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RESUMEN

TITULO: IMAGEN Y POSICIONAMIENTO DE LA LIBRERIA PROFITECNICAS LTDA.
AUTOR: Yaneth P. Delgado Claros”

PALABRAS CLAVES: Estudio de imagen corporativa, Estudio de imagen y posicionamiento,
Posicionamiento.

La presente investigacion tiene como finalidad realizar una diagnostico general del mercado de
librerias en la ciudad de Bucaramanga, Yy con los resultados obtenidos se pueda determinar el
posicionamiento que tiene cada una de ellas, ademas nos permita evaluar la imagen de la Libreria
Profitécnicas y formular estrategias que le permitan mejorar el posicionamiento que tiene. Este tipo
de estudio es muy util porque no se cuenta con informacion especifica del sector y puede servir de
base para otras posibles investigaciones. Lo realizado fue un estudio transversal no experimental
cuantitativo, exploratorio que por medio de encuestas personales a una muestra de 386 personas
del Area Metropolitana de Bucaramanga, se pudo determinar sus habitos de lectura y de compra
de libros en la ciudad, ademas de las preferencias que se tiene de una u otra libreria dependiendo
de una serie de atributos. Y ademas para profundizar ain mas en su imagen se realiz6 un estudio
cualitativo, a través de entrevistas a profundidad aplicadas a 20 clientes de la libreria, con las que
se pretende determinar cémo es la proyeccién de imagen y como es percibida por sus clientes.
Para que al final se conjuguen los resultados cuantitativos y cualitativos con la imagen que se
desea proyectar, para determinar si hay que realizar un cambio de imagen o tomar otras
estrategias que junto al objetivo de posicionamiento puedan comunicarse de manera eficiente y se
consiga estar en la mente y corazén de los Bumangueses como la primera opcion de librerias.

::I'rabajo de Grado
Facultad De Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela De Estudios Industriales Y Empresariales.
Especializacion En Gerencia De Mercadeo Y Logistica. Directora. Margarita Maria Plata Duran
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SUMMARY

TITULO: IMAGEN Y POSICIONAMIENTO DE LA LIBRERIA PROFITECNICAS LTDA.’
AUTHOR: Yaneth P. Delgado Claros”
KEYWORDS: Corporative image study, image study and placing, placing.

This investigation has the purpose to realize a general diagnosis about the libraries merchandise in
the city of Bucaramanga, and determinate with the results the place of all of them, and evaluate the
Profitecnicas library image and create strategies to allow us improve the place that it has. This kind
of study is so useless because we do not have specific information of the sector and it can become
a base for other possible investigations. We made a non-experimental quantitative transversal
study, an exploration between a 386 persons sample of the Bucaramanga’s metropolitan area, we
could determinate their lecture and books shopping habits in the city, also the libraries preferences
taking in count an attributes series. Likewise to go deep into the image we made a qualitative study,
trough deep interviews applied to 20 library clients, pretending to determinate how is felt and
projected by the clients. Finally to join the quantitative and qualitative results with the image that we
want to have, to decide if is necessary to make an image change or take another strategies that
taken with the placing objective, communicate effectively and enter in the minds and the hearts of
the Bucaramanga’'s people as the first library of the same city.

:*Degree Work
Faculty of Physical-Mechanical Ingenierias. School Of Business And Industrial Studies.
Specialization in Marketing and Logistics Management. Director. Silver Margarita Maria Duran
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INTRODUCCION

Para las empresas hoy en dia, como el mundo es cambiante debe buscar que sus
productos perduren en el tiempo. Y solo esto se logra si conseguimos estar en la
mente de los consumidores de manera permanente, para la cual debemos fijarle a
las empresas metas a largo plazo de manera que enfrentemos los cambios con

decision.

Estas decisiones deben estar acompafadas de informacion concerniente al
mercado, habitos de compra y consumo de los productos y competencia, de

manera que se determine como nos observan y que proyectamos como empresa.

Para lo cual es muy importante contar con una marca poderosa que le brinde a la
empresa la manera de diferenciarse de las demas que ofrecen los mismos
productos, que le brinden una posicion exclusiva en el mercado y que sea

atractiva para la sociedad.

Por lo cual se decidi6 realizar el presente estudio de imagen y posicionamiento
para la Libreria Profitécnicas, con el fin de obtener informacion del sector acerca
de las percepciones que tienen los consumidores de nuestra marca, determinar la
competencia, los atributos considerados para la toma de decisién de compra, al
igual de la valoracion que tienen de las diferentes librerias que se encuentran en el
mercado, ademas de conocer los habitos de lectura y de compra que tienen los
Bumangueses y todo esto con la finalidad de determinar el posicionamiento que
tenemos y si nuestra imagen guarda coherencia con lo que somos y queremos

transmitir.
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Este estudio es de caracter exploratorio y se espera que con estos resultados se
puedan detectar oportunidades y amenazas del sector y plantear asi estrategias
de posicionamiento que permitan a la Libreria Profitécnicas incursionar en otros
medios que nos permitan el acercamiento con los clientes finales, crecer en el

mercado local y comenzar con su globalizacion.

La Libreria Profitécnicas Ltda. es una empresa con 40 afios en el mercado, se
encuentra ubicada en la ciudad de Bucaramanga y se dedica a la comercializacion
de libros y material didactico en todo el departamento de Santander. Pero, a
pesar de su trayectoria no ha logrado tener un buen posicionamiento en la mente

de los consumidores.

El trabajo se encuentra dividido en 6 capitulos, en el capitulo 1 se observa la
fundamentacion del trabajo.

En el capitulo 2 se hace referencia a la metodologia utilizada para la realizacion de
la investigacién, el calculo de la muestra y la descripcion de los resultados

obtenidos en la investigacion.

En el capitulo 3, se exponen los resultados obtenidos en la investigacion de

mercados realizada en el &rea Metropolitana de Bucaramanga.

En el capitulo 4, se comienza el analisis de los datos obtenidos con el fin de definir
cual la libreria con mejor posicionamiento en el mercado y determinar cudl es la

proyeccion de la marca de la libreria Profitecnicas.

En el capitulo 5 se analizara su imagen con el fin de evaluarla y tomar decisiones
sobre ella. Y para terminar en el capitulo 6 se expondran las diferentes estrategias
de posicionamiento que se proponen con tal de lograr que la Libreria Profitécnicas

logre el objetivo de tener mayor posicionamiento.

15



1. FUNDAMENTACION DEL TRABAJO

1.1. OBJETIVOS

1.1.1. Objetivo General. Realizar una diagnostico general del mercado de
librerias en la ciudad de Bucaramanga, con el fin de evaluar la imagen y

posicionamiento de la Libreria Profitécnicas Ltda.

1.1.2. Objetivos Especificos

e Realizar una investigaciéon de mercados sobre las librerias utilizadas por los
Bumangueses, con el fin de identificar el nivel de recordacion, diferenciacion y
atributos que perciben de cada una de ellas, ademas nos permita conocer los
hébitos de compra y determinar un perfil de las marcas méas importantes del
mercado.

e Evaluar la imagen que actualmente tiene la Libreria Profitécnicas, para
determinar la necesidad de una nueva identidad corporativa que nos permita

globalizarla y obtener mayor posicionamiento en el mercado.

1.2. JUSTIFICACION
En la actualidad, Colombia es la tercera industria editorial mas fuerte de Latino

América, pero sin embargo, estd ubicado entre los paises con menores

indicadores de lectura per capita de libros al aflo. Segun la dltima encuesta de
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habitos de lectura®, el 59% de los colombianos no lee libros. La poblacién
habitualmente lectora, paso del afio 2000 al 2005, de 6 a 4.5 libros leidos al afio.

Lo que deja con preocupacion a los diferentes negocios donde se comercializan
los libros y en especial las librerias consideradas como el canal principal de
comercializacion, donde se observa muy poco crecimiento del mercado. Aunque
se encuentran que no solo el problema de habitos de lectura esta afectando su
sostenibilidad, también se estan presentando dificultades en la circulacion del libro
por problemas en los canales de distribucién, ya que a veces es muy complejo
colocar al alcance de todas las librerias toda la oferta editorial. Y sin contar
ademas, que no se cuenta con personal altamente calificado para desempefarse
como librero, ya que en el pais no existen programas de formacion y capacitacion

en estos temas.

Segn el primer congreso Iberoamericano de Libreros?, donde también se expuso
como debilidad que las librerias tienden a ser muy tradicionalistas sin darse cuenta
de los diferentes cambios que afronta el mercado, por lo que no ofrecen sitios
adecuados para el esparcimiento, cultura y comodidad de sus clientes. Clientes a
los cuales deberia ser el centro de atencion, por lo que tampoco se han dado
cuenta que deben competir cada dia con nuevas cadenas de librerias, centros
especializados en ocio y cultura, grandes almacenes e hipermercados, quienes

afio tras afio van ganando cuota del mercado en la venta de libros.

Y sin contar ademas que no existen gremios que fortalezcan este sector, con el fin
de crear mayor poder de negociacion en especial para los que realizan la

comercializacion del libro y promuevan estrategias con las entidades del estado.

! FEDESARROLLO Camara Colombiana del Libro., Habitos de lectura y consumo de libros en
Colombia, Septiembre de 2006

> CERLALC Y LA CAMARA COLOMBIANA DEL Libro Creado por el Gremio Iberoamericano de
Editores, , realizado en el afio 2007.
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Ademas, existen otros inconvenientes que estan interrumpiendo la red de
distribucion como son la pirateria y el fotocopiado de libros, que no respeta los
derechos de autor y de editor. Los actuales cambios tecnolégicos y la aparicion de
nuevos dispositivos de lectura, como el e-book y los libros electrénicos. Y sumado
a ello la tendencia de proteccion al medio ambiente que amenaza la produccién de

papel y por lo tanto la produccion del libro.

Y que no se cuenta con ninguna informacién del sector por lo que para la Libreria
Profitécnicas se hace importante esta investigacion y es parte fundamental para
que se puedan tomar decisiones acertadas de marketing, de manera que le
permita posicionarse y construir una marca que sea capaz de conectarse

emocionalmente para ganar el mercado.

Pero para poder plantear estrategias de posicionamiento se hace necesario
conocer el mercado objetivo, lo atributos del producto que consideran los
consumidores importante, la competencia y cuales son los beneficios adicionales

que esperan.
El posicionamiento es importante al momento de plantear estrategias de gestion.

El posicionamiento segun Kotler: “es la accion de disefar la oferta y la imagen de
una empresa de tal modo que ocupen un lugar distintivo en la mente de los
consumidores™. Y cuyo objetivo fundamental es situar la marca en la mente del
gran publico para con ello maximizar los beneficios de la empresa, por lo también
hace fundamental analizar la imagen actual y determinar si se debe re-evaluar o
disefiar una nueva, de manera que cumplamos con el objetivo de posicionarla en
la mente del consumidor, que designe los atributos que esperan y cree los lazos

necesarios con nuestros consumidores para que trascienda en el tiempo.

® Kotler, P y Lane, D. Direccién de Marketing. Pearson Educacién. Madrid. 2006.
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1.3. MARCO TEORICO

Para el trabajo realizado, la investigacion de mercados hace parte fundamental, ya
gue con ella obtenemos informacién del mercado, que se convierten en bases
de datos solidas para definir el perfil de nuestros clientes, como nos ven, cual
es nuestra competencia y con ello nos permite con menor riesgo tomar
decisiones acertadas, como se ve reflejado en el trabajo realizado por Nancy
Castillo Castro en el afio 1999 para la Universidad Autonoma de Nuevo Leodn

México.

Al igual los estudios realizados a diferentes empresas sobre su posicionamiento y
estrategias para alcanzarlo, entre los que se destacan el realizado por
Antonio Romero Hernandez en el afio 2011 para el Instituto Politécnico
Nacional de la ciudad de México, en el cual su capitulo 3 trata sobre la
importancia que tiene la informacion de una empresa tanto interna como externa y
como afecta esta para la toma de decisiones y que es base fundamental para

tener un buen posicionamiento en el mercado.

Y por ultimo el estudio realizado por Carlos Fernando Gonzalez en el afio 2003
para la Universidad Francisco Marroquin de Guatemala, donde expone la
importancia de la Planeacion estratégica y abarca el analisis del mercado, del
sector y su competencia. También nombra parte del posicionamiento de una
marca como parte fundamental de la organizacion y base para realizar una
buena planeacion estratégica. Y en una parte realiza una investigacion
cuantitativa para la definicibn de su mercado objetivo, conocer sus habitos
de compra, preferencias en cuanto a empresas existentes en el mercado y
la imagen que los consumidores tienen de estas, caracteristicas que

consideran importantes los clientes.
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Todos estos estudios tienen como finalidad lograr que las empresas consigan
crecer en el mercado y posicionarse de manera exitosa, objetivo similar que

buscarnos lograr con la aplicacién de este trabajo en la Libreria Profitecnicas.

1.4. MARCO CONCEPTUAL

1.4.1. Posicionamiento. Es la impresion diferenciadora en la mente del
consumidor de una marca, un producto o servicio, 0 una empresa con relacion a la
competencia. Este posicionamiento depende de la percepcion, impresion y
sentimiento que evoque al comprador a comprar un producto especifico en vez de
otro o al igual cuando uno compra en un almacén en vez que en otro que ofrezca

los mismos productos.

Posicionamiento comienza con un producto, servicio 0 marca. Pero
posicionamiento no es lo que se hace con ese producto sino lo que se hace con la
mente del consumidor. Esto es la posicion de este producto en la mente del

consumidor®.

Las estrategias de posicionamiento pueden basarse con:

1. Los atributos especificos del producto, resaltando uno especifico.

2. Dando a conocer las necesidades que satisfacen o los beneficios que ofrecen.

3. Las ocasiones de uso, depende de la época del afio donde tiene mayor
demanda.

4. Las clases de usuarios, esta se utiliza cuando la empresa maneja una
diversificacion del mismo producto.

5. Comparandolo con uno de la competencia.

* Al Ries y Jack Trout. Posicionamiento: La Batalla por su mente. McGraw Hill, 2001
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6. Separandolo de los de la competencia, resaltando algun aspecto en particular
gue hace a la empresa distinta de la competencia y que ella no lo tiene.
7. Diferentes clases de productos, cuando existen productos sustitutos que

puedan reemplazarlos producto.

Se puede utilizar alguna de ellas o0 combinaciones de estas estrategias.

1.4.2. Marca. Una marca es un nombre o simbolo (logotipo o trademark) que
identifica los productos que ofrece una determinada empresa y hace que se
diferencie de los competidores.

La marca garantiza al cliente que se le cumpla lo prometido, ya que es al final lo
gue los consumidores compran. Por lo que debe tener un reconocimiento claro en
ellos de tal manera le genere el valor necesario para que trascienda en el tiempo y

permanezca en su mente un periodo indefinido.

Por lo que toda marca debe desarrollarse e innovarse cuando sea necesario, de
manera que continden el liderazgo planteado y le permita diferenciarse claramente
de la competencia por sus valores transmitidos a través de ella. Pero para ello
debemos tener claros los deseos del consumidor, su forma de ser y su caracter,

de manera que se asocien a su personalidad.

Una marca bien posicionada en el mercado le permite al consumidor facilitar la

adquisicion del producto, y a la empresa que las compras se vuelvan repetitivas.

Un buen nombre de marca tiene las siguientes cualidades:

e Debe ser asociable al producto, que describa muy bien los beneficios
e Debe comunicar una importante cualidad inherente al producto

e Debe evocar al producto

e Debe ser memorable o de facil recordaciéon

21



e Debe tener congruencia con el nombre de la compaifiia y con los productos que
la empresa comercializa

e Debe ser Unica, breve, sencilla, de facil pronunciacion

1.4.3. Imagen de marca. Toda marca tiene una determinada imagen, esta imagen
es intangible pero que sirve para que la empresa comunique su cultura
empresarial. Esta imagen, logotipo o identidad corporativa haran que se

reconozcan sus productos en el mercado.

Esta imagen también nos permitiria tener excelentes oportunidades de
comunicacion y de fijarla en la mente de los consumidores. Por lo que debe ser
Gnica, que permita diferenciar la empresa de sus principales competidores por su:

confianza, personalidad, solidez, gestion empresarial, etc.

La imagen de marca, es una representacion de los atributos y beneficios
percibidos de la marca por las personas, que les permiten hacerse una
representacion de las caracteristicas de los productos y los valores atribuidos por
la comunicacion realizada, con uUnico fin de conseguir la preferencia de los

consumidores.

Los valores que se esperan transmitir en una imagen de marca son:

e Valores referidos a los productos: diferenciacion, autenticidad y credibilidad.

e Valores referidos a los consumidores: Autocomplacencia, autosatisfaccion y
autoexpresion, en la parte personal y/o social.

e Valores referidos a la comunicacion: Notoriedad, veracidad y persuasion.

1.4.4. |dentidad corporativa. La identidad corporativa son todos los elementos
externos que conforman la identidad y/o personalidad de una empresa y que le
permiten tener un valor diferenciador en el mercado con respecto a su

competencia. Una buena identidad deber ser sélida y coherente con el producto
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o0 empresa. Al pensar en la identidad corporativa se piensa que solo se refiere
Gnicamente a un logo, pero esta puede incluir elementos visuales (el color de
marca), auditivos, olfativos (aroma que se recibe), gustativos (a que podria saber)

y tactiles.

La identidad corporativa al igual que la marca lo que busca es tener recordacion
en el tiempo, y que se entren en las mentes de nuestros clientes y posibles

clientes.

1.4.5. Imagen corporativa. Es un conjunto de cualidades que los consumidores
atribuyen a una empresa especifica, o también se refiere a la percepcidén que tiene

los consumidores una empresa o compafia.

La imagen corporativa podra estar acompafiada ademas del logotipo (elemento
grafico) y nombre, también por otros elementos como: el isotipo( parte iconica
reconocible en el disefio de una marca), un monograma (simbolo formado por
letras y cifras entrelazadas), un eslogan (frase identificadora), un emblema
(imagen con enigma acompafada de una leyenda o frase) y un pictograma (signo
que representa un simbolo, objeto o figura).

La importancia de la imagen corporativa se da, porque segun Poiesz (1988) cree
qgue sin una imagen que diferencia a cada empresa los consumidores se les
dificultarian la decisién de comprar, ya que estan perdiendo la habilidad de actuar

racionalmente y ahora somos mas sentimentales para hacerlo.

Actualmente, la gente ya no compra por ellos mismos ni por la marca, sino por su

imagen, que les confiere significacion y valores.
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1.4.6 Lovemarks. Hoy dia lo que las empresas esperan es tener marcas que
trasciendan en el tiempo y que hagan parte de la vida de sus consumidores, por la

conexion emocional y el respecto que se han conseguido.

Para poder medir esto, Kevin Roberts creo el eje amor/respecto que nos permite
medir el respecto que sienten los consumidores por sus marcas en comparacion
del amor que sienten tenerle. En la actualidad, los consumidores estan dejando
de ser racionales para volverse mas emocionales y estas emociones son los que

le definan su decision de compra.

Figura 1. Eje amor/respeto de las marcas

VARCAS LOVEWARKS
Poco Amor Mucho Amor
Mucho Respeto Mucho Respeto
o
PRODUCTOS & MODAS
Poco Amor % Mucho Amor
Poco Respeto 2 Poco Respeto

Fuente: El futuro mas alla de las marcas, Lovemarks. Kevin Roberts

Con esta teoria lo que se busca es que nuestra marca cree un valor adicional, que
le permita después de posicionarse en la mente de los consumidores le permita

guedarse atada a sus sentimientos y en su corazon.

Este valor adicional, solo le logra teniendo una marcada diferenciacion con nuestra
competencia, ya que esta diferenciacion nos da un valor de marca. Que se logra
captando la atencién del consumidor, para que aumente su valor subjetivo y logre

enamorar al consumidor. De esta manera generamos una Lovemark.
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Y la atencién la logramos capturar si le entregamos lo que él quiere cuando lo

desee.

Entonces una Lovemarks, es una marca amada. Una marca valorada y de la que
el consumidor no podra alejarse jamas. Aquella que despierta sus sentimientos, le
provoca un sin numero de emociones, le genera experiencias y le es util.
Aquella de la que tengo conocimiento y una posicion, pero no en mi cabeza, sino,

en mi corazon®.

Por lo que debemos generar experiencias Unicas que sean capaces de construir
vinculos emocionales profundos y duraderos con nuestros consumidores. Y para
ello debemos estar muy cerca de ellos, saber que piensan, que quieren y que

esperan de nuestros productos y servicios.

°® LOVEMARKS. Kevin Roberts.El futuro mas alla de las marcas,
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2. METODOLOGIA

La investigacion se desarrolla de manera transversal mediante un estudio no
experimental cuantitativo, permitiéndonos explorar la poblacion del Area
Metropolitana de Bucaramanga con el fin de describir el mercado objetivo al cual
esta enfocada la Libreria Profitécnicas Ltda. y la percepcién que se tiene de su
imagen actual, revisando también su posicionamiento con respecto a las demas
empresas que se encuentran en el mercado. EI método que se utilizara son las

entrevistas personales.

Entre las fuentes de informacion que se utilizan son primarias (instrumento
aplicado que se explica a continuacion) y secundarias (base de datos del
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, censo 2005 y Proyecciones
de poblaciones municipales por area 2005 — 2020, diferentes libros y documentos

que traten sobre el tema).

Para validar la informacién recolectada, se toma como poblacion objetivo el Area
Metropolitana de Bucaramanga, la cual esta formada por los habitantes de
Bucaramanga, Floridablanca, Giron y Piedecuesta. Los criterios de inclusion que
se tomaron en cuenta son la estratificacién socioeconémica®, de los estratos 3, 4,
5y 6. Teniendo en cuenta la base de datos del DANE, la poblacién por area
geografica y su proyeccién respectiva para el afio 2014, la cual se observa en el
tabla 1.

® La estratificacion socioecondmica viene dada por la clasificacion de los inmuebles residenciales
de un municipio, el cual se basa en la Ley 142 de 1994 Régimen de los Servicios Publicos
Domiciliarios en Colombia.
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Tabla 1. Poblacion por éarea geografica del Area Metropolitana de

Bucaramanga
Area Geograéfica Poblacién Poblacién total
total Proyeccion 2014
Censo 2005
Bucaramanga 516.512 527.552
Floridablanca 254.683 264.746
Girén 135.791 175.457
Piedecuesta 117.364 145.810
Total 1.024.350 1.113.565

Fuente: DANE Censo 2005, Datos conciliados y ajustados. DANE, Proyecciones

de poblaciones municipales por area 2005 - 2020.

Se tiene un total de 1.113.565 personas, que mediante un muestreo aleatorio
estratificado como se muestra en la tabla 2, en donde se escogié un grupo de 386
personas que corresponden a un 5% de error de estimacién y un nivel de

confianza del 95%, a los cuales se aplicé el instrumento.

Tabla 2. Poblacién total y muestra por area geografica

Area Geografica | Poblacion Muestra(n)
(N)

Bucaramanga 527.552 182

Floridablanca 264.746 92

Girén 175.457 61

Piedecuesta 145.810 51

Total 1.113.565 386
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El analisis de los datos se realizé con los programas estadisticos, utilizado para
determinar los habitos de compra de libros, sus preferencias en cuanto a las
empresas existentes en el mercado y la imagen que los consumidores tienen de
estas, caracteristicas que consideran importantes y el perfil de sus clientes

mediante estadistica descriptiva de la poblacidon que participa en el estudio.

2.1 INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE DATOS

En el Anexo 1 se presenta el cuestionario utilizado como instrumento para medir
las diferentes variables, dentro de las cuales se entran preguntas asociadas a las
caracteristicas demogréaficas de la poblacion, formuladas con base en la Gran
Encuesta Integrada de Hogares realizada por el Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica (DANE); por otra parte, se incluyen preguntas
comportamentales que soportaran el cumplimiento de los objetivos de la

investigacion.

El instrumento se divide en cuatro bloques: el primer bloque comprende los datos
generales del entrevistado, el segundo bloque los habitos generales de compra y
lectura, el tercer bloque la percepcion de las librerias y variables de clasificacion.
Y el Ultimo blogue corresponde a preguntas puntuales de la Libreria Profitécnicas

y su cOmo se ve su imagen, como se muestra en la tabla 3.

28



Tabla 3. Partes del Instrumento

Datos generales

Fecha de la entrevista, nombres y apellidos del entrevistado, edad, género,
estado civil, escolaridad, municipio de vivienda y estrado del entrevistado.

Habitos generales de compray lectura

Preguntas concernientes al tipo de libros que lee el entrevistado, su frecuencia

de compra y preferencias de sitios de compra.

Percepcion de las librerias y variables de clasificacion

Tiene como objeto conocer el grado de conocimiento de las librerias mas
relevantes del sector, con el fin de definir la libreria que tiene mayor top of mind
y evaluarlas dependiendo de siete atributos definidos. Ademas determinar a

gué se debe la escogencia de una u otra libreria.

Especificas de la libreria en estudio

Preguntas de la Libreria Profitécnicas Ltda., y como se ve con respecto a

nombre e imagen.
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3. RESULTADOS INVESTIGACION DE MERCADOS

Una vez aplicadas las encuestas, se hace la revision de dichas encuestas para
verificar las respuestas obtenidas y su congruencia con las preguntas realizadas,

luego se procede a realizar la tabulacion respectiva de los datos.

El andlisis de los datos se hace mediante tabulacion cruzada y estadistica

aplicada y se muestra a continuacion segun la division realizada al instrumento de

recoleccién de datos.

3.1 DATOS GENERALES DE LA MUESTRA

En la aplicacion del instrumento se muestra el lugar donde viven los encuestados,

como se observa en la tabla 4.

Tabla 4. Segmentacién por area geografica

Area Muestra(n) | Porcentajes
Geogréfica
Bucaramanga 182 47,15%
Floridablanca 92 23,83%
Girén 61 15,80%
Piedecuesta 51 13,21%
Total 386 100%

De las 386 personas entrevistadas el 64,5% es menor de 25 afios, el 24,1% es

mayor de 25 y menor de 35 afos, el 7,7% es mayor de 35 y menor de 45 afos y
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solo el 3,6% es mayor de 45 afios. De los cuales el 63% fueron mujeres y solo el

37% hombres, estos datos se relacionan en el tabla 5 y graficas 1 y 2.

Tabla 5. Resultados de las edades y genero de los encuestados

Edad Genero
>25 afos >35
<25 |y<35de |afiosy<| >45
anos anos 45 afios | afios |Femenino | Masculino
249 93 30 14 242 144
386 386
64,5% 24,1% 7,7% 3,6% 63% 37%

Grafica 1.

Edad de los encuestados

3,6%

m <25 afos
W >25 afos y < 35 de afios
W >35 afos y < 45 afios

M >45 anos

Gréfica 2. Genero de los encuestados
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En cuanto a su estado civil el 77,3% son solteros, el 7,3% se encuentran en union
libre, el 14,1% con casados, el 0,9% divorciado y el 0,5% viudos. De su
escolaridad el 58% son universitarios, el 11% cuentan con alguna especializacion,
el 17% son bachilleres, el 11% son técnicos o tecndlogos, mientras que solo el 2%

son no bachilleres.

Tabla 6. Resultados del estado civil de los encuestados

Estado civil
Soltero | Uniodn libre | Casado | Divorciado Viudo
298 28 54 4 2
386
77,3% 73%| 14,1% 0,9% 0,5%

Grafica 3. Estado civil de los encuestados

Estado civil

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0% 14,1%

7,3%
10,0% 0,9% 0,5%

0,0% ]

Soltero Unidn libre Casado Divorciado Viudo

77,3%

Tabla 7. Resultados del nivel de escolaridad de los encuestados

Escolaridad
No Técnico o
bachiller | Bachiller | Tecndlogo | Universitario | Especializacion
9 67 44 225 42
386
2%\ 17% 11% 58% 11%
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Gréfica 4. Escolaridad de los encuestados

70%

60% >8%
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H No bachiller
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M Bachiller
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= Tecnico o Tecnologo

30%
| Universitario

20%

10% M Especializacion

0%

Escolaridad

Su estratificacion socioeconémica el 39% viven en estrato 4, el 34% en estrato 3,

el 14% en estrato 1y 2, el 9% en estrato 5 y el 5% en estrato 6.

Tabla 8. Resultados de la estratificacion socioecondmica

A que estrato pertenece
Estrato 1y Estrato | Estrato | Estrato
2 Estrato 3 4 5 6
53 130 149 33 21
386
14%|  34%| 39% 9% 5%

Grafica 5. Estratificacion socioecondmica de los encuestados

W Estratoly2
M Estrato 3
W Estrato 4
M Estrato 5
W Estrato 6

33



3.2 HABITOS GENERALES DE COMPRA Y LECTURA

De las personas entrevistadas el 90% le gusta leer mientras que el 10% aunque

compra libros los hace mas por obligacién que por placer.

Tabla 9. Resultados de la pregunta le gusta leer libros

Le gusta leer libros
Si No
347 39
386
90% | 10%

Gréfica 6. Le gusta leer libros

En cuanto al género son mas lectoras las mujeres pues si tomamos los datos
encontramos que el 91,3% si les gusta leer mientras que el mismo dato en los

hombres es de solo el 87,8%.

Tabla 10. Resultados de las mujeres y hombres que les gusta leer libros

Mujeres que les gusta | Hombres que les gusta
CEnETe ! Iee? Iibrosg Iee?libros °
Femenino | Masculino Si No Si No
242 144 221 21 126 18
386 242 144
63% | 37% 91,30%|  8,70% 87,80%| 12,20%
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Ademas, la tasa de lectura es mas elevada en jovenes menores de 25 afios y en
los mayores de 45 afos siendo del 93,6% y 100% respectivamente, mientras que

entre los 25 y 35 afos solo alcanza el 81,1% y un 82,3% entre los 35 y 45 afios.

Si revisamos las preferencias en los temas encontramos que el 28,6% prefiere la
literatura, el 20,9% el interés general, el 25% el texto universitario, el 10,1%
humanidades, el 7,7% literatura infantil y juvenil, el 3,9% libros gerenciales, el
0,8% texto escolar y el 3,1% otro tipo de libros como literatura cristiana y religiosa,

agropecuarios, deportivos, libros en otros idiomas y tecnologia.

Tabla 11. Resultados de los tipos de libros que prefieren los encuestados

Qué tipo de libros lee

Infantil
y Texto Texto Interés
Literatura | Juvenil | escolar | Universitario | Gerencial | Humanidades | General | Otros
195 53 5 170 26 68 142 21
681
28,6%| 7.7%| 0,8%| 25,0% 3,9% 10,1%| 20,9%| 3,1%

Grafica 7. Qué tipo de libros lee

Otros

Interes General
Humanidades
Gerencial

Texto Universitario 25,0%
Texto escolar
Infantil y Juvenil

Literatura

28,6%

En cuanto a la cantidad de libros que se leen al afio se encontraron que el 41% lee
entre 1y 2, el 40% entre 3y 5, el 12% entre 6 y 10 y el 6% mas de 10. Si
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analizamos estos mismos datos para los que les gusta la lectura, un 35,85%
adquirio entre 1y 2 libros al afio, otro 43,43% entre 3 y 5 libros, otro 13,63% entre
6y 10 libros y solo el 7,09% adquirié mas de 10 libros. Mientras que para los que
nos les gusta leer sus compras oscilan entre 1 a maximo 5 libros al afio asi, entre
1y2el19%yentre 3y5 libros el 13,6%.

Tabla 12. Resultados de cuantos libros leen al afio los encuestados

Cuantos libros lee al afio
Entrely |Entre 3y | Entre 6y | Méas de
2 5 10 10
158 156 47 25
386
41% | 40% | 12% | 6%
Gréfica 8. Cuantos libros lee al afo
Mas de 10
6%
Entre6y
10

12%

De los lugares donde mas compran los libros tenemos que en librerias un 65%, le
sigue en internet con un 23%, papelerias con un 6% y grandes superficies con un
6%.
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Tabla 13. Resultados de en donde compra los libros los encuestados

En donde compra sus libros
Grandes
superficies | Librerias | Papelerias | Internet
24 269 27 96
416
6% | 65% | 6% | 23%

Gréafica 9. En donde compra sus libros
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Con respecto a la frecuencia de compra tenemos que el 53% las realiza
semestralmente, el 24% mensual, el 21% anual y entre semanal y quincenalmente

solo un 3% entre los dos.

Tabla 14. Resultados de la frecuencia de compra por los encuestados

Con que frecuencia los compra
Semanal |Quincenal | Mensual |Semestral | Anual
4 7 91 204 80
386
1% 20 | 24% | 530 | 21%
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Gréfica 10. Frecuencia de compra de libros por los encuestados
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Teniendo en cuenta la razén por la que escogen las personas el establecimiento
donde compra los libros encontramos que la caracteristica mas importante de su
escogencia es el precio con un 34%, seguida por variedad o surtido con un 27%,
posteriormente la ubicacion con un 21%, la atencion al cliente con un 11% y con
un 5% el horario de atencion y un 2% los servicios adicionales que se les pudieran

prestar.

Tabla 15. Resultados razén para la escogencia del establecimiento donde

compra los libros

Cuél es la razén por la que escoge el establecimiento donde
compra los libros
Horario
de Variedad |Atencion |Servicios
Ubicacion | Precio atencion |o surtido |al cliente |adicionales
116 191 28 153 63 11
561
21% 34% 5% 27% 11% 2%
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Gréafica 11. Razdn escogencia del establecimiento donde compra los libros

Servicios adicionales h 2%

Atencién al cliente [N 11%
Variedad o surtido [ 27%
Horario de atencion [ 5%
precio | 3o

Ubicacion — 21%

De la calificacibn dada a cada caracteristica de una libreria, las personas
encuestadas le dieron la siguiente importancia: precio, variedad, atencién al
cliente, ubicacion, organizacién de libros, horario de atencidn y por ultimo servicios

adicionales.

Grafica 12. Caracteristicas de una libreria segun su orden de importancia
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Para terminar y teniendo en cuenta el ingreso de nuevas tecnologias se quisieron
saber como estan de conocimiento de estas, se encontré que los libros digitales
los conoce cerca del 81%, mientras que solo el 28% los ha comprado alguna vez.
Y sobre las descargas de internet el 72% alguna vez las han realizado y solo el

28% nunca las ha realizado.

Tabla 16. Resultados sobre el conocimiento de los libros digitales y si los ha

comprado algunavez

Conoce los libros Los ha comprado
digitales alguna vez
Si no Si no
314 72 109 277
386 386
81%| 19% 28| 72%

Grafica 13. Conoce los libros digitales

Gréfica 14. Los ha comprado alguna vez
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Tabla 17. Resultados sobre si ha realizado descargas de libros por internet

Ha realizado descargas de
libros por internet
Si no
277 109
386
72% | 28%

Grafica 15. Ha realizado descargas de libros por internet

3.3 PERCEPCION DE LAS LIBRERIAS Y VARIABLES DE CLASIFICACION

La libreria que presenta mayor recordacion en las personas encuestadas es la
libreria Abrapalabra con 53%, le sigue la libreria Profitécnicas con un 25%,
continua la libreria vida con un 10%, Aura Moncada con un 4%, Tres culturas con

el 1% y otras con un 6%.

Tabla 18. Resultados sobre cual es la primera libreria que recuerda

Cual es la primera que recuerda
Aura Libreria | Libreria Tres
Abrapalabra | Moncada | Vida Profitécnicas | culturas |Otras
204 14 39 98 5 25
386
53% | 49% | 10% | 2506 1% 6%
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Gréfica 16. Cual es la primera que recuerda
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Si revisamos el grado de conocimiento que tienen las personas de las librerias

evaluadas encontramos que continua la libreria Abrapalabra con mayor niumero de

personas que la conocen, los resultados quedaron asi: 35,4% Abrapalabra, 27%

Profitécnicas, el 18% Libreria Vida, el 9,9% Aura Moncada, el 5,4% Tres culturas y

el 4,3% otras librerias.

Tabla 19. Resultados cuales librerias conoce

Cuales conoce

Aura Libreria Libreria Tres
Abrapalabra | Moncada |Vida Profitécnicas | culturas Otras
Si 75% 21% 38% 57% 11% 9%
No 25% 79% 62% 43% 89% 91%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%
No. personas 290 81 147 221 44 35
% 35,4% 9,9% 18,0% 27,1% 5,4% 4,3%
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Gréfica 17. Cuales conoce
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En cuanto a la escogencia de algun de estos establecimientos se ve marcada la
tendencia por la recomendacion con un 47%, Publicidad con un 27%, 23% por la

ubicacion y el 3% no contesto.

Tabla 20. Resultados de porgue conoce estos establecimientos

Porque conoce estos establecimientos
Recomendacioén | Publicidad | Ubicacion | NC

217 122 107 12
457
47% | 27%| 230 | 3%

Grafica 18. Porque conoce estos establecimiento
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Con respecto a la percepcién que tienen las diferentes librerias teniendo en cuenta
los siete atributos evaluados se encontré que la libreria Abrapalabra es catalogada
como la que presenta mejor en el mercado en los atributos de precio, variedad,
ubicacion, atencién al cliente, organizacion y horario, le sigue la Libreria

Profitécnicas.

Grafica 19. Evaluacion de las diferentes librerias
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Para terminar este parte, se les pregunto a los entrevistados acerca de las cosas
gue quisieran que tuviera su libreria ideal y el 26% consideran que deberia ofrecer
algo para comer, el 24% que tenga un club de lectura, con un 22% les gustaria
gue tuviera ambientaciones especiales y actividades culturales, y el restante 6% le

gustaria que tuviera otras cosas.

Grafica 20. Que quisieran tener en su libreria ideal
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3.4 ESPECIFICAS DE LA LIBRERIA PROFITECNICAS LTDA.

De las 386 personas de la muestra se encontr6 que solo el 57% conocen la
libreria Profitécnicas y de los cuales corresponderian 221 personas que sacando
las personas que no quisieron contestar estas preguntas de obtuvo un 81% de
diferentes opiniones al respecto, sus tablas de datos y graficas se observan a
continuacion, y se puedo concluir que con respecto a la imagen el 82% de las

personas la consideran buena, un 4% mala y un 6% no la conoce.

Tabla 21. Resultados de qué impresion tiene de su imagen

Qué impresion tiene de su imagen
No la
Buena |Mala conoce |NC
181 9 12 19
221

82% 4% 6% 9%

Gréfica 21. Qué impresion tiene de su imagen?
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Tabla 22. Resultados de usted asocia el nombre Profitécnicas a Libros

Usted asocia el nombre Profitécnicas a
libros
Si No NC
125 77 19
221
56% | 35% | 9%

Gréafica 22. Usted asocia el nombre Profitécnicas a libros

Si se revisa la coherencia que tiene su nombre con el producto que ofrece, el 56%
aseguran que si tiene relacién con libros, mientras que el 35% dicen que no. Y los
resultados de la dltima pregunta se obtuvo que un 50% opinan que a la libreria le
hace falta mas difusion y el 41% opinaron que su problema puede estar es en la

poca recordacion por su nombre.

Tabla 23. Resultados si considera que tiene baja recordacion o le falta

difusion

Considera usted que el nombre de Profitécnicas
tiene baja recordacion o le falta difusion

Recordacion Difusion NC
a0 111 19
221
41%| 50% 9%
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Gréfica 23. Considera que tiene baja recordacion o le falta difusion
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4. POSICIONAMIENTO PERCEPTUAL DE LAS LIBRERIA

Para este andlisis se utilizaron las respuestas obtenidas en la encuesta realizada y
resultados expuestos en el numeral 3.3 que se centra en la percepcion que se

tiene de las diferentes librerias.

Se utilizaron las cinco librerias con mayor renombre de la ciudad de
Bucaramanga: Abrapalabra, Aura Moncada, Libreria Vida, Libreria Profitécnicas y
Tienda de libros tres culturas, con el fin de analizarlas dependiendo de seis
atributos planteados y evaluados también para determinar el orden de importancia

que determinan su decision de compra.

Segun la evaluacion realizada a los atributos como se observa en el numeral 3.2
Grafica 11, los cuales determinaron el siguiente orden: Precio, Variedad, Atencion
al cliente, Ubicacion, Organizacion y horario de atencion. Por lo que la tabla 24

también se organiz6 de esa manera.

Tabla 24. Resultados percepcién de las librerias en Bucaramanga

Libreria Libreria | Aura Tres
Caracteristica Abrapalabra | Profitécnicas | Vida Moncada | culturas | Otras
Mejor precio 28% 18% 12% 4% 2% 2%
Mejor variedad 43% 17% 5% 5% 3% 1%
Mejor atencion al cliente 23% 19% 6% 5% 1% 2%
Mejor ubicacién 24% 21% 9% 5% 2% 1%
Mejor organizacion 28% 13% 4% 3% 4% 1%
Mejor horario 22% 11% 2% 0% 2% 2%

Segun el atributo precio, la mejor catalogada es la libreria Abrapalabra con un
28%, seguido por la libreria Profitécnicas con un 18% y le sigue la libreria Vida con

un 12%. Encontrandose una brecha del 10% entre la primera y la segunda.
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Por mejor variedad, la libreria Abrapalabra obtuvo un 43%, mientras que la libreria

Profitecnicas solo obtuvo un 17% y las demas obtuvieron menos de un 5%.

En cuanto a mejor atencion al cliente, también la libreria Abrapalabra obtiene el

mayor valor con un 23%, seguido por la libreria Profitecnicas con un 19% y la

libreria Vida con solo un 6%.

Segun la ubicacién, los porcentajes obtenidos entre la libreria Abrapalabra y

Profitecnicas estan a solo 3 puntos, obteniendo un 24% y 21% respectivamente.

Dependiendo de la mejor organizacion, la libreria Abrapalabra tiene mayor

percepcion con un 28% y la libreria Profitécnicas solo alcanza un 13%.

Si con respecto al mejor horario de atencion, también la libreria Abrapalabra tiene

el primer puesto con un 22% duplicando el valor de la libreria Profitécnicas.

Grafica 24. Valoracion diferentes librerias de Bucaramanga

Mejor horario

Mejor
organizacion

Mejor precio

Mejor
variedad Abrapalabra
= Aura Moncada
Libreria Vida
l\./lejqu = | ibreria Profitecnicas
ubicacion

Mejor
atencion al
cliente

Y en la gréfica 24 donde se graficaron los cuatro mejores resultados obtenidos se

ve claramente que la libreria Abrapalabra presenta los mas altos porcentajes, por
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lo que se puede determinar que dicha libreria es la que tiene mayor
posicionamiento perceptual en la ciudad con relacion a todos los atributos
estudiados. Seguida por la libreria Profitecnicas, luego la libreria Vida y en cuarto

puesto Aura Moncada.
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5. EVALUACION DE LA IMAGEN DE LA LIBRERIA PROFITECNICAS

Para realizarla un andlisis de la imagen se requieren analizar las percepciones que
se tienen de la imagen, al igual de los sentimientos que evoca y lo que se quiere
proyectar por lo que ademas del estudio cuantitativo, resultados obtenidos y
expuestos en el numeral 3.4, también se debio realizar un estudio cualitativo, de
manera que podamos evidenciar rasgos generales de la imagen y profundizar
sobre las impresiones que se tiene de la imagen de la libreria. Y para lo que se
realizaron entrevistas a profundidad a 20 personas que visitaron la libreria y cuyos
resultados se exponen a continuacion. Para analizar la imagen que se quiere

proyectar se expone lo que la libreria pretende proyectar con ella.

Segun el estudio cuantitativo realizado se encontré que de las 221 personas que
dicen conocer la libreria, el 60% son mujeres y el 40% hombres, asi mismo el
91,5% le gusta leer mientras que el otro 9,5 no. Y su lectura de libros esta con un
38% entre 3y 5 libros, un 36% entre 1y 2, un 17% entre 6 y 10 y el 9% con mas
de 10.

Compran sus libros un 53% semestralmente, un 29% mensualmente, un 15%

anualmente y semanal y quincenalmente solo un 2% respectivamente.

Entre los libros que mas les gusta leer son literatura con un 29,8%, el texto
universitario con un 25,2%, libros de interés general un 22,9%, literatura infantil un
6%, humanidades un 8,3%, un 3,2% libros gerenciales, un 0,5% texto escolar y un
4,1% otros.

Y sus edades oscilan asi: 130 son menores de 25 afos, 60 tienen entre 25 y 35,

19 entre 35y 45y 12 son mayores de 45 afios.
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Y estas personas de acuerdo a las preguntas realizadas para la evaluaciéon de la
imagen de la libreria contestaron que:

e Consideran que tienen una imagen buena.

e Que si presenta relacién del nombre con su actividad.

e Y gue tiene poca recordacion por problemas de difusion.

El objetivo del estudio cualitativo es el que los entrevistados nos puedan describir
las impresiones generales que tienen de la imagen de la libreria, y para lo cual se
utilizaron las preguntas descritas en el Anexo B. Donde se evallua detalladamente

los sentimientos y percepciones que les provocan al pensar en la libreria.

Acerca de las caracteristicas que le vienen a las personas cuando piensan en la

Libreria los resultados se relacionan en la tabla 25.

Tabla 25. Caracteristicas relacionadas a la libreria Profitécnicas

Caracteristicas Frecuencia | % respuestas
Técnica y cultural 5 25%
Un rincén con buenos libros 1 5%
Calidad de libros 2 10%
Trato amigable 2 10%
Calidad y variedad 6 30%
Buena asesoria 3 15%
Buena reputacion 1 5%

Sobre las imagenes que la representarian muchos sugieren un libro o portadas de
ellos, libros encarrados que denoten variedad, hojas de papel, libros abiertos, una

pluma y el universo.

De los sentimientos o0 ambientes que le gustaria experimentar al visitar la libreria
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Tabla 26. Sentimientos y ambientes que esperaria experimentar

Frecuencia | % respuestas
Ambiente de cultura 4 20%
Acogedor 3 15%
Calidez 2 10%
Tradicion y cultura 2 10%
Ambiente agradable 4 20%
Conocimiento 5 25%

Los atributos distintivos de la libreria mas mencionados fueron variedad, cultura y

calidad en sus libros.

Tabla 27. Atributos distintivos de la libreria

Atributos Frecuencia % respuestas
Cultura 4 20%
Variedad 6 30%
Buen personal 2 10%
Calidad en los libros 3 15%
Tradicional 1 5%
Actualizada 2 10%
Acogedor 2 10%

El Logo que se tiene, si esta siendo observado como se tiene planteado, las 20
personas ven el buho, pero solo 5 detallaron que su ala da la apariencia de hojas
de un libro. Y les representa conocimiento, ciencia muy tradicional a la filosofia

planteada.

Los resultados obtenidos sobre el color, se encontré que el 45% considera que le

transmite serenidad, un 20% confianza, un 10% energia positiva, un 10%

53



compromiso y seriedad, un 5% falta de brillo y un 10% dicen que no estan de

acuerdo con este color, por lo que no les transmite nada.

Tabla 28. Atributos que transmite el color

Atributos Frecuencia | % respuestas
Energia positiva 2 10%
Falta de brillo 1 5%
Serenidad 9 45%
Compromiso, seriedad 2 10%
Confianza 4 20%
Nada 2 10%

Consideran que el color es adecuado un 90%, mientras que solo un 10% opinan
gue no y que deberia mejor tener mas oscuro como café o verde, por similitud a

las viejas bibliotecas de Europa.

El nombre fue Profitécnicas fue asociado en un libros técnicos en un 85%, un 10%

a técnico y cultura y un 5% a profesionales técnicos.

Por ultimo se puso a consideracion la afirmacién que mejor identifica la libreria se
encontré que las 18 personas entrevistadas estan de acuerdo con la afirmacién de
la opcién c, Profitécnicas Libreria Técnica y cultural, una persona con la opcion a,

Libreria Profitécnicas y una persona sugiere Libreria Universal.

En resumen la evaluacion cualitativa nos dice que la libreria tiene una percepcion
de imagen Técnica y Cultural, que entrega productos de calidad y ofrece variedad.
Que el logo utilizado junto con su nombre y color estan bien relacionados y

presentan coherencia con el producto que se ofrece, los libros.
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De manera se logre evaluar en todos los angulos la imagen, se expone ahora lo
que se quiere proyectar para lo cual se realizé entrevista con el administrador de

la libreria.

El logo utilizado actualmente representa un buho con un ala extendida con forma
de paginas de un libro, el buho esta asociado a conocimiento, saber que se puede
obtener a través de los libros, que son el producto que se comercializan

principalmente en la libreria.

Su color azul representa tranquilidad, espiritualidad y confianza, pero también va
ligado a la conciencia e intelecto. Se utiliza matices de azul claro a oscuro en su
nombre de manera que pase de inspirar frescura hasta inspirar confianza,

seguridad y fidelidad.

Ademas presenta una afirmacion adicional donde refuerza la parte de libreria
donde pueden encontrar libros tanto técnicos como todo lo relacionado con la

cultura.

La imagen que desean proyectar es una libreria aunque tradicional se vea mas
moderna, donde se encuentre el mejor surtido de una manera organizada, se
cuente con personal idéneo para poder guiar la decision de compra, brinde un
ambiente agradable y amigable de manera que sea la preferida para todas las

personas que deseen comprar un libro.

Segun los resultados obtenidos y después de analizarlos, se puede determinar
que la libreria tiene muy buena imagen que el logo que han utilizado si tiene la
percepcion que se desea por lo que se recomienda al respecto es la creacion de
un eslogan que proyecte mas el objetivo de posicionamiento que se quiere, de
manera ayude a reforzar la imagen actual y nos ayude a crear mayor asociacion

entre el nombre y el producto ofrecido para ganar mayor recordacion, y con ello
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nos permita acercarnos mas a los consumidores para establecer comunicacion
con sus sentimiento y comenzar a ganarse el respeto, mente y corazon para que

sea la primera opcién cuando piensen en librerias.
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6 ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO

Para obtener un buen posicionamiento, se debe tener una relacién directa con la
imagen que proyecta la compafiia, porque con ella se muestra su personalidad,
estilo y nos ayuda a comunicarnos de una manera distintiva con todos los publicos
y de crear relaciones a largo plazo con ellos. La imagen es lo Unico que nos
permite diferenciarnos globalmente, es lo Unico que ayuda a crear valor a todo lo
que realiza y comunica, y es lo Unico que permanece en el tiempo y en la memoria

de las personas.

Con respecto a la imagen se pueden crear estrategias de comunicacion, que nos
sirven para ayudarnos con los objetivos de globales y a largo plazo que la Libreria
se trace, al igual ciertas estrategias puntuales que van mas a objetivos particulares
o al corto plazo, los cuales son complementarios y le ayudaran a la Libreria a
generar una sola vision de empresa y mejorar el posicionamiento que actualmente

tiene en la ciudad.

Antes de proponer las estrategias recomendadas cabe definir el tipo de libreria
que es la Libreria Profitécnicas segun las caracteristicas que tiene de los
productos que ofrece. Es una libreria considerada de interés general o de tipo
general, no es especializada, es monoproducto porque solo vende libros y tiene
una gestion tradicional, es decir, que sus ventas son la mayoria en mostrador,
manejan un inventario no muy bien categorizado, les falta iniciativas, ausencia de
controles del rendimiento del capital invertido, y les falta realizar la separacion de
la administracion del negocio y la de la familia. Cuenta con muchos géneros de
libros y con ello una alta inversion en mercancia y una baja rotacion de la gran
parte de los libros. La rentabilidad la obtiene mediante una gran atencién a los

costos y una elevada rotacién de las novedades. Un software es primordial para
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el buen funcionamiento del negocio, para poder hacer las consultas y realizar la
atencion a las personas que la visitan. Y ademas ofrecen libros que no estan en el

inventario’.

De donde podemos derivar unos problemas claves que afectan su operacion y
teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la presente investigacion, donde la
libreria Profitécnicas se encuentra en el segundo lugar de posicionamiento en la
ciudad, y que aunque tiene una buena imagen proyectada esta presenta poca
recordacion. Ahora se debe determinar a donde queremos llegar? Este objetivo
esta claro, segun lo deseado por la empresa quieren que sea la primera opcion de
librerias de la ciudad de Bucaramanga, donde encuentre todo y si no lo hay se le

pueda conseguir, de manera que el cliente salga siempre satisfecho.

Y para conseguir esto se sugiere estrategias de posicionamiento que giren en
torno a la generacion de experiencias nuevas y Unicas, que nos ayuden a atraer a
las personas por el despertarle sus sentidos y con ello sus sentimientos para que
se sientan identificados con la libreria y fidelizarlos de esta manera. Para lo cual
se recomienda la generacion de bases de datos de los clientes para comenzar el
relacionamiento con ellos, mediante la utilizacion de marketing relacional CRM de
manera se pueda comenzar a realizar la segmentacion de mercados dependiendo
de los gustos de cada persona. Y con esto también, comenzar un proceso de
fidelizacién de clientes por medio de un club de lectura, al cual le de beneficios
adicionales por la lealtad a la marca.

También se podria tener en cuenta que muchos las nuevas tecnologias y que ya
muchos estan realizando compras por internet, por lo que seria una buena opcion
la creacion de la pagina web donde se pueda comprar on-line, y es algo que en la

ciudad ninguna de las librerias la tienen.

’ Seglin Brunetti, Collesei, Vescovi y Sostero, en el libro la libreria como negocio.
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Y a través de la publicidad en medios y el marketing directo en colegios y
universidades a través de los profesores, se comiencen a dar a conocer las
diferentes experiencias que se podrian vivir en la libreria, de manera que
promuevan las recomendaciones a invitar a otros a visitarla. Tema clave porque la
recomendacion es la mejor opcion que se observé para la escogencia de una u

otra libreria.

También tenemos el patrocinio de eventos culturales que se realicen en la ciudad,
como obras de teatro, festivales literarios, ferias del libro, como una estrategia
para generar valor. Al igual que actividades culturales en los puntos de venta, de
manera que se les comiencen a generar experiencias ludicas y con ello se
aumente el tiempo de permanencia en la libreria de manera que pueda presentar
toda la oferta y con ello genere mayores compras. Estas actividades serian muy
bien catalogadas ya que muchos esperan encontrarlas en su libreria ideal.

Otra estrategia es la opcidén de prestar mas servicios en un mismo espacio, es
hacer la combinacion de la libreria con otro tipo de negocio que ofrezcan otros
productos como cosas de comer o cafés, a través de alianzas estratégicas con
negocios de este tipo. Esta estrategia podria brindarnos una amplia diferenciacion
ya que en el momento no hay una libreria que ofrezca que estos servicios en el

mercado y brindaria una experiencia exclusiva.

Para poder aplicar estas estrategias se debe tener muy en cuenta el personal, al
cual se debe capacitar de manera que tengan las habilidades necesarias para
ofrecer ademas de un buen servicio, sean capaces de guiar la decision de compra

dependiendo del conocimiento de los clientes.
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7. CONCLUSIONES

Para poder proponer estrategias de posicionamiento de una empresa, es
importante contar con la informacion necesario, por lo que esta investigacion
es fundamental ya que no se cuenta con informacion detallada del sector de
librerias en la ciudad de Bucaramanga, que permita una buena toma de

decisiones.

Se encontrd que el 90% de las personas encuestadas les gusta leer, siendo
mas lectoras las mujeres que los hombres. La tasa de lectura mas alta se
encuentra en los jévenes menores de 25 afios y en los mayores de 45. El tipo

de libro que mas leen corresponden a literatura y textos universitarios.

La mayoria de los encuestados compran sus libros en librerias, pero el
internet también esta comenzando a ser explorada. Se encontr6 que la
frecuencia con la que compran mas libros es semestral, seguida de la
mensual y anual, esto debido a la tasa baja de lectura la cual esta entre 1

hasta 5 libros al afio.

La decision de escogencia de un u otro establecimiento estd marcada por el
precio, la variedad o surtido y la ubicacion geografica. Mientras que su
conocimiento va atado a la recomendacion, es decir el marketing indirecto que
se consigue boca a boca, mas que a la publicidad y cercania del punto de

venta.

Aungue nos encontramos en un mundo que esta siendo invadido por la

tecnologia y la mayor parte de los encuestados conocen los libros digitales
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(81%), solo pocos los han comprado alguna vez (28%). Mientras que el 72%
si ha utilizado el internet para realizar descargas de libros.

En cuanto a las percepciones de las librerias, se encontré que el top of mind
de las librerias de la ciudad lo posee la libreria Abrapalabra y la cual también

la que tiene mejor valoracion en los seis atributos evaluados.

El mayor grado de conocimiento lo tiene la libreria Abrapalabra con un 75%,
seguido de la libreria Profitécnicas con un 57% y en tercer lugar la libreria
Vida con un 38%.

Las personas entrevistadas estan buscando que este tipo de negocio le
ofrezcan algo més que solo libros, como son cosas de comer, club de lectura.
Que las instalaciones posean ambientes especiales y que ademas promuevan

la cultura.

El analisis de la imagen corporativa es muy importante, porgue con ello se
puede determinar lo que proyecta la empresa hacia su publico. Y para
realizarlo es conveniente la utlizacion de combinar tanto el analisis
cuantitativo como el andlisis cualitativo, para evidenciar de manera mas clara
las percepciones que se tengan de la imagen y tomar con ese las acciones
necesarias para crear estrategias de marketing que le permita a la empresa

ganarse el corazén de sus clientes.

Al igual la imagen es fundamental porque es la manera como nos vemos debe
estar acorde, con lo que queremos proyectar e ir implicitamente lo que los
consumidores esperan. Es por esto que la imagen debe ser coherente con los
objetivos estratégicos que se planten. La imagen ademas, nos debe

proporcionar una diferenciacion clara con la competencia, para que nos
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permita crear condiciones favorables de mercado y se logre el objetivo de

posicionamiento.

De la investigacion realizada, se encontré que la libreria Profitécnicas, ocupa
el segundo lugar de posicionamiento, por lo que debe procurar la aplicacién
de las estrategias planteadas para lograr ganarse el primer lugar. Todas las
estrategias van encaminadas a ofrecerle a los clientes experiencias nuevas

gue les haga vibrar de sentimientos.
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ANEXOS

Anexo A. Instrumento para larecoleccion de datos

Datos generales

Fechade la entrevista

Nombre y apellidos del entrevistado

< b anos >Jh anosy >3hanosy > 4L anos
< 36 afos < 45 afios
[ Edad
Femenino Masculino
[ Genero
Soltero Union Libre Casado Divorciado Viudo
[ Estado civil
Eal.':"hcilller Bachiller .}r:;:é?g;n Universitario | Especializacion
| Escolaridad
Bucaramanga Floridablanca Giron Piedecuesta
[ Donde vive
Estrato 1y 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5 Estrato 6
A que esfrafo
pertenece
Habitos generales de compra y lectura
S NO
[ Ce gusta Teer libros
Liersturs | "Gt | ecentor lunversiord Gerencil [Humanidaded f | Otwo
Quetipo delibros Tee
=i contesto Ofro, cual?]
EntreTyZ | Enfred y Enfre 6y Mas de 10
libros 5 libros 10 libros libros
[ Cuantos Tibros Tee al afo?
sﬁgir:f?:i; Librerias | Papelerias | Internet
[ En donde compra sus libros?
Semanal Quincenal | Mensual Semestral Anual
[ Con que frecuencia los compra?
Ubicacién Precio Huraqu Variedad | Afencion | Servicios
atencion o surtide | al cliente | adicional
CualesTarazon porla que escoge
el establecimiento donde compra
los libros?

Califique estas caracteristicas de una libreria segin su orden de

Caracteristica

importancia, siendo 1 el mas importante y 5 el menos importante
1 2 3

.|

L3

Ubicacion

Frecio

Atencion al clienie

Horario de atencion

Variedad

Organizacion de Tos libros

=ervicios adicionales

Sl NO
[ Conocelos Tibros digitales?

Sl NO
[ Los ha comprado alguna vez?

Sl NO
[ Ha realizado descargas delibros por Infernet
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Percepcion de las librerias y variables de clasificacion
Cuandole preguntan porlibrerias, cual es Ta pimera
querecuerda?

Libreras
Abrapalabra Librena
Aura Maria Moncada Libreria
Libreria Vida
Profitecnicas Librena
Tienda delibros Tres culturas
Dfras, cuales

DOe Tas siguientes Tibrerias que e voy a mencionar,
cudles conoce?

Librernas
Abrapalabra Libreria
Aura Maria Moncada Libreria
Libreria Vida
Frofitecnicas Libreria
Tienda de Libros Tres culturas
Diras, cuales

Recomendacidn Publicidad Ubicacion

Forque conoce esios esfablecimientos

De las anteriores librenas mencionadas, para usted cual es la que tiene mejor precio? Cual mejor vanedad? Cual
mejor ubicacion? Cual mejoratencion al cliente? Cualmejororganizacion delos libros 7 Cual el mejorhoraro de
atencion?

Librerias Precio | Variedad | Ubicacion | Atencion | Crpanizacion Horario

Abrapalabra Librena

Aura Maria Moncada Libreria

LibreriaVida

Libreria Profitecnicas

Tienda deLibros Tres culturas

Ofras, cuales

Que Te gustaria encontrar en sulibrera ideal 7
Actividades culturales

Club deTectura

Ambientaciones especiales

Algo para comer, como cafes, toras

Ofras, cuales

Especificas
Siconocen o han comprado en 1a Libreria Profitécnicas, seguir con 1as siguientes preguntas
No la
Buena Mala CONOCE
[ Lue impresion tiene de su imageny
] NO

| Usted asocia el nombre Profitecnicas a libros

Recordacion | Difusion

[ Considera usted queel nombre de Profitecnicas tiene baja recordacion o Te falta de difusian
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Anexo B. Preguntas utilizadas para realizar las entrevistas a profundidad

1. Que caracteristicas le vienen a la mente cuando piensa en Profitecnicas como

su libreria?
2. Que imagenes cree que la representaria?
3. Que sentimientos o ambiente esperaria experimentar al visitar la libreria?
4. Enumere un atributo Unico o distintivo que considere posee la libreria

5. En esta imagen, nos podria decir que observa?
p(/
KO
y

6. El color de la imagen anterior que le transmite?

7. Considera que este color es el adecuado? Contesta No, que color creeria seria

el adecuado

8. Este nombre, con que lo asocia o que le representa

Profitécnicas
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9. De las siguientes afirmaciones, cual considera que se identifica mejor con la
libreria.
a. Libreria Profitecnicas
b. Profitécnicas Libreria
c. Profitécnicas Libreria Técnica y Cultural
d. Todas las anteriores
e

Ninguna de las anteriores, cual?
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