, evitando pérdidas y teniendo
siempre un control ante mis ganancias.

23. ¢ Por qué cree que es importante realizar las ventas de manera personal?
Es importante porque me ayuda a proveer una mejor experiencia de compra
para los clientes. Sin duda, la ventaja mas obvia de esta modalidad
de ventas es que se pueden atender las necesidades especificas de los
clientes.

24. ¢ Qué emociones le genera mantener un contacto directo con sus clientes?


https://rockcontent.com/es/blog/servicio-al-cliente/
https://rockcontent.com/es/blog/fuerza-de-ventas/

25.

26.

27.

28.

Felicidad porque me transmite confianza para brindar informacion sobre los
productos, logrando la fidelizacién de nuestros clientes.

¢ Como se siente cuando realiza ventas telefénicas con clientes mayoristas
alejados al establecimiento?

Nerviosa porque no me siento segura si aquel producto que va adquirir va a
ser de su agrado, ya que si no lo es me va a limitar a seguir creciendo como
empresa

¢De qué manera realiza sus ventas telefénicas con sus clientes?

Teniendo comunicacion adecuada, convenciendo de que cada producto es
de buena calidad y a un buen precio, brindando cada detalle de lo que esta
adquiriendo

¢Por qué considera importante vender sus productos por medio de un
catalogo?

Es importante porque me permite hacer publicidad para llegar a mas clientes
tanto como nuevos y antiguos, brindando informacién precisa, detallando la
calidad del producto.

¢, Qué ventajas a traido realizar ventas por catalogo?

Una de las ventajas es que es accesible para todas las personas y se les
facilita ya que los clientes podran revisar con mas tranquilidad el catalogo y
escoger el producto que mas les haya gustado

Por otro lado, no es necesario contar con los productos en fisico

Y se realizan las compras a medida que los clientes adquieran el producto

Muchas gracias por su participacion.



FORMATO DE GUIA DE ENTREVISTA DE BENCHMARKING PARA
PROMOVER EL CRECIMIENTO DE LAS VENTAS EN LA LIBRERIA BAZAR
JUNAY, SECHURA 2022
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado gerente la entrevista se realiza en el marco de la investigacion
titulada; “Benchmarking para promover el crecimiento de las ventas en la libreria
bazar Junay, Sechura 2022”, siendo de vital consideracién su apoyo y valoracion

respecto a las alternativas seleccionadas. Se agradece su apoyo

ASPECTOS GENERALES

1 ENTREVISTADORAS: 1 FECHA: 22/04/2023

Pazo Llenque Vanessa Viviana
Risco Anglade Erika Jackeline

1 ENTREVISTADO (A):
Propietaria de libreria EFICENTER
1 EMPRESA:

Libreria EFICENTER

VARIABLE:

BENCHMARKING
1. ¢;De qué manera usted realiza la planificaciébn de sus funciones en la

organizaciéon?

Bien yo planifico mis funciones todos los fines de semana entre sabados y
domingo en donde establezco que durante los dias de semana de lunes a
viernes realizo las funciones de : limpieza que es diaria ,adquisicién de

productos de los proveedores los dias martes, verificacion del inventario los



dias jueves y los pedidos los dias viernes .Respecto a las ventas directas la
atencion es brindada diariamente mientras que las que se hacen con reserva
por llamada telefénica son los dias lunes y miércoles de esta manera
planifico para poder brindar lo necesario al cliente.

¢Al finalizar cada periodo la Mype planifica las metas a llevarse en el
siguiente afo?

Libreria Universal si planifica metas, al finalizar el afio basandose en las
ventas obtenidas en cada mes para poder ver las falencias y lograr
mejorarlas en el afio entrante.

¢,Cuando la Mype desea mejorar algunas falencias como recolecta datos?
Recolecto datos mediante pequefias preguntas a mis consumidores desde
como les fue con el uso de algun producto, o escucho sus recomendaciones
o reclamos respecto al producto que adquirieron.

¢, Como analiza las situaciones que presenta la Mype?

Libreria Universal analiza las diversas situaciones primero evaluando cual
es el tema que se quiere resolver, posteriormente a ello se determina si esta
situacion ya paso antes y si fuera el caso se toma como referencia para
mejorar ain mas y si no se evalla las posibles alternativas de solucion para
mejorar y no dejar que nuestra clientela se vea afectada.

¢Con qué frecuencia realiza la Mype un andlisis situacional?

Se realizan mensualmente, ya que me permite analizar como se encuentra
la Mype interior y posteriormente.

¢ Qué acciones realiza para destacar de la competencia?

Bien realizo diversas acciones, por ejemplo, promocionar los nuevos
productos o los que no tienen mucha salida por transmisiones en Facebook
o mediante rebajas en los precios.

¢,Como la Mype realiza un seguimiento y control de las funciones que
realiza?

Realizo un seguimiento tomando los dias en los que evalto el inventario
viendo que productos estan faltantes ademas controlo de que no excedan
mis gastos por pedir mucha mercaderia y asi poder obtener ganancias.

¢, Como la Mype monitorea y controla las funciones que realiza?



Se monitorea las funciones cuando hay dias que cuento con ayudante para
las ventas o la organizacion de los productos en los stands ahi me tomo el
tiempo para verificar cuan eficiente es la organizacion de los productos.
9. ¢De qué manera la libreria brinda un servicio de calidad?
Considero que mi libreria brinda un buen servicio atendiendo de forma
transparente a cada uno de sus clientes, teniendo en cuenta sus multiples
necesidades que estos presenten ademas siempre manteniendo la
disposicion para aclarar cualquier inquietud.
10. ¢ Considera que la calidad es un factor primordial para su Mype?
Claro que si considero que es importante porque es el primer aspecto que
evallan los clientes para acceder a comprar un producto.
11.¢De qué manera la Mype le genera productividad?
La libreria logra ser productiva vendiendo los productos en el tiempo
adecuado para no devaluar el precio.
12. ¢ Explique cada cuanto tiempo la Mype realiza un estudio de mercado? ¢,Por
qué?
Realizo un estudio mensualmente para conocer las necesidades de los
clientes y ademas para determinar a mi clientela nueva que busca adquirir
productos que la competencia no les brinda
VENTAS:
13. ¢ Por qué considera importante la atencién al cliente?
Considero que es importante porque el cliente es la pieza fundamental y la
razon de ser de la organizacion por ello es necesario brindarle una
significativa atencién para que este se sienta identificado y comprometido
porque atienden sus necesidades.
14.:Qué acciones realizarias para lograr que el cliente esté satisfecho por el
servicio brindado?
Lo que haria es brindar un buen trato a mis clientes, mantener una
comunicacion fluida mediante los medios posibles, compartir experiencias
Gnicas, y brindar precios accesibles.

15. ¢ Como satisface las necesidades de sus clientes?



16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Los clientes siempre resaltan que se sienten satisfechos porque les
brindamos soluciones inmediatas y porque nos caracterizamos por nuestra
amabilidad y positivismo.

¢Por qué considera que es importante satisfacer las necesidades de sus
clientes?

Es importante porque permite al cliente poder fidelizarlo y mantenerlo como
un cliente activo y comprometido.

¢, Como solucionan los problemas que los clientes presentan en base a un
producto?

Los problemas se solucionan siempre teniendo la capacidad de escuchar y
de ser empaticos para de esta manera resolver las multiples inquietudes y
hacer de ellas nuestras responsabilidades.

¢, Cuadles son las quejas que mas se repiten entre sus clientes?

Las quejas que mas frecuentan es el tiempo que se demoran en la atencion
a clientes con grandes cantidades de productos por despachar debido a que
estos son de zonas lejanas y no disponen de mucho tiempo como para
esperar su turno de atencion.

¢, Con qué frecuencia se cierra una venta?

Una venta se cierra al momento de que nuestros clientes se acercan a
adquirir de nuestros productos, siempre y cuando no exista problema alguno.
¢, Qué técnicas emplea para dar por concluida una venta satisfactoria?
Aplico dos técnicas principalmente la primera es atender a los clientes que
son mas lejanos a mi libreria y la segunda es brindandoles algun producto
de mas en agradecimiento de su compra.

¢, Como realiza un seguimiento de venta a los clientes nuevos?

Hacer seguimiento de venta al cliente también se puede lograr de manera
efectiva si somos capaz de compartir con ellos ciertos consejos o
experiencias de como llevar a cabo algunas cosas. Para nuestro cliente sera
muy positivo compartir alguna sugerencia sobre la manera de hacer algo.

¢, Por qué considera necesario hacer un seguimiento y control a las funciones

gue se realizan en la Mype?



23.
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25.

26.

27.

28.

Porque me va a permitir gue mis productos estén en buen estado siempre,
y a la vez poder encontrarlos de manera facil, evitando pérdidas y teniendo
siempre un control ante mis ganancias.

¢ Por qué cree que es importante realizar las ventas de manera personal?
Es importante porque me ayuda a proveer una mejor experiencia de compra
para los clientes. Sin duda, laventaja mas obvia de esta modalidad
de ventas es que se pueden atender las necesidades especificas de los
clientes.

¢, Qué emociones le genera mantener un contacto directo con sus clientes?
Felicidad porque me transmite confianza para brindar informacién sobre los
productos, logrando la fidelizacién de nuestros clientes.

¢, Como se siente cuando realiza ventas telefénicas con clientes mayoristas
alejados al establecimiento?

Nerviosa porque no me siento segura si aquel producto que va adquirir va a
ser de su agrado, ya que si no lo es me va a limitar a seguir creciendo como
empresa

¢, De qué manera realiza sus ventas telefénicas con sus clientes?

Teniendo comunicacion adecuada, convenciendo de que cada producto es
de buena calidad y a un buen precio, brindando cada detalle de lo que esta
adquiriendo

¢Por qué considera importante vender sus productos por medio de un
catalogo?

Es importante porque me permite hacer publicidad para llegar a mas clientes
tanto como nuevos y antiguos, brindando informacion precisa, detallando la
calidad del producto.

¢, Qué ventajas a traido realizar ventas por catalogo?

Una de las ventajas es que es accesible para todas las personas y se les
facilita ya que los clientes podran revisar con mas tranquilidad el catalogo y
escoger el producto que mas les haya gustado

Por otro lado, no es necesario contar con los productos en fisico

Y se realizan las compras a medida que los clientes adquieran el producto

Muchas gracias por su participacion.



FORMATO DE GUIA DE ENTREVISTA DE BENCHMARKING
PARA PROMOVER EL CRECIMIENTO DE LAS VENTAS EN LA
LIBRERIA BAZAR JUNAY, SECHURA 2022

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado gerente la entrevista se realiza en el marco de la investigacion
titulada; “Benchmarking para promover el crecimiento de las ventas en la libreria
bazar Junay, Sechura 2022”, siendo de vital consideracién su apoyo y valoracion

respecto a las alternativas seleccionadas. Se agradece su apoyo

ASPECTOS GENERALES

1 ENTREVISTADORAS: 1 FECHA: 22/04/2023

Pazo Llenque Vanessa Viviana
Risco Anglade Erika Jackeline

1 ENTREVISTADO (A): Propietario de la libreria ATENAS

1 EMPRESA:

Libreria ATENAS

VARIABLE:

BENCHMARKING
1. ¢De qué manera usted realiza la planificaciéon de sus funciones en la

organizacion?
Realizo la planificacion identificando que dias son los disponibles para poder
organizar la mercaderia, establecer precios y atender a los clientes que son
de zonas lejanas.

2. ¢Al finalizar cada periodo la Mype planifica las metas a llevarse en el

siguiente afio?



Si, planifico diferentes metas en que me permitan ayudar a poder mejorar
la calidad de servicio en mis productos para asi poder ofrecer a mis
consumidores, donde me permita diferenciarme de mi competencia,
asimismo llegar a lograr la fidelizacion de cada uno de ellos.

¢,Cuando la Mype desea mejorar algunas falencias como recolecta datos?
Recolecto datos por medio de las opiniones de mis clientes, realizando una
pequefia entrevista, analizando mis debilidades y aceptando las
sugerencias en que me ayuden a poder mejorar de manera eficiente en la
libreria.

¢, Como analiza las situaciones que presenta la Mype?

Los analizo a traves de los resultados obtenidos de los clientes encuestados

mostrando siempre buena actitud, teniendo una comunicacion asertiva para

poder sobrellevar cada situacion que esté presente, aceptando criticas

constructivas y destructivas de cada uno de ellos.

¢, Con qué frecuencia realiza la Mype un analisis situacional?
Los realizo una vez por mes para estar atenta a mis clientes, donde me
permitan tomar una decision para que de esta manera llegar a cumplir con
los gustos y preferencias de mis clientes.

¢ Qué acciones realiza para destacar de la competencia?
Ofreciendo productos de buena calidad, que sean econémicos, innovando,
programando ferias cada cierto tiempo para mostrar nuevos productos
novedosos y asi llegar a mas clientes, ya que una de las principales metas
es retener a los clientes y lograr que vuelvan a consultar por nuestros
servicios, también generando promociones de venta, para que nuestra
Mype se reconocida.

¢,Como la Mype realiza un seguimiento y control de las funciones que

realiza?

Los realizo mediante un andlisis de informacion de mis productos, sobre las

metas y objetivos propuestos.

¢, Como la Mype monitorea y controla las funciones que realiza?

Se monitorea revisando los productos que lleguen a su destino en buen

estado y asi analizar los resultados obtenidos en cada venta, dependiendo

del producto ofrecido



9. ¢De qué manera la libreria Junay brinda un servicio de calidad?
Atendiéndolos siempre con amabilidad, ofreciendo un producto innovador
donde le llame la atencion al consumidor para que de esta manera se sientan
satisfechos, cumpliendo con sus necesidades y asi poder llegar a mas
clientes.

10. ¢Considera que la calidad es un factor primordial para su Mype?

Claro que si, es importante, porque me brinda confianza que cada producto
que vendo es de buena calidad. Por ello reviso cada producto que compro
para poder ser ofrecido en mi negocio y asi sea un pilar para seguir
creciendo.

11.¢De qué manera la Mype le genera productividad?

El aumento de la productividad es uno de los objetivos mas importantes para
nuestra libreria, asimismo se ofrece un buen ambiente laboral, teniendo en
claro nuestros objetivos y metas hacia donde queremos llegar, para asi
obtener mayores ventas

12. ¢ Explique cada cuanto tiempo la Mype realiza un estudio de mercado? ¢,Por
que?

Lo realizo una vez por mes por que me permite obtener informacién, con la
finalidad es conocer en profundidad el nicho que se pretende conquistar,
como asi también su grado de rentabilidad en que este se encuentra.

VENTAS:

13. ¢ Por qué considera importante la atencién al cliente?

Porque es otro pilar muy importante para mi negocio, para que nuestro
cliente se sienta a confianza y sobre todo adquiera nuestro producto con mas
frecuencia, la amabilidad, el respeto y el carisma con lo que son atendidos
debe ser de la mejor manera siempre y cuando teniendo una comunicacion
efectiva para poder brindar informacién cerca de lo que esta ofreciendo.
14.¢Qué acciones realizarias para lograr que el cliente esté satisfecho por el
servicio brindado?
Realizaria las siguientes acciones: gestionar adecuadamente las quejas y
reclamaciones de nuestros clientes, ofrecer un producto o servicio de alta

calidad, aportar valor afladido al producto o servicio, brindando informacion
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16.
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20.

precisa y clara acerca de lo que esta adquiriendo, ofreciendo precios
econoémicos.

¢, Como satisface las necesidades de sus clientes?

El pilar de toda satisfaccion de las necesidades del cliente es precisamente
saber qué es lo que opina de tu marca y del servicio que estéa recibiendo, lo
gue incluye sus dudas y quejas. Toda esta informacién es la clave principal
para tomarla como base para nuevas mejoras.

Un aspecto esencial a la hora de satisfacer los deseos de los clientes es
simplemente ponerse en su lugar, indagar qué es lo que quieren, qué es lo
gue les preocupa y, por supuesto, cual es la mejor solucién que les puedes
brindar.

¢Por qué considera que es importante satisfacer las necesidades de sus
clientes?

La importancia de la satisfaccion del cliente radica en que nos ayuda a saber
la probabilidad de que un cliente realice una compra a futuro, ademas es
importante la publicidad boca en boca es mas efectiva que cualquier otro.
¢, Como solucionan los problemas que los clientes presentan en base a un
producto?

Con un buen trato hacia ellos, dandoles confianza y si en caso fuese
necesario de cambiarle aquel producto, se hace, para no perder aquel
cliente, recordando que ellos son muy importantes para nuestro negocio.

¢, Cuales son las quejas que mas se repiten entre sus clientes?

En dias festivos o campafias escolares, se suele formar una fila de
consumidores para adquirir nuestros productos y la mayor queja de ellos es
no poder atenderlos de manera inmediata, otra queja es no poder contar con
dinero suficiente para aquellos que no pagan con sencillo, formando asi un
conflicto por la demora en caja.

¢,Con qué frecuencia se cierra una venta?

Las ventas en la libreria son frecuentes, ya que diariamente se acercan
personas a adquirir de nuestros productos.

¢, Qué técnicas emplea para dar por concluida una venta satisfactoria?
Empleamos las siguientes técnicas; crear un ambiente de confianza con los

posibles clientes para asi entenderlos y ofrecerles lo que necesitan, otra
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técnica es que el vendedor tenga una actitud desafiante desde el primer
momento, demostrandole al cliente aspectos nuevos del producto o servicio

desde el inicio de la relacién. En este caso, el vendedor conoce tan bien las
necesidades del cliente, que va directo a la propuesta.

¢ Como realiza un seguimiento de venta a los clientes nuevos?

Le hago seguimiento, tomando en cuenta las sugerencias que nos brindan
los nuevos clientes y lo productos que estos adquieren, ya que de esta
manera va a permitir que vuelvan con mas frecuencia dando a entender que
cumplo con sus necesidades en venderle cada producto

¢Por qué considera necesario hacer un seguimiento y control a las
funciones que se realizan en la Mype?

Porque nos va a permitir trabajar de manera ordenada, evitando dafios en
los productos y reduciendo pérdidas, asimismo atendiendo a nuestros
clientes de manera rapida y efectiva.

¢ Por qué cree que es importante realizar las ventas de manera personal?
Porque me va a permitir mostrarle la calidad del producto que se le esta
ofreciendo, transmitiendo esa confianza, amabilidad hacia mis clientes y
sobre todo conocer de cerca sus gustos y preferencias, también permite
tener una mejor experiencia de compra para los clientes. Sin duda,
la ventaja mas obvia de esta modalidad de ventas es que se pueden atender
las necesidades especificas de los clientes.

¢ Qué emociones le genera mantener un contacto directo con sus clientes?
La alegria, emocion, expresando empatia ofreciéndoles experiencias mas
memorables en el proceso de toma de decisiones, lo que genera confianza
y lealtad a largo plazo. cambiarle aquel humor que lleve al llegar comprar un
producto que se le acabo justo cuando estaba usandolo.

¢, COmo se siente cuando realiza ventas telefonicas con clientes mayoristas
alejados al establecimiento?

Pues emocionada ya que sé que mi negocio esta siendo reconociendo por
clientes mayoristas donde me va a permitir obtener mas ganancias y asi ir
creciendo poco a poco.

¢, De qué manera realiza sus ventas telefénicas con sus clientes?



Con la amabilidad que siempre me he caracterizado hacia ellos, brindando
cada detalle de mis productos, empleando diferentes estrategias para
convencer que el cliente se quede con nuestro producto.
27.¢Por qué considera importante vender sus productos por medio de un
catalogo?
Es importante promover e impulsar mas publicidad de mi negocio por
catalogos, porque me permite llegar a méas clientes, para asi crecer como
Mype. A mayor publicidad tenemos posibilidad de poder seguir creciendo
como Mype.
28. ¢ Qué ventajas a traido realizar ventas por catalogo?
Una de las ventajas es que facilita las tareas de recopilacién de informacion
de los productos, también nos permiten contar con una presentacion
detallada, mostrando precios. Estos son de gran utilidad, porque se
convierten en importantes medios publicitarios y de promocién para la venta

de los bienes y/o servicios que brindamos como Mype.

Muchas gracias por su participacion



Matriz de operacionalizacion de variables

ANEXO 7

. DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DIMENSION
Segun Tarrefio (2019) sustenta que | Es una herramienta Planificacion
el benchmarking se utiliza como una | fundamental  que Andlisis
tecnica de ges’Fi()n gue ayuda a las | permite evaluar que Fases del Recoleccion de datos
empresas a wsuah;ar su entorno | tan competentes benchmarking —
interno  para mejorar aspectos | SOMos en el Accion
negativos que involucren el sistema | mercado, el cual se Seguimiento y control
productivo y a su vez visualizar lo | medira en funcion a Ordinal
BENCHMARKING | exterior para estudiar sus | las fases del Calidad
comportamientos frente al entorno | benchmarking y sus
que interactdan con el propdsito de | aspectos. Aspectos del Productividad
aprender, mejorar y crear ventaja benchmarking
competitiva. Tiempo
Segun, Castro (2019) expresa que | Es una herramienta Atencién al cliente
las ventas son aquellas acciones de | fundamental que Necesidades del
negociaciéon ejecutadas para | permite evaluar qué cliente
incentivar el consumo de bienes o | tan competentes Pasos del Solucién del
servicios a una poblaciéon que busca | somos en el proceso de problema
VENTAS satisfacer sus necesidades y crear | mercado, el cual se ventas. Cierre de venta Ordinal

expectativas.

medir4 en funcion a
los pasos del
proceso de ventas y
tipos de ventas.

Seguimiento de venta

Tipos de ventas

Venta personal

Venta telefénica

Venta por catalogo




Matriz de consistencia

TITULO

PROBLEMAS

OBJETIVOS

METODOLOGIA

Benchmarking
para promover el
crecimiento de las

ventas en la

libreria bazar
Junay, Sechura
2022

Problema general:

¢De qué manera el Benchmarking
promueve el crecimiento de las
ventas en la libreria bazar Junay,
Sechura 2022?

Problemas especificos:

P1. ¢(Como son las fases del
benchmarking en la libreria bazar
Junay, Sechura 20227

P2. ¢ En qué situacion se encuentran
los aspectos del benchmarking en la
libreria bazar Junay, Sechura 20227
P3. ¢Como son los pasos del
proceso de ventas en la libreria
bazar Junay, Sechura 20227

P4. ¢ Qué tipos de ventas existen en
la libreria bazar Junay, Sechura

20227

Objetivo general:

Determinar el uso del Benchmarking para promover
el crecimiento de las ventas en la libreria bazar
Junay, Sechura 2022.

Objetivos especificos:

O1. Describir las fases del benchmarking en la
libreria bazar Junay, Sechura 2022.

02. Especificar los aspectos del benchmarking en
la libreria bazar Junay, Sechura 2022.

O3. Evaluar los pasos del proceso de ventas en la
libreria bazar Junay, Sechura 2022.

O4. Determinar los tipos de ventas en la libreria

bazar Junay, Sechura 2022.

Tipo
Aplicada
Enfoque

mixto

Disefio
No experimental
Nivel
Descriptivo
Poblacién y muestra
350 clientes
La Mype en estudio

3 Mypes competidoras
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ANEXO 8

Evaluaciéon por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a clientes”.
La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Adrian Colomer Winter

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()
Area de formacion académica: Clinica ( ) Social ()

Educativa ( ) Organizacional ( x )
Areas de experiencia profesional: Marketing

Instituciéon donde labora:

Universidad cesar Vallejo

area:

Tiempo de experiencia profesional en el 2 a 4 afios ()

Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propdsito de la evaluacioén:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Validacién de cuestionario a clientes

Pazo Llenque Vanessa Viviana

Ambito de aplicacion:

Autoras: Erika Jackeline Risco Anglade
Procedencia: Sechura
Administracion: Propia
Tiempo de aplicacion: 10 - 15 min
Sechura

Significacion:

Escala: (5) Totalmente de acuerdo - (4) De acuerdo - (3)
Indeciso - (2) En desacuerdo - (1) Totalmente en desacuerdo.

4. Soporte tedrico

o.0.¢ INVESTIGA
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Escala/AREA Subescala

(dimensiones)

Definicion

Fases del
benchmarking
Benchmarking

Segun Tarrefio (2019) sustenta que el benchmarking se|
utiliza como una técnica de gestion que ayuda a las
empresas a visualizar su entorno interno para mejorar,
aspectos negativos que involucren el sistema productivo

Aspectos del
benchmarking

Y a su vez visualizar lo exterior para estudiar sus
comportamientos frente al entorno que interactian con el
propdsito de aprender, mejorar y crear ventaja
competitiva.

ventas

Pasos del proceso de

Segun Castro (2019) expresa que las ventas son
aquellas acciones de negociacion ejecutadas parad

Ventas Tipos de ventas

incentivar el consumo de bienes o0 servicios a una
poblacién que busca satisfacer sus necesidades y crear
expectativas.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario dirigido a los clientes de la libreria

Junay elaborado por Pazo Llenque Vanessa Viviana y Erika Jackeline Risco Anglade en el

afio 2023.De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
EFLAEL[:?D se El item 'r.equi.ere bastantes modificaciones o
comprende 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de las

facilmente, es
d&g; su sintactica

palabras de acuerdo con su significado o por
laordenacion de estas.

y semantica )
3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica

sonadecuadas. dealgunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
- Alto nive adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién l6gica con la
(nocumple con el criterio) dimensién.
COHERENCIA . . . . . . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacidn tangencial /lejana
relacion logica deacuerdo) conla dimension.
conla El item tiene una relacién moderada con la

dimension o | 3. Acuerdo (moderado nivel)

dimension que se esta midiendo.

indicador que

nivel)

estamidiendo. | 4. Totalmente de Acuerdo (alto

El item se encuentra esta relacionado con
ladimension que esta midiendo.

RELEVANCIA | 1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
veaafectada la medicién de la dimension.

El item es
esencialo

. 2. Bajo Nivel
importante, es

El item tiene alguna relevancia, pero otro
itempuede estar incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser 3
incluido.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente.

oeoo INVESTIGA
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1. No cumple

con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario para clientes
e Primera dimensién: Fases del benchmarking
e Objetivos de la Dimension: Medir las fases del benchmarking

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion
es/

Recomendaci
ones

Planificacion

Usted considera que la libreria
Junay planifica las acciones a
realizar para conocer y superar a
sus competidores

Analisis

Usted considera necesario que la
Mype analice a la competencia para
mejorar el servicio de atencién que
se le brinda.

datos

Recoleccion de

La Mype recolecta datos mediante
encuestas para mejorar su calidad
frente a la competencia.

Accion

Pone en practica actividades para
mejorar su proceso de ventay
atencion al cliente.

Considera que la Mype integra
nuevos productos para atraer a mas
clientes

Seguimiento

Usted considera que la libreria
Junay mantiene un control y
seguimiento de la calidad de sus
actividades para mejorar las ventas.

e Segunda dimension: Aspectos del benchmarking
e Objetivos de la Dimension: Medir los aspectos del benchmarking

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion
es/
Recomendaci
ones

Calidad

Usted considera que la libreria Junay
le garantiza la calidad de los
productos que ofrece al publico.

Productividad

Usted considera que la libreria Junay
destaca por sus mayores ventas de la
competencia.

Tiempo

Se utiliza un tiempo adecuado para
llevar a cabo las actividades en la
Mype.

La Mype utiliza un tiempo adecuado
para atender las necesidades de sus
clientes.
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario

Tercera dimension: Pasos del proceso de ventas
Objetivos de la Dimension: Medir los pasos del proceso de ventas

Observacion

Indicadores item Claridad [Coherencia|Relevancia o/
Recomendaci
ones

Atencion al [El colaborador escucha y resuelve 4 4 4

cliente sus dudas al momento de adquirir un
producto.
Se siente satisfecho con la atencién 4 4 4
que le brindan los colaboradores de
la Mype.

Necesidades [El personal estd apto para atender| 4 4 4

del cliente |sus necesidades en cuanto desee
adquirir un producto.
Solucion del |El personal de atencién al publico 4 4 4
problema |demuestra empatia para la solucién
de problemas y dudas al momento
de adquirir su producto.
Cierre de venta|Usted considera que libreria Junay 4 4 4
culmina sus ventas atendiendo
satisfactoriamente a los
requerimientos de sus clientes.
Seguimiento delLos colaboradores de libreria Junay| 4 4 4
venta se preocupan por conocer el nivel de
satisfaccion de sus clientes después
de haber adquirido sus productos.
Dimensiones del instrumento: Cuestionario
) Cuarta dimensién: Tipos de ventas
) Objetivos de la Dimension: Medir los tipos de ventas
. . . . . |Observacion

Indicadores Item Claridad [Coherencia|Relevancia o/
Recomendaci
ones

Venta personal [El personal dispone de sus 4 4 4
habilidades blandas para atender de
sus necesidades en las
instalaciones de la Mype.
Venta Considera importante que la libreria 4 4 4
telefonica  [Junay venda por via telefénica.
Es oportuna la atencién via 4 4 4
telefonica brindada por la Mype.
Venta por |Las ventas por catdlogo captan su 4 4 4
catalogo [atencion.
Encuentra lo necesario en los 4 4 4
catalogos brindados por la Mype.
oo INVESTIGA
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.%X_ e M. Adian Colvmer Wit
RES. UNIC. DE COLEC. R* 2488!
Firmadel evaluador

DNI:000969101

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al
namero de expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio
depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993),
Granty Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta
20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable de
la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item
éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al.
(2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Evaluaciéon por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a
clientes”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

4. Datos generales del juez

Nombre del juez: Carlos Antonio Angulo Corcuera

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Area de formacion académica: Clinica ( ) Social ()
Educativa ( ) Organizacional ( x)

Areas de experiencia profesional: Marketing

Institucién donde labora: . . :
Universidad cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en el 2adafios ()

area: Mas de 5 afios (X )

Experiencia en Investigacién Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica:(si corresponde) Titulo del estudio realizado.

5. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

6. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Validacién de cuestionario a clientes
. Pazo Llenque Vanessa Viviana
A : ! _ _
utoras Erika Jackeline Risco Anglade
Procedencia: Sechura
Administracion: Propia
Tiempo de aplicacion: 10 - 15 min
Ambito de aplicacion: Sechura
Significacion: Escala: (5) Totalmente de acuerdo - (4) De acuerdo - (3)
Indeciso - (2) En desacuerdo - (1) Totalmente en desacuerdo.

6. Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
Fases del Segun Tarrefio (2019) sustenta que el benchmarking se
benchmarking utiliza como una técnica de gestibn que ayuda a las

empresas a visualizar su entorno interno para mejorar|

o.0.¢ INVESTIGA
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Benchmarking

Aspectos del
benchmarking

aspectos negativos que involucren el sistema productivo
Yy a su vez visualizar lo exterior para estudiar sus
comportamientos frente al entorno que interactian con el
propésito de aprender,
competitiva.

mejorar y crear ventaja

Ventas

Pasos del proceso de
ventas

Tipos de ventas

Segun Castro (2019) expresa que las ventas son
aquellas acciones de negociacion ejecutadas para
incentivar el consumo de bienes o servicios a una
poblacién que busca satisfacer sus necesidades y crear
expectativas.

7. Presentacidn de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario dirigido a los clientes de la libreria Junay

elaborado por Pazo Llenque Vanessa Viviana y Erika Jackeline Risco Anglade en el afio

2023.De acuerdo con los

siguientes indicadores califigue cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD . . .
El item  se El item requiere bastantes modificaciones o
comprende 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en (_al_ uso de las
Py palabras de acuerdo con su significado o por
facilmente, es >
decir su laordenacion de estas.
sintactica y 3. Moderado nivel Se requiere una modificaciéon muy especifica
semantica son | °- Moderado nive dealgunos de los términos del item.
adecuadas. , ) . i )
Ito nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nive adecuada.
1. totalImente en desacuerdo El item no tiene relacion lo6gica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . . . . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana
relacion  16gica deacuerdo) conla dimension.
con la 3. Acuerd derado nivel El item tiene una relacion moderada con la
dimensién o | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
indicador que

estamidiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
ladimension que esta midiendo.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
veaafectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
itempuede estar incluyendo lo que mide éste.

RELEVANCIA
El item es
esencial o]
importante, es
decir debe ser
incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi
como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

oeoo INVESTIGA
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4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario para clientes
e Primeradimensién: Fases del benchmarking
e Objetivos de la Dimensién: Medir las fases del benchmarking

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion
es/

Recomendaci
ones

Planificacion

Usted considera que la libreria
Junay planifica las acciones a
realizar para conocer y superar a
sus competidores

Analisis

Usted considera necesario que la
Mype analice a la competencia para
mejorar el servicio de atencién que
se le brinda.

datos

Recoleccion de [La Mype recolecta datos mediante

encuestas para mejorar su calidad
frente a la competencia.

Accion

Pone en préactica actividades para
mejorar su proceso de venta 'y
atencion al cliente.

Considera que la Mype integra
nuevos productos para atraer a mas
clientes

Seguimiento

Usted considera que la libreria
Junay mantiene un control y
seguimiento de la calidad de sus
actividades para mejorar las ventas.

e Segunda dimensién: Aspectos del benchmarking
e Objetivos de la Dimensién: Medir los aspectos del benchmarking

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion
es/
Recomendaci
ones

Calidad

Usted considera que la libreria Junay
le garantiza la calidad de los
productos que ofrece al publico.

Productividad

Usted considera que la libreria Junay
destaca por sus mayores ventas de la
competencia.

Tiempo

Se utiliza un tiempo adecuado para
llevar a cabo las actividades en la
Mype.

La Mype utiliza un tiempo adecuado
para atender las necesidades de sus

clientes.

Dimensiones del instrumento: Cuestionario

e Terceradimensién: Pasos del proceso de ventas
e Objetivos de la Dimension: Medir los pasos del proceso de ventas
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Observacion

Indicadores item Claridad [Coherencia|Relevancia s/
Recomendaci
ones

Atencién al |El colaborador escucha y resuelve 4 4 4

cliente sus dudas al momento de adquirir un
producto.
Se siente satisfecho con la atencién 4 4 4
que le brindan los colaboradores de
la Mype.

Necesidades [El personal estd apto para atender, 4 4 4

del cliente |sus necesidades en cuanto desee
adquirir un producto.
Solucion del |El personal de atencién al publico 4 4 4
problema |demuestra empatia para la solucién
de problemas y dudas al momento
de adquirir su producto.
Cierre de venta|Usted considera que libreria Junay| 4 4 4
culmina sus ventas atendiendo
satisfactoriamente a los
requerimientos de sus clientes.
Seguimiento delLos colaboradores de libreria Junay 4 4 4
venta se preocupan por conocer el nivel de
satisfaccion de sus clientes después
de haber adquirido sus productos.
Dimensiones del instrumento: Cuestionario
) Cuarta dimensién: Tipos de ventas
) Objetivos de la Dimensién: Medir los tipos de ventas
. . . . . |Observacion

Indicadores Item Claridad [Coherencia|Relevancia o/
Recomendaci
ones

Venta personal|El personal dispone de sus 4 4 4
habilidades blandas para atender de
sus necesidades en las
instalaciones de la Mype.
Venta Considera importante que la libreria 4 4 4
telefénica  [Junay venda por via telefénica.
Es oportuna la atencién via 4 4 4
telefonica brindada por la Mype.
Venta por [Las ventas por catalogo captan su 4 4 4
catalogo [atencion.
Encuentra lo necesario en los 4 4 4
catalogos brindados por la Mype.
oo INVESTIGA
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NEDRS T

Firma de evaluador
DNI: 06437510

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al
ndamero de expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un
juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf
(1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango
de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la
validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995,
citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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Evaluacion por juicio de expertos
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Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a

clientes”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los

resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

psicol6gico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Ericka Julissa Suysuy Chambergo

Grado profesional:

Maestria ( ) Doctor (x)

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa ( ) Organizacional ( x)

Areas de experiencia profesional:

Marketing

Institucién donde labora:

Universidad cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en el
area:

2 a 4 afios ()
Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Validacién de cuestionario a clientes

Autoras:

Pazo Llenque Vanessa Viviana
Erika Jackeline Risco Anglade

Procedencia:

Ambito de aplicacion:

Sechura
Administracion: Propia
Tiempo de aplicacion: 10 - 15 min
Sechura

Significacion:

Escala: (5) Totalmente de acuerdo - (4) De acuerdo - (3)
Indeciso - (2) En desacuerdo - (1) Totalmente en desacuerdo.

4. Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala

(dimensiones)

Definicién

INVESTIGA
UCV
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Fases del
benchmarking

Segun Tarrefio (2019) sustenta que el benchmarking se
utiliza como una técnica de gestion que ayuda a las
empresas a visualizar su entorno interno para mejorar,

Benchmarking

Aspectos del
benchmarking

aspectos negativos que involucren el sistema productivo
y a su vez visualizar lo exterior para estudiar sus
comportamientos frente al entorno que interactian con el
propdsito de aprender, mejorar y crear ventaja
competitiva.

Pasos del proceso de

ventas

Segun Castro (2019) expresa que las ventas son
aquellas acciones de negociacion ejecutadas para

Ventas

Tipos de ventas

incentivar el consumo de bienes 0 servicios a una
poblacién que busca satisfacer sus necesidades y crear

expectativas.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario dirigido a los clientes de la

libreria Junay elaborado por Pazo Llenque Vanessa Viviana y Erika Jackeline

Risco Anglade en el afio 2023.De acuerdo con los siguientes indicadores califique

cada uno de los items segln corresponda.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi
como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario para clientes

e Primera dimensién: Fases del benchmarking
e Objetivos de la Dimension: Medir las fases del benchmarking

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacione
s/

Recomendacio
nes

Planificacion

Usted considera que la libreria Junay|
planifica las acciones a realizar para
conocer 'y superar a  Sus
competidores.

Analisis

Usted considera necesario que lal
Mype analice a la competencia paral
mejorar el servicio de atencién que
se le brinda.

Recoleccion de
datos

La Mype recolecta datos mediante
encuestas para mejorar su calidad
frente a la competencia.

IAccion

Pone en préactica actividades para
mejorar su proceso de venta y
atencion al cliente.

Considera que la Mype integra
nuevos productos para atraer a mas

clientes

oeoo INVESTIGA
Ucv
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Seguimiento

Usted considera que la libreria Junay
mantiene un control y seguimiento
de la calidad de sus actividades para|

mejorar las ventas.

Segunda dimension: Aspectos del benchmarking
Objetivos de la Dimension: Medir los aspectos del benchmarking

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Calidad

Usted considera que la libreria Junay,
le garantiza la calidad de los productos
que ofrece al publico.

Productividad

Usted considera que la libreria Junay
destaca por sus mayores ventas de la
competencia.

Tiempo

Se utiliza un tiempo adecuado para
llevar a cabo las actividades en la
Mype.

La Mype utiliza un tiempo adecuado|
para atender las necesidades de sus|

clientes.

Dimensiones del instrumento: Cuestionario

e Terceradimension: Pasos del proceso de ventas
e  Objetivos de la Dimensién: Medir los pasos del proceso de ventas

. . . . . _|Observaciones/
Indicadores Item Claridad [Coherencia|Relevancia
Recomendaciones
Atencion al  |El colaborador escucha y resuelve 4 4 4
cliente sus dudas al momento de adquirir un
producto.
Se siente satisfecho con la atencion 4 4 4
que le brindan los colaboradores de
la Mype.
Necesidades del [El personal esta apto para atender 4 4 4
cliente sus necesidades en cuanto desee
adquirir un producto.
Solucion del |El personal de atencién al publico 4 4 4
problema demuestra empatia para la solucion
de problemas y dudas al momento
de adquirir su producto.
Cierre de venta |Usted considera que libreria Junay 4 4 4
culmina sus ventas atendiendo
satisfactoriamente a los
requerimientos de sus clientes.
Seguimiento de |Los colaboradores de libreria Junay 4 4 4
venta se preocupan por conocer el nivel de
satisfaccion de sus clientes después
de haber adquirido sus productos.

Dimensiones del instrumento: Cuestionario
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. Cuarta dimension: Tipos de ventas
o Objetivos de la Dimension: Medir los tipos de ventas
. . . . . |Observaciones/
Indicadores Item Claridad [Coherencia|Relevancia
Recomendaciones
Venta personal [El personal dispone de sus 4 4 4
habilidades blandas para atender de
sus necesidades en las instalaciones
de la Mype.
Venta telefénica |Considera importante que la libreria 4 4 4
Junay venda por via telefénica.
Es oportuna la atencion via] 4 4 4
telefonica brindada por la Mype.
Venta por catdlogo|Las ventas por catalogo captan su 4 4 4
atencion.
Encuentra lo necesario en los 4 4 4
catalogos brindados por la Mype.

; > P A ¢
SR I T

mmlmﬁd-:v

REGUC 13374 -

Firma de evaluador
DNI: 45361468

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero

de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del

nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis

(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos,

Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de

contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos

instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser

incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).Ver :

https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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ANEXO 9

AREA DE

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO FORMATO DE REGISTRO DE
INVESTIGACION

CONFIABILIDAD DE
INSTRUMENTO

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE: Risco Anglade, Erika Jackeline
Pazo Llenque, Vanessa Viviana

1.2. TITULODE PROYECTO DE Benchmarking para  promover el
INVESTIGACION: crecimiento de las ventas en la libreria
bazar Junay, Sechura 2022

1.3. ESCUELA PROFESIONAL: Administracion

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO: Cuestionario para medir las variables:
Benchmarking y ventas

1.5. COEFICIENTE DE

CONFIABILIDAD EMPLEADO: KR-20 kuder Richardson ()

Alfa de Cronbach. (x)
1.6. FECHA DE APLICACION: 28/04/2023
1.7. MUESTRA APLICADA: 35 clientes
II. CONFIABILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD 0.930

ALCANZADO:

[ll. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados,
eliminados, etc.)

Se realiz6 la prueba piloto a 35 que representa la el 10% del total de la muestra.

- - . ™ ‘
L - \ B Corlos
i 2
—~ Qi errss —

Estudiante: Erika Jackeline Risco Anglade Estudiante: Pazo Llenque Vanessa Viviana Docente : Dr. Carlos Martin Casariego Neyra
DNI 170382139 DNI 1 75072206
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Evidencias de la aplicacion del cuestionario

- Entrevista a la gerente de “Libreria Bazar Junay”

- Entrevista a la gerente de “Libreria Mapeyco”




- Entrevista a la gerente de “Libreria Atenas ”




ANEXO 11

Evidencias de la aplicacion de cuestionario online

. e] 3 15 A

= Sefior Carlos
Senor Fernando s en lin

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL CLIENTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO PIRIGIDO AL CLIENTE

Ya le respondi senorita
Mucheas gracias sefior Carlos

, = = No se preocupe para eso estamos
Le envio el link serior

Valeee

D egor

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

2 2

DIRIGIDO AL ,
CLIENTE D

Se ha registrado tu respuesta

172
CUESTIONARIO ' El §= B
F G
<3 Ncll BV B3
Espaiol (US)

Google Formularios

752 O O - B N§ = . 79%

(—‘ Sr: Juan P [ ] Ra :

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL CLIENTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACI...

docs.google.com

“',-‘x https://forms.gle
{ /F1Le8WxQQBUOUEDBG7 .55 p m. &

| Sr: buenas noches le envio el link para

que me pueda apoyar respondiendo el
L cuestionario 7:33 p.m. &
- e 4

ES] Ta
Sr: buenas noches le envio el link para que me
pueda apoyar respondiendo el cuestionario

Buenas noches sefiorita 784 pum:

‘I' UNIVERDIUAL LESAN VALLEJIU

Cuestionario dirigido
al Cliente
Muchas gracias por su apoyo

1 Enviar otra respuesta

Google Formularios

L3 i 3 i

@ Mensaje




ANEXO 12
PROPUESTA
Titulo: Estrategias de benchmarking en la libreria bazar Junay.
Introduccioén:

Las Mypes del sector comercial cada vez brindan un mejor desarrollo
econdémico puesto a que dia a dia se presentan diferentes limitaciones, como es la
alta demanda que existe en la localidad, actualmente en la libreria bazar Junay se
ve obligada a desarrollar diferentes estrategias de benchmarking para llegar a mas
clientes, debido a que existen otras Mypes dedicadas al mismo rubro y que consigo
trae la competencia, por otro lado se encuentra la falta de innovacion en los
productos para cumplir con los gustos y preferencia de los clientes, ofreciendo
productos de buena calidad, asimismo, el benchmarking permite que las Mypes
brinden un mejor servicio hacia sus clientes, para que asi lleguen con mas
frecuencia a adquirir de los productos, esto va a permitir a que la Mype resalte de
su competencia logrando una mejor participacién en el mercado laboral.

En tanto el escenario que presenta la libreria Junay es incierto porque pese
a que tiene una gran acogida en el mercado, por brindar productos que cubren las
necesidades de los clientes, aun asi presenta factores que la hacen deficiente,
aqui se involucra el descuido en planificacién y el tiempo otorgado a las actividades
que deben realizarse, con ello también radica la falta de interés por querer conocer,
las conductas de compras que tienen los clientes frente a los productos que se
ofrecen, ello conlleva a que los consumidores que frecuenten a saciar sus
necesidades en Junay se abstengan y opten por elegir otro establecimiento
competente quienes les brinden las comodidades apropiadas que ellos consideren.

En razdn a ello se ha considerado necesario disefiar estrategias las cuales
se realizaran de forma trimestral iniciando desde el mes de enero del afio 2024
hasta culminar en diciembre del mismo, esto debido a que la Mype debera contar
con un respaldo financiero y econdmico que avale dichos gastos y ademas por que
las actividades a realizar comprenden de tiempos adecuados para que se cumplan
con eficiencia y eficacia, de esta manera libreria Junay mejorara dichos aspectos
con la finalidad de captar la mirada de los clientes hacia el establecimiento
estudiado y asi esta pueda generar una ventaja competitiva en el rubro que se

desempeinia.



Descripcidn organizacional

Libreria Bazar Junay, es una Mype comercializadora que se encuentra
ubicada en la calle Atahualpa 801 perteneciente a la provincia de Sechura, con
aproximadamente 10 afios de trayectoria dedicado al sector de ventas de articulos
de oficina y estudiantil, la Mype ha sido reconocida pese a la existencia de negocios
competentes, debido a ello se ha visto obligada a implementar diferentes
estrategias para atraer a mas clientes siendo este un factor primordial para
aumentar las ventas, por otro lado se cuenta con la amabilidad de atencion que la
propietaria la Sra. Columba y al buen servicio de los colaboradores brinda a sus
clientes escuchando y resolviendo sus dudas acerca del producto que estan
adquiriendo, ofreciéndoles productos de buena calidad a un precio accesible
cumpliendo con los gustos y preferencias de cada cliente.

Vision:

Para el 2025, ser una libreria lider a nivel nacional en la venta y distribucion
de nuestros productos reconocida por la calidad y precios accesibles de nuestros
servicios y la contribucion a la poblacion educativa.

Mision:

Satisfacer integramente las necesidades de nuestros clientes, ofreciendo
productos de calidad e innovando constantemente, cumpliendo con las
necesidades de la poblacién educativa con una amplia gama de productos para
garantizar el aprendizaje en el publico en general.

Objetivos
Objetivo general:

Desarrollar estrategias de Benchmarking en la libreria bazar Junay.
Objetivos especificos:

a. Conocer mejor a la competencia de la libreria bazar Junay.

b. Mejorar los procesos al compararlos con los lideres de la competencia

de libreria bazar Junay.

c. Analizar las deficiencias de la competencia de la libreria bazar Junay.

d. Incrementar la competitividad de libreria bazar Junay.



Justificacion

La realizacion de la propuesta se basa crear estrategias de benchmarking
en la libreria bazar Junay. Lo cual esté relacionada con aquellas razones que
permiten demostrar las mejores estrategias aplicadas en la Mype estudiada,
teniendo como referencia empresas lideres por brindar buen servicio, calidad en
productos, buen manejo en los procesos organizacionales, etc. Lo que a su vez su
aplicacion de esta herramienta permitira mejorar distintos aspectos que eran
deficientes en la libreria, y asi poder lograr mejorar la competitividad en el sector
gue se ubica Junay.

Otra de las razones por la cual se justifica socialmente esta propuesta es
porque ayudard a mejorar a Junay los procesos para distribuir actividades internas
y externas de la misma las cuales se llevaran a cabo en el afio 2024 de forma
trimestral ya que cada estrategia esta relacionada sucesivamente, ademas se
necesita de un respaldo econémico del afio presente para que la ejecucion sea
frutifera, ello permitira que la Mype destaque de competencia en la que se
encuentra ya que todas las Mypes en este rubro estan expuestas a los grandes
riesgos de ser remplazadas por la competencia entrante o las ya constituidas en el

mercado.



Analisis FODA

Se formularon estrategias de mejora mediante el analisis de factores internos

y externos identificados previamente en la libreria bazar Junay. A continuacion, se

detallaron:

FORTALEZAS

DEBILIDADES

(F1) Cartera de clientes
activa.

(F2)
personalizada.

Atencion

(F3) Buena calidad de los
productos.

(D1) Conocimientos empiricos
para desarrollar actividades.
(D2) de
tardios en los productos.

(D3) Falta de un estudio de

Tiempos entrega

analisis situacional frecuente.

OPORTUNIDADES

FO

DO

(O1) Pdublico
cerca.
(02) de

tendencias para el estilo

objetivo

Ingreso

de ventas.
(03) Alianzas estratégicas
con librerias reconocidas

en el Pais.

Utilizar al publico objetivo

como estudio para conocer

gue productos y servicios

les brinda la competencia.
(01, F2, F3)

Crear vinculos con librerias

reconocidas para conocer
como realizan sus procesos
internos y externos para llegar
al cliente.

(D1, D2, O3)

AMENAZAS

FA

DA

(A1) Ingreso de nuevos
competidores en el rubro.
(A2) Aprovechamiento. de
la competencia por déficit
en atencion.

(A3)

tendencia del consumidor.

Cambios en la

Estudiar Si los

competidores directos
aplican estrategias para
captar la atencion de los
clientes recurrentes a
Junay.

(F1, F3, Al)

Disefiar formas de ejecutar los
procesos para ajustarnos a las

necesidades del cliente.

(D1, A2, A3)




Estrategia FO: Utilizar al publico objetivo como estudio para conocer que
productos y servicios les brinda la competencia.
a. Descripcion
El realizar un estudio a la competencia para conocer su
comportamiento en base al servicio de atencion que ofrece y los productos
gue brinda, se realizara con ayuda de un analista de mercado quien ayudara
en el proceso de recoleccion de datos mediante encuestas de los clientes
que frecuentan a Junay, ya que este estudio permitira que la Mype conozca
cuales son las estrategias de importancia aplicadas por la competencia.
b. Metas
- Lograr conocer en un 80% a la competencia.
- Lograr estudiar en un 90% los productos y servicios que brinda la
competencia.
c. Técticas
- Generar afluencia en el mercado.
- Promover la competitividad.
- Fomentar interés de consumo en los clientes
d. Programa estratégico
La implementacion de la estrategia, Utilizar al puablico objetivo como
estudio para conocer que productos y servicios les brinda la competencia, se
llevara a cabo en el primer periodo trimestral de enero a marzo de manera
gue las actividades sean realizadas oportunamente, ello se realizara por la
propietaria en acompafamiento de un personal capacitado, encargado de
brindar los conocimientos necesarios para mejorar frente a la competencia.

e. Cronograma de actividades

Enero Febrero Marzo
Actividades

12 |3 (4|1 (2|3 |4]1 |2 |3 |4

-Encuestar a los clientes sobre
los productos que le ofrece la
competencia.

-Tabular los datos recopilados
de la competencia.

-Analizar los datos recopilados
de la competencia.




-Sel

productos para ofrecer a los

eccionar los  mejores

clientes.
f. Costos

Cad. Detalle Med. Cant. C.U C.T

11 Materiales S/, 19.00
111 Hojas de trabajo MILL. S/, 19.00 S/.  19.00
1.1.2 Lapiceros DOC. 4 S/. - S/. -
1.1.3 Laptop UND. S/. - S/. -
1.2. Servicios S/. 415.00
1.2.1 Transporte GLB. 2 S/. 200.00 S/. 400.00
1.2.2 Asesor Ses. 3 S/. - Sl. -
1.2.3 Fichas de apoyo MILL. 1 S/. 15.00 S/. 15.00
Costo de la estrategia S/. 434.00

g. Viabilidad

Junay, cuenta con los medios necesarios para la disposicion de

recursos financieros, econémicos y fisicos, para poder dar inicio a la

ejecucion de la estrategia, Utilizar al publico objetivo como estudio para

conocer que productos y servicios les brinda la competencia, el cual tiene un

costo total de S/. 434.00 debido que se hard uso de ciertos materiales y

servicios para su ejecucion. Siendo la intencion del presente lograr recocer

gue estrategias aplica la competencia en base a los productos y servicios

que ofrece.

h. Mecanismos de control
Nivel de productividad.
Nivel de competitividad.

Nivel de eficiencia.



Estrategia DO: Crear vinculos con librerias reconocidas para conocer como
realizan sus procesos internos y externos para llegar al cliente.
a. Descripcion
Para la creacion de vinculos con librerias reconocidas en el Peru es
necesario poner en practica una comunicacion fluida con los mismos
integrantes de la Mype constituyendo asi una practica de como se realizara
el conversatorio, ademas se practicard un pequefo estudio mediante la web
para conocer un poco de los procesos que realiza para que sienta que es
admirada por Junay
b. Metas
- Lograr un 80% de comunicacion afectiva con las librerias lideres.
- Lograr conocer en un 60% los procesos de la libreria lider para
conocer al cliente.
c. Técticas
- Emplear una ilacién en la comunicacion con la empresa lider.
- Generar estrategias innovadoras.
d. Programa estratégico
La implementacién de la estrategia: Crear vinculos con librerias
reconocidas para conocer cOmo realizan sus procesos internos y externos
para llegar al cliente, se realizara en el segundo trimestre del afio 2024 entre
los meses de abril y junio, la cual estara a cargo de la gerenta de la libreria
bazar Junay y los colaboradores quienes haran uso de sus habilidades
blandas para entablar una comunicacién con las librerias lideres y poder
adquirir conocimientos sobre el desarrollo de sus procesos que ejecutan en
Su organizacion y de esta manera acoplarlos en Junay.

e. Cronograma de actividades

Abril Mayo Junio
Actividades

1 /2|3 |4 1|2 |3 |41 |2 |3 4

- Visualizar en la web tutoriales
de comunicacion efectiva.

- Seleccionar a la Mype que
se desea conocer.




-Interrogar a la Mype referente
a lo que se quiere conocer.

-Aplicar los conocimientos que
se adquirieron.

f. Costos
Cad. Detalle Med. Cant. C.U CT
1.1 Materiales S/, 31.00
111 Hojas de trabajo MILL. 1 S/, 19.00 S/.  19.00
1.1.2 Lapiceros DOC. 4 S/, 3.00 S/. 12.00
1.1.3 Laptop UND. 1 S/. - S/. -
1.2. Servicios S/. 400.00
1.2.1 Transporte GLB. 2 S/. 200.00 S/. 400.00
1.2.2 Internet Mbps. 15 SI. - S/. -
Costo de la estrategia S/. 431.00
g. Viabilidad

Libreria Junay, cuenta con la capacidad de poder absolver gastos
financieros, econdmicos vy fisicos, para realizar la estrategia planteada de,
Crear vinculos con librerias reconocidas para conocer como realizan sus
procesos internos y externos para llegar al cliente, el cual tiene un costo total
de S/. 431.00 debido a que se usaran materiales y servicios para su
ejecucién. Ya que lo que se busca es poder adquirir conocimientos nuevos
mediante una comunicacion fluida y permanente con las librerias lideres en

el mercado del Pera.

h. Mecanismos de control
Nivel de comunicacion efectiva.
Nivel de competitividad.

Nivel de satisfaccion al cliente.



Estrategia FA: Estudiar si los competidores directos aplican estrategias para

captar la atencion de los clientes recurrentes a Junay.

a. Descripcion
El estudiar a los competidores si es que aplican estrategias para
captar la atencion de los clientes que frecuentan a Junay, seré realizado con
ayuda de un asesor que brinde el apoyo necesario para profundizar la
fidelidad de los consumidores hacia los productos que se ofrecen y ademas
para determinar cuales son las estrategias utilizadas para llegar a mas
clientes.
b. Metas
- Lograr estudiar a la competencia en un 90%.
- Lograr evidenciar si el 40% de los clientes son captados por la
competencia.
c. Tacticas
- Emplear estrategias para conocer a la competencia.
- Prestar atencién a las respuestas de los clientes que recuren a
Junay
d. Programa estratégico
La implementacion de la tercera estrategia, Estudiar a los
competidores directos si aplican estrategias para captar la atencion de los
clientes recurrentes a Junay, se ejecutara en el periodo previsto del tercer
trimestre del afio préximo entre los meses de julio a septiembre, el cual se
llevara a cabo por un asesor quien evaluara las conductas de los
consumidores respecto a los productos que deseen adquirir.

e. Cronograma de actividades

Julio Agosto Septiembre
Actividades

12 |3 (4|1 (2|34 |1 |2 |3 |4

- Realizar un planificador para
establecer los dias que se
estudiard a los clientes.

- Encuestar al 25% de clientes
respecto asi la Mype le ofrece
lo que necesita.




-Recopilar la  informacion
mediante una base de datos.

-Discutir los resultados
obtenidos.
f. Costos
cad. Detalle Med. Cant. Cc.u C.T
11 Materiales S/. 1,531.00
1.1.1 Hojas de trabajo MILL. 1 S/. 19.00 S/, 19.00
1.1.2 Lapiceros DOC. 4 S/. 3.00 S/ 12.00
1.1.3 Laptop UND. S/. 1.500.00 S/. 1500.00
1.2. Servicios S/. 1,500.00
1.2.1 Transporte GLB. 2 S/. 200.00 S/. 400.00
1.2.2 Asesor Ses. 3 S/. 300.00 S/. 900.00
1.2.3 Internet Mbps. 15 S/ 200.00 S/. 200.00
Costo de la estrategia S/. 3,031.00
g. Viabilidad

Libreria Junay, dispone de los medios financieros, econémicos y
fisicos, para poder ejecutar la estrategia basada en; Estudiar si los

competidores directos aplican estrategias para captar la atencién de los

clientes recurrentes a Junay, el cual tiene un costo total de S/. 3,031.00

debido a que se hara uso de materiales y servicios para la ejecucion. El

propdsito es lograr conocer si es que la competencia se preocupa por aplicar

estrategias para captar la atencidn de los clientes.

h. Mecanismos de control

Nivel de competitividad.

Nivel de fidelidad de clientes.

Nivel de eficiencia.




Estrategia DA: Disefiar formas de ejecutar los procesos para ajustarnos a
las necesidades del cliente frente a la competencia.
Descripcion
El diseiar formas para ejecutar los procesos y que la Mype se logre
adaptar a las necesidades que no satisface la competencia en los clientes
es indispensable para Junay, por ello se contara con el mismo asesor en
mercadotecnia, para que realice un estudio y poder establecer las mejores
estrategias, ya que toda organizacion debe conocer a su mercado en el que
se encuentra para brindar las comodidades que este amerita.
a. Metas
- Lograr disefiar en un 80% formas de ejecutar los procesos para
satisfacer al cliente.
- Lograr incentivar en un 90% la competitividad.
b. Tacticas
- Emplear un estudio para conocer las necesidades que no logran
satisfacer los clientes en la competencia.
- Generar estrategias para identificar las tendencias en base a datos
concretos de los clientes.
c. Programa estratégico
La implementacion de la estrategia; Disefiar formas de ejecutar los
procesos para ajustarnos a las necesidades del cliente frente a la
competencia, se desarrollara en el ultimo trimestre del afio proximo entre los
meses de octubre a diciembre, para ello la propietaria y colaboradores seran
las responsables de su ejecucién en acompafiamiento ademas de un asesor
en mercadotecnia encargado de brindar excelentes estrategias para mejorar
los procesos que ejecuta la Mype en comparacion de la competencia.

d. Cronograma de actividades

Octubre Noviembre Diciembre
Actividades
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- Evaluar los procesos realiza
Junay para satisfacer a los
clientes.

- Evaluar los procesos que
realiza la competencia para




atender las necesidades de los
clientes.

-Plasmar un cuadro
comparativo entre las
estrategias que aplican ambas
Mypes.

- Definir en un conversatorio
cudles seran las estrategias de
gue se aplicaran.

e. Costos
Cad. Detalle Med. Cant. C.U CT
1.1 Materiales S/, 31.00
1.1.1 Hojas de trabajo MILL. 1 S/, 19.00 S/. 19.00
1.1.2 Lapiceros DOC. 4 S/, 3.00 S/. 12.00
1.2. Servicios S/.1,300.00
1.2.1 Transporte GLB. 2 S/. 200.00 S/. 400.00
1.2.2 Asesor Ses. 3 S/.300.00 S/. 900.00
Costo de la estrategia S/.1,331.00
f. Viabilidad

Libreria Bazar Junay, cuenta con los medios necesarios para la

disposicion de recursos financieros, econémicos Yy fisicos, para poder dar

inicio a la ejecucion de la estrategia, Disefar formas de ejecutar los procesos

para ajustarnos a las necesidades del cliente frente a la competencia, la cual

tiene un costo total de S/.1331.00 debido a que se hara uso de ciertos

materiales y servicios para la ejecucion. Siendo, la intencion poder obtener

mejoras en la libreria para lograr satisfacer a los clientes y poder evitar que

la competencia se propague evadiendo el puesto ya establecido por Junay.

g. Mecanismos de control

Nivel de ventas.

Nivel de competitividad.

Nivel de eficiencia.



Estrategias propuestas

FO. Utilizar al publico objetivo como estudio para S/. 434.00
conocer qué productos y servicios les brinda la

competencia

DO. Crear vinculos con librerias reconocidas para S/. 431.00
conocer coOmo realizan sus procesos internos y

externos para llegar al cliente.

FA. Estudiar si los competidores directos aplican S/. 3,031.00
estrategias para captar la atencion de los clientes

recurrentes a Junay.

DA. Disefiar formas de ejecutar los procesos para S/.1,331.00
ajustarnos a las necesidades del cliente frente a la

competencia.

Costo Total S/. 5,227.00




