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RESUMEN

La investigacion ha tenido como objetivo determinar la Gestion de Calidad bajo el
enfoque de Marketing en las mypes del sector servicios, rubro vidrieria, distrito de
Calleria, afio 2017. Se desarroll6 bajo la metodologia de investigacion del tipo
descriptivo, no experimental, transversal; donde a través de la técnica de encuesta se
aplicé un cuestionario estructurado de 20 preguntas, obteniéndose como resultados:
Respecto al propietario: Edad, de 29 a 39 afios, 33,3%; de 40 a 49 afios, 33,3% y de
18 a 28 afios, 25,0%; predomina el género masculino (83,3%); 41,7% tienen formacion
“técnico”; 41,7% “universitario” y 16,7% “Empirico”. El 100.0% de las mypes se
encuentra formalizada, siendo “relacion empresarial” (58,3%) el mejor beneficio de la
formalizacion. Los negocios tienen presencia en el mercado de “7 a mas anos”, 50,0%;
y el 41,7% cuenta de 5 a 8 trabajadores. En el aspecto laboral, el 50,0% de las mypes
ha registrado en planilla “Parcialmente” a sus trabajadores. Respecto a la gestion y
marketing: el 58,3% no aplica técnicas de gestion de calidad; si cuenta con plan de
negocios (66,7%); no exhibe mision y vision, 41,7%; 75,0% no cuenta con
capacitaciones en marketing, 66,7% si realizo analisis FODA. El 100,0% esta al tanto
de los pasos de su competencia, 83,3% si delimito su publico objetivo, 58,3% toma
criterio para el establecimiento de precios, sus propios costos. Finalmente, el 58,3%

no considera que el posicionamiento que goza su empresa se deben al marketing.

Palabras clave: Gestion de calidad, marketing, servicio, mype.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine Quality Management under the
Marketing focus in the service sector sector, glassware sector, Calleria district, 2017,
It was developed under the research methodology of a descriptive, non-experimental,
transversal type; where through the survey technique a structured questionnaire of 20
questions was applied, obtaining as results: Regarding the owner: Age, from 29 to 39
years old, 33.3%; from 40 to 49 years old, 33.3% and from 18 to 28 years old, 25.0%;
the male gender predominates (83.3%); 41.7% have “technical” training; 41.7%
“university” and 16.7% “Empirical”. 100.0% of mypes is formalized, with “business
relationship” (58.3%) being the best benefit of formalization. Businesses have a
presence in the “7 to more years” market, 50.0%; and 41.7% account for 5 to 8
workers. In the labor aspect, 50.0% of mypes have registered their workers in a
“Partially” form. Regarding management and marketing: 58.3% do not apply quality
management techniques; if you have a business plan (66.7%); does not exhibit mission
and vision, 41.7%; 75.0% did not have training in marketing, 66.7% did a SWOT
analysis. 100.0% are aware of the steps of their competition, 83.3% do define their
target audience, 58.3% take criteria for the establishment of prices, their own costs.
Finally, 58.3% do not consider that the positioning of their company is due to

marketing.

Keywords: Quality management, marketing, service, mype.
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CAPITULOI. INTRODUCCION

En el actual contexto econdmico, las mypes tienen que ser innovadoras todos 10s
dias, para posicionarse en el competitivo mercado en el que se desenvuelven. Una
correcta decision es realizar un autoanalisis para conocer cuales son sus ventajas
comparativas respecto a los demas actores del mercado (competencia) y también sus

desventajas para que no sean obstaculos en su desempefio.

El rubro de vidrieria, lo conforman mypes que han identificado su mercado en
clientes finales, empresas y el sector constructor, convirtiéndose en un negocio
rentable y con caracteristicas tan interesantes como el hecho de no afectar su demanda

por el clima, es decir no tiene estacionalidad, la demanda es constante todo el afio.

El nimero de estos negocios definitivamente ha aumentado en los tres ultimos
afios, todos ellos con un interesante crecimiento y brindando servicios cada vez mas
especializados, situacién que ha beneficiado a la comunidad local y contribuyendo a

que el paisaje urbanistico sea mas apreciable por la calidad de los vidrios instalados.



Ante una mayor demanda y clientes mas exigentes, el marketing como estrategia
se hace necesaria en la gestion de los negocios: se busca conectar la empresa con el

cliente.

El informe final de investigacion que presentamos, se justificd con nuestro interés
por conocer cual es el nivel de gestién de las mypes del sector servicios, rubro
vidrierias del distrito de Calleria, concluyendo que el nivel de aplicacién del marketing
es incipiente en la mayoria de mypes encuestadas y poco interés por utilizar esta

estrategia de negocios en su real dimension.



1.1  Planteamiento de la Investigacién

El negocio de vidrieria tiene peculiares caracteristicas, que lo diferencia de
otros rubros, como por ejemplo se puede afirmar que es un bien durable, no existe un
habito de consumo y es requerido por los clientes en el momento de la construccion

de su vivienda o reparacion, que son ocasiones muy diferenciadas y ocasionales.

Como caracteristica general, las mypes ofrecen servicios de venta de productos

en vidrio como:

Espejos

Cubiertas

Estructuras de Aluminio.

Enmarcaciones.

Shower Door en acrilico y cristal

Ventanas, en aluminio y PVC.

Cristales de 2 a 19 mm. de espesor, entre otros.

Vidrios Biselados, Laminados, Templados.

Termo paneles

Fuente: Elaboracién propia

Otra caracteristica es el servicio al cliente, consiste en la atencion del pedido,
generacion del producto, gestion de rectificacion de medidas (de ser el caso), y por
altimo la instalacion posterior, donde se completa el proceso de venta, siendo en

esencia un servicio.

Buscando diferenciarse de la competencia, las mypes de vidrieria buscan otros

mecanismos y es el marketing la estrategia que impactara en sus ventas siempre y



cuando la aplicacién sea bajo una gestion de calidad y mejora continua que constituyan

el soporte de un proceso de cambio y transito a una situacién esperada.

Contrariamente, el desconocimiento de los beneficios de los procesos de
gerencia moderna impide a los conductores de los negocios la vision de una empresa

competitiva y eficaz, constituyendo una limitante en el desarrollo del sector.

1.1.1 Caracterizacion del Problema
El distrito de Calleria cuenta con 16 mypes del rubro vidrieria, las mismas que
se dedican a la comercializacion de vidrios y subproductos, su principal enfoque

empirico diferenciador esta en el precio, calidad y servicio.

Otra caracteristica comun es que estan ubicadas en el centro de la ciudad
logrando sectorizarse, facilitando al cliente elegir lo que mas le convenga, tanto en

precio, cantidad y calidad.

Las decisiones empresariales son tomadas por los microempresarios
propietarios con sentido comun, sin aplicacion de técnicas y no bajo un contexto de
gestion de calidad que evitaria generar errores como malos despachos, desperdicios,

bajo nivel de servicios, entre otros.

Por otro lado, los propietarios de las mypes del sector vidrieria participan en

negocios muy bien segmentados como se grafica en la siguiente figura:



Figura 1: Mercado de vidrieras segun clientes

Venta al

Oferta/Demanda Corporaciones | Mayoristas
Detalle

Grandes NP P P

Medianas P P P

Pequefias P P NP

Leyenda: NP= No participa, P=

Participa

Fuente: Emely Castillo

El factor diferenciador también lo constituye el servicio: la diferencia entre la
entrega, el respaldo y el cumplimiento en cuanto a fechas, instalaciones, logistica y
calidad de atencion entre otros. Asi los clientes se cambien de proveedor y ganen un
margen respecto a los costos, aun la diferencia se plasmard en cuanto a los

cumplimientos de entrega y calidad del producto.

Figura 2: Tiempo de Atencion Promedio

Producto Tiempo de Entrega
Vidrio de dimension pequefia (< 1m?) 0,2 a 6 horas
Vidrio de gran dimension (> 1m?) 1a3dias
Termo paneles 2 a 4 dias
Puertas y/o trabajos de carpinteria 2 a 4 dias

Fuente: Emely Castillo



1.1.2 Enunciado del Problema

¢Para los propietarios o conductores de mypes del sector servicios, rubro
vidrieria que administran sus negocios con practicas empiricas de gestion, representa
dificultoso comunicarse con sus clientes al carecer de estratégias de marketing que

mejorarian su posicionamiento en el mercado?.

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General
Determinar el nivel de aplicacién de herramientas de gestion de calidad y
estrategias de marketing en las mypes del sector servicios, rubro vidrierias del distrito

de Calleria, afio 2017.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Determinar la existencia de falencias respecto a la gestion que realizan los
propietarios de las mypes del sector servicios, rubro vidrierias del distrito de
Calleria, afio 2017 y proponer mejores préacticas.

e Dar a conocer la importancia de aplicacion de estrategias de marketing para
posicionar y sostener el negocio en el mercado, para las mypes del sector
servicios, rubro vidrierias del distrito de Calleria, afio 2017.

e Realizar recomendaciones para la aplicacion de mejoras sostenibles en la
gestion de las mypes del sector servicios, rubro vidrierias del distrito de

Calleria, afio 2017.



1.3 Justificacion de la Investigacion

La investigacion tiene como principal justificacion, el aporte de conocimientos
actuales a los propietarios o conductores de las mypes del sector servicios, rubro
vidrierias, del distrito de Calleria, que requieren de aspectos de gestion de calidad y
marketing, con la finalidad de brindar sostenibilidad a sus inversiones y

posicionamiento frente a un mercado altamente competitivo.

Asi también, la investigacion tiene como finalidad, elevar el nivel de
competitividad de las mypes del sector en estudio, situacion deseable que impactara

en la comunidad al recibir mejores servicios y precios.

Y en el aspecto académico, servir de referencia a proximas investigaciones que
tengan como fin la mejora continua, filosofia que despierta la innovacion y

competitividad empresarial.



CAPITULO Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1  Antecedentes
Se citan investigaciones que se ha encontrado en la vasta bibliografia de las

ciencias empresariales y que brindan soporte para nuestro estudio.

2.1.1 Antecedentes Nacionales

Alvarez F. (2015), en el Proyecto de Tesis “Estudio de pre-factibilidad de una
empresa productora y comercializadora de envases de vidrio en base a vidrio
reciclado” por la Pontificia Universidad Catolica del Peru, realizado con la finalidad
de contribuir con el desarrollo social y el cuidado del medio ambiente, a través la
realizacion de una empresa que se encargue formalmente de la recoleccion de los
desechos de vidrio, concluye que en el rubro existe gran informalidad que reutiliza los
envases de vidrio sin el cumplimiento de los requisitos minimos de limpieza y atenta
contra la salubridad publica, por lo que recomienda la creacion de empresas que se
dediquen al rubro y produzcan nuevos envases de vidrio para uso de productos para

consumo humanao.

Ramos K.; Flores E. (2013), en su tesis: “Analisis y propuesta de
implementacién de pronoésticos, gestion de inventarios y almacenes en una
comercializadora de vidrios y aluminios”; estudian el efecto positivo de las
herramientas de gestion de calidad y logistica en las operaciones de las mypes y

concluyen que existen ventajas de impacto econémico y estratégico que no son



identificadas ni practicadas por las mypes en el rubro de comercializadores de vidrio

y aluminio, y que de hacerlo se puede obtener beneficios econémicos significativos.

2.1.2 Antecedentes Internacionales

Burbano, B (2015); en su tesis: “Plan de marketing estratégico para
posicionamiento he incremento de ventas de la marca IGUS en la industria
Ecuatoriana”, cuyo objetivo es elaborar un Plan de Marketing Estratégico, utilizando
las herramientas del Marketing Mix que permitan establecer estrategias para alcanzar
el posicionamiento he incremento de las ventas de la Marca IGUS, concluyendo que:
permite conseguir el posicionamiento y mejorar la participacion de mercado que dara

como resultado aumentar sus ventas que permitirdn una mejor rentabilidad.

2.2  Bases Tedricas de la Investigacion

2.2.1 Gestion

Segin la ISO 9000, la define como un conjunto de normas sobre
calidad y gestiéon de calidad, establecidas por la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO). Se pueden aplicar en cualquier tipo de organizacién o actividad
orientada a la produccion de bienes o servicios. Las normas recogen tanto el contenido
minimo como las guias y herramientas especificas de implantacion como los métodos

de auditoria.

ISO 9000 especifica la manera en que una organizacion opera sus estandares

de calidad, tiempos de entrega y niveles de servicio.


https://es.wikipedia.org/wiki/Conjunto
https://es.wikipedia.org/wiki/Control_de_calidad
https://es.wikipedia.org/wiki/Control_de_calidad
https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_calidad
https://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_de_Normalizaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_de_Normalizaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Acuerdo_de_nivel_de_servicio

2.2.2 Calidad

Navas (2005), en su investigacion, califica al término “Calidad” como de
subjetiva, ya que se refiere a la apreciacién que cada persona define segin sus
expectativas y/o experiencias, reduciéndose el término a un adjetivo que califica
alguna accion, materia o individuo. Para J. Juran (1990), “Calidad” no es mas que la

adecuacion al uso.

Galgano (1995), indica que cuando se habla de calidad se debe considerar ocho

puntos importantes:

- Satisfaccion del cliente, - Atencion a los clientes internos
- Prevencion, - Productividad,

- Flexibilidad, - Eficiencia

- Proceso - Inversion

Imagen hacia el exterior.

2.2.3 Gestion de Calidad

Para la comprensién de la dimension que representa una Gestion de Calidad,
un buen inicio es citar a Edwards Deming, que en 1950 dio un enfoque a la “calidad
del producto” como el grado predecible de uniformidad que proporciona fiabilidad a
bajo costo en el mercado. La teoria de Edward Deming se resume en catorce (14)

puntos:

1. Crear constancia en el proposito de mejora del producto y servicio.- El
propdsito es ser competitivo, mantenerse en el negocio y proporcionar puestos

de trabajo. La supervivencia a largo plazo de la empresa es objetivo prioritario,

10



a través de medidas como la innovacién y asignacion de recursos a la
planificacion, mejorar constantemente el disefio del producto y servicio, en
virtud d que conocer y fabricar lo que el usuario necesita es un aspecto

importante de la linea de produccion.

Adoptar una nueva filosofia.- Segin Edward Deming se estd ante una nueva
era econdmica, y los directivos accidentales deben enfrentar el nuevo reto,
aprender sus responsabilidades y liderar el cambio. El objetivo es eliminar el

despilfarro, los defectos y la falta de productividad de las empresas.

Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad.- La calidad no es una
opcién valida en el mejoramiento de la calidad porque se realiza cuando
termina el proceso, con ello la calidad est4 o no en el producto. De lo anterior
se deduce que por realizar mas inspeccién no se garantiza la calidad, ademas

de que esta ultima en masa suele ser costosa e ineficaz.

Acabar con la préctica de hacer negocios sobre la base del precio.- La
utilizacion del precio como Unica variable para la decisién de una compra
puede dejar de lado otras variables importantes, como la calidad y el servicio.
Propone mantener relaciones a largo plazo con un solo proveedor y que estas

se basen una confianza mutua y el apoyo entre comprador y proveedor.

Mejorar siempre el sistema de produccion y servicio.- Partiendo de la
necesidad de los usuarios, la empresa debe fijar una idea sobre el producto que
plasmara en planes, especificaciones y ensayos para hacerlo llegar al

consumidor. En el mejoramiento de los procesos de la empresa, la participacion

11



10.

11.

de la empresa tiene un importante papel, pues ademas de motivaciéon y

liderazgo presume una mejor asignacion del esfuerzo humano.

Implantar la formacion.- Constituye poner en practica métodos modernos de
capacitacion para el trabajo, pues esta actividad incrementa el conocimiento de

los empleados para su mejor desempefio.

Adoptar implantar el liderazgo.- La principal funcion de la direccion debe ser
el liderazgo y no la supervision; éste consiste en ayudar a que mejore el
comportamiento de los empleados para conseguir mayor calidad y produccion,

a la vez que el personal se sienta satisfecho de su trabajo.

Desechar el miedo.- Eliminar de la organizacién todo temor que impida que

los empleados trabajen de manera productiva para ella.

Superar los problemas entre los departamentos.- Se refiere a mejorar la calidad
del trabajo del personal de investigacion, ventas, disefio y produccién con

respecto a los materiales y las especificaciones.

Eliminar los esldganes, las exhortaciones y metas para la mano de obra”.
Cuando los trabajadores no cuentan con los medios suficientes para alcanzar
lo prometido en el slogan, se sienten defraudados por que consideran que la

direccién no toma conciencia de los problemas operativos.

Eliminar las normas de trabajo que prescriban cuotas numéricas. Esto consiste
en establecer un parametro que mida la cantidad de trabajo que realiza una

persona.
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12. Superar los obstaculos que impiden que la gente se enorgullezca de su trabajo.
Constituyen barreras que poseen desde los directivos hasta los empleados fijos
que tienen que ser calificados dentro de un sistema establecido y no por los

esfuerzos en ayudar a la gente o por los intentos de mejorar al sistema.

13. Estimular la educacion y la autoestima. No basta con que la gente esté bien
preparada, hay que mejorar la educacion. Todos son capaces de aportar ideas

en su trabajo.

14. Actuar para lograr la transformacion. Consiste en formar una estructura en la

alta administracion que asegure dia con dia que los 14 puntos se cumplan.

2.2.4 Marketing

Definen que el marketing es un sistema total de actividades de negocios ideado
para planear productos satisfactores de necesidades, asignarles precios, promover y
distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion

(Stanton, Etzel, & Walker, 2004).

El marketing estratégico es la filosofia que enfatiza la correcta identificacion
de las oportunidades de mercado como la base para la planeacion de marketing y el
crecimiento del negocio, a diferencia del marketing que enfatiza las necesidades y
deseos del consumidor, el marketing estratégico enfatiza a los consumidores y los

competidores (Cisneros, 2007).

El marketing de servicios es una rama del marketing, que se especializa en una

categoria especial de productos —los servicios-, los cuales, apuntan a satisfacer ciertas
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necesidades o deseos del mercado, tales como educacion transporte, proteccion,

asesoramiento, diversion créditos, entre otros (Rivas, 2009).

Marketing es un proceso social y de gestion a través del cual distintos grupos
e individuos obtienen lo que necesitan y desean, creando, ofreciendo, e intercambiando

productos y/o servicios con valor para otro (Rivas, 2009).

2.2.5 Planeamiento de marketing
El marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e
individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e

intercambiar productos de valor con sus semejantes (Kotler, 2011).

El marketing es la realizacion de aquellas actividades que tienen por objeto
cumplir las metas de una organizacién, al anticiparse a los requerimientos del
consumidor o cliente y al encauzar un flujo de mercancias aptas a las necesidades y

los servicios que el productor presta al consumidor o cliente (McCarthy, 2001).

Para estos autores el término marketing significa “guerra”. Ambos consultores,
consideran que una empresa debe orientarse al competidor; es decir, dedicar mucho
mas tiempo al andlisis de cada “participante” en el mercado, exponiendo una lista de
debilidades y fuerzas competitivas, asi como un plan de accién para explotarlas y

defenderse de ellas (Ries & Trout, 2006).

Para ellos el concepto de marketing es una filosofia sencilla e intuitivamente
atractiva que articula una orientacion de mercado. Afirma que, en los aspectos social

y econdmico, la razén fundamental de la existencia de una organizacion consiste en
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satisfacer los deseos y necesidades del cliente a la par que se alcanzan los objetivos de

esa empresa (Lamb, Hair, & McDaniel, 2006).

El plan de marketing estratégico pretende sistematizar y coordinar todos los

esfuerzos de las unidades de negocios que integran la organizacion (Cisneros, 2007).

El plan de marketing proporciona una vision clara del objetivo final y de lo que

se quiere en el camino hacia este (Rivas, 2009).

“La pieza central de un plan estratégico de una empresa debe ser su estrategia
genérica”, debido a que ¢€sta especifica el enfoque fundamental y proporciona el

contexto a aplicarse en cada area funcional (Balcazar, 2006).

El proceso administrativo, tal como se aplica al marketing, consta

fundamentalmente de:

1. Planeacién de un programa de marketing

2. Su realizacion y,

3. Evaluacion de su desempefio.

La etapa de planeacion incluye establecer metas y disefiar estrategias y tacticas
para cumplirlas. La implementacién requiere formar la organizacién de marketing y
dotarla de personal, asi como dirigir su operacién de acuerdo con el plan. La etapa de
evaluacion consiste en analizar el desempefio pasado en relacion con las metas

organizacionales (J. Stanton, J. Etzel, & J. Walker, 2007).

Planeacidn estratégica del marketing es un proceso que consta de cinco pasos:

1. Realizar un anélisis de la situacién.
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2. Trazar los objetivos de marketing.

3. Determinar el posicionamiento y la ventaja diferencial.

4. Seleccionar los mercados meta y medir la demanda del mercado.

5. Disefiar una mezcla de marketing estratégico (J. Stanton, J. Etzel, & J.

Walker, 2007).

2.2.6 Posicionamiento
Es la manera en la que los consumidores definen un producto a partir de sus
atributos importantes, es decir, el lugar que ocupa el producto en la mente de los

clientes en relacion de los productos de la competencia (Bernal Escoto, 2011).

El posicionamiento comienza con un producto que puede ser un articulo, un
servicio, una compafiia, una institucion e incluso una persona. El posicionamiento no
se refiere al producto, sino a lo que se hace con la mente de los probables clientes; o
sea, como se ubica el nombre del producto en la mente de éstos. El posicionamiento

es el trabajo inicial de meterse a la mente con una idea (Barrén Araoz, 2009).

2.2.7 Tipos de posicionamiento

Basada en un atributo: Centra su estrategia en un atributo como puede ser
la antigliedad de la marca o el tamafio. Las marcas que basan su estrategia de
posicionamiento en un solo atributo pueden fortalecer su imagen en la mente del
consumidor con mayor facilidad que las que intentan basar su posicionamiento en
varios atributos.

En base a los beneficios: Destaca el beneficio de un producto, como pueden
ser el aliento fresco proporcionado por un chicle o los dientes blancos prometidos por

un dentifrico blanqueador.
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Basada en el uso o aplicacion del producto: Destaca la finalidad de un
producto, como pueden ser las bebidas energéticas para los deportistas o los productos

dietéticos destinados a personas que quieren perder peso.

Basada en el usuario: Esta enfocado a un perfil de usuario concreto, se suele
tener en cuenta cuando la marca quiere diversificar, dirigiéndose a un target diferente
al actual. Una forma bastante efectiva de posicionamiento es que una celebrity sea la
imagen asociada a la marca, de este modo es més sencillo posicionar nuestra marca en
la mente de los perfiles que se sientan identificados o0 que aspiren a ser como esta

celebrity.

Frente a la competencia: Explota las ventajas competitivas y los atributos
de nuestra marca, comparandolas con las marcas competidoras. Es una estrategia que
tiene como ventaja que las personas comparamos con facilidad, asi que conseguir que
nuestra marca este comparativamente posicionada por encima de las demas, puede
suponer una garantia de compra. No siempre nos podemos posicionar frente a la
competencia como la mejor marca o la marca lider, asi que esta estrategia presenta dos

variaciones:

- Lider: Esel que primero se posiciona en la mente del consumidor y consigue
mantener su posicion.

- Seguidor o segundo del mercado: La estrategia del numero dos puede
fundamentarse en aspectos como ser una alternativa al lider o una opcién mas

econdmica.

En base a la calidad o al precio: EI producto se basa su estrategia en esta

relacion de calidad y precio, o centrarse Unicamente en uno de los dos aspectos,
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transmitiendo, por ejemplo, desde un precio muy competitivo a un precio muy elevado,

que habitualmente esté vinculado a la exclusividad o al lujo.

Segun estilos de vida: Este tipo de estrategia de posicionamiento se centra en
los intereses y actitudes de los consumidores, para dirigirse a ellos segun su estilo de

vida (Morafio, 2010).

2.3  Marco Conceptual
- Calidad:
El concepto de calidad y hasta donde se concibe actualmente, se puede afirmar
que se ha transformado integralmente. Desde filosofos como Aristételes y Platon que
claramente manifestaban lo opuesto que son calidad y cantidad, hasta

conceptualizaciones positivas como calidad de vida y la relacién calidad precio.

- Calidad de Servicio
Son las caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del cliente
y que por eso brindan satisfaccion del producto o servicio; es por eso que hay que
entender el servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza
cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacion principal, ya consista en un

producto o en un servicio. (Ruiz, 2001).

- Competitividad empresarial
Es la capacidad de una empresa para, rivalizando con otras, alcanzar una
posicion competitiva favorable que permita la obtencion de un desempefio superior a

las empresas de la competencia. (Aragon, 2006).
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- Definicion de vidrio
El vidrio es una sustancia dura, fragil, transparente por lo comdn, de brillo
especial, insoluble en casi todos los cuerpos conocidos y fusible a elevada temperatura.
Esta formada por la combinacidn de silice con potasa o soda y pequefias cantidades de

otras bases, y se fabrica generalmente en hornos y crisoles.

Otra definicion de Vidrio: El vidrio es un material obtenido por la fusién de
compuestos inorganicos a altas temperaturas, y el enfriamiento de la masa resultante

hasta un estado rigido, no cristalino.

El principal componente del vidrio es la silice (SiO2). La silice, sola, seria un
vidrio ideal para muchas aplicaciones, pero las altas temperaturas necesarias para su
fusién y las dificultades para darle forma limitan su uso a algunas aplicaciones

especiales.

Para reducir la temperatura de fusién de la silice, es necesario utilizar un
fundente, y para ello sirve el 6xido de sodio (Na20). Como el conjunto SiO2-Na20 es
soluble en agua, se afiade un tercer elemento, el 6xido de calcio (CaO), que le confiere

al vidrio la estabilidad quimica necesaria.

Tipos de vidrio
- Vidrio duro:
Este vidrio es de elevado punto fusion, contiene carbonato potésico y sirve para

fabricar tubos y utensilios de laboratorio que han de resistir altas temperaturas.

- Fibra de vidrio:
Filamentos que son utilizados frecuentemente en laminas para la construccién

de embarcaciones pequefias.
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- Vidrio Flint:

Vidrio especial con un elevado indice de refraccion. Es muy utilizado en 6ptica

y también se emplea con fines decorativos.

- Vidrio ligero: es utilizado generalmente en la fabricacién de envases.

- Vidrio Pirex:
Nombre comercial del vidrio con pequefio coeficiente de dilatacion térmica,

por lo que es muy resistente a las altas temperaturas

- Vidrio de Jena:
De gran resistencia a los agentes quimicos y de bajo coeficiente de dilatacion,

se utiliza en la fabricacién de utensilios para laboratorio.

- Vidrio de seguridad:
El que, en caso de rotura, se reduce a fragmentos pequefios no cortantes, Para
su obtencion, en vez de sufrir el tratamiento de recocido, se enfria bruscamente desde
temperaturas proximas al reblandamiento, con lo que las superficies exteriores

adquieren un estado de tension.

- Vidrio Calizo:

Es el vidrio comdn. Estad formado de manera dominante por silice, asi como
por calcio y sodio. El vidrio calizo sirve para la fabricacion de vasos, vajillas, mesas,
ventanas y otros enseres. Actualmente su elaboracion ha mejorado considerablemente,
ya que, si se le agrega una mayor cantidad de silice, experimenta una resistencia al
choque térmico superior. Como ejemplo podemos mencionar algunos productos de
CRISA (tazas, vasos, etcétera), que resisten con facilidad liquidos calientes, frios y

soportan los impactos.
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- Vidrio de Uso Farmacéutico:
El vidrio, por ser un material inerte es muy higiénico y no causa ninguna
reaccién quimica con sus contenidos, protegiéndoles de alguna contaminacion u

alteracion.
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CAPITULO IlI. HIPOTESIS

3.1  Hipbtesis General

Los propietarios de las mypes del sector servicios, rubro vidrieria del distrito
de Calleria, que administran sus negocios con la aplicacion de técnicas de gestion
moderna y de calidad con enfoque en marketing, tendra una mejor comunicacién con

sus clientes y mejorarian su posicionamiento en el mercado.

3.2  Hipdtesis Especificas

e La deteccion de falencias respecto a la gestion de las mypes del sector
servicios, rubro vidrierias del distrito de Calleria, afio 2017 se revertiran con la
aplicacion de mejores practicas de gestion.

e La adopcidn de estrategias de marketing para posicionar y sostener el negocio
en el mercado, constituyen decisiones acertadas de los propietarios de las
mypes del sector servicios, rubro vidrierias del distrito de Calleria, afio 2017.

e Laorientaciony capacitacion que reciban los propietarios respecto a mejora de
gestion y marketing tendrd un impacto positivo en las mypes del sector

servicios, rubro vidrierias del distrito de Calleria, afo 2017.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1  Disefio de Investigacion

No experimental, descriptivo, transversal, correlacional.

4.1.1 Tipo de investigacion

Cuantitativa. En la recoleccion de datos y presentacion de los resultados que

se utilizaron procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion.

4.1.2 Nivel de investigacion
Descriptivo, porque en la investigacion se describio, registrd, analizé e
interpreto la naturaleza actual y composicion de los procesos de los fendmenos del

problema planteado.

4.2  Poblacion y muestra

4.2.1 Poblacion
La poblacion estd compuesta por las mypes del sector servicios, rubro

vidrierias, del distrito de Calleria.

En el proceso de investigacion se acudi6 a fuentes como:

e Camara de Comercio de Ucayali

e Municipalidad Provincial de Coronel Portillo

e Oficina de la Sunat: Para determinar el nimero de mypes activas.
e Pagina web de la Sociedad Nacional de Industrias.

e Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.
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Como resultado, se obtuvieron los datos de 12 mypes del rubro vidrierias para

iniciar la investigacion.

4.2.2 Muestra
Para efecto de determinar la muestra para la investigacion, se evallo la data

disponible y la factibilidad para iniciar dicha investigacion.

Bajo el analisis respectivo y siendo la decision del tesista, se toma a toda la

poblacion para efectos de realizar la investigacion.
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4.3  Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores

Tabla 1. Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores.

- Cobertura de mercado

VARIABLES DEFINICION DIMENSION DEFINICION ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL.: MEDICION
INDICADORES
Plan de Calidad

Gestion de Calidad Son conjuntos de normas - Posee Plan de Nominal
y estandares disefiados Calidad.
para satisfacer los | Procesos Estandarizados -
requerimientos acordados - ldentifica procesos. Nominal
con sus clientes, a traves
de una mejora continua, y Mision, Vision, Valores | -  Elabora, difunde Nominal
de manera ordenado.

Investigacion de
Es una idea atractiva, Mercados - Plan Nominal
deben orientarse al cliente -
Enfoque de marketing |y lograr un  mejor Determinacion de - Analisis del mercado

posicionamiento en el | Producto, precio, Plazo,
mercado. Que se debe Promocion
convertirse en actividades
especificas que sean util a _
los gerentes. Objetivos Comerciales | Metas comerciales Nominal

Fuente: Emely Castillo
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4.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

441 Técnicas

Nos apoyaremos en técnicas como:

e Observacion,
e Entrevistas

e Encuesta

4.4.2 Instrumentos
Para la recoleccion de datos, se elabord un cuestionario estructurado que se

adjunta en el presente proyecto de investigacion.

45 Plan de analisis de datos

Los datos recolectados en la investigacion fueron tratados bajo el analisis

descriptivo.

Para la tabulacion se utilizé el programa IBM SPSS STATISTICS version 22.
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Matriz de Consistencia

Tabla 2. Matriz de Consistencia de la investigacion.

METODOLOGIA

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES HIPOTESIS DE LA INSTRUMENTOS Y
INVESTIGACION PROCEDIMIENTOS
Técnica:
. S L . . Tipo de .
¢Para los propietarios Objetivo General Variable Hipatesis General e Entrevista

0 conductores de

mypes del sector
servicios, rubro
vidrieria que
administran sus

negocios con practicas
empiricas de gestion,
representa dificultoso
comunicarse con sus
clientes al carecer de
estratégias de

marketing que

Determinar el nivel de
aplicacion de
herramientas de
gestion de calidad y
estrategias de
marketing en las
mypes del sector
servicios, rubro
vidrierias del distrito

de Calleria, afio 2017.

Dependiente

Marketing.

Variable
Independiente
Gestion de
Calidad

Los propietarios de las
mypes del sector servicios,
rubro vidrieria del distrito
de Calleria, que
administran sus negocios
con la aplicacion de
técnicas de gestion

moderna y de calidad con

enfoqgue en marketing,
tendra una mejor
comunicacion  con  sus

clientes y mejorarian su

Investigacion:

Cuantitativa.

Nivel de
Investigacion:

Descriptiva.

Disefio de la
Investigacion:
-No experimental,
transversal y

descriptivo.

e Encuesta.

Fuentes:
Cémara de Comercio de
Ucayali, Municipalidad
Provincial de Coronel

Portillo, Sunat.

Instrumento:

Cuestionario
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mejorarian su
posicionamiento en el

mercado?

Objetivos

Especificos
e Determinar la
existencia de

falencias respecto a
la gestion que
realizan los
propietarios de las
mypes del sector
Servicios, rubro
vidrierias del
distrito de Calleria,
afio 2017 y
proponer mejores
practicas.

Dar a conocer la
importancia de
aplicacion de
estrategias de
marketing para

posicionar y

posicionamiento en el

mercado.

Hipotesis Especificas

e La deteccion de falencias
respecto a la gestion de
las mypes del sector
servicios, rubro vidrierias
del distrito de Calleria,
afio 2017 se revertiran
con la aplicacion de
mejores  practicas  de
gestion.

ela adopcion de
estrategias de marketing
para posicionar y sostener
el negocio en el mercado,
constituyen  decisiones
acertadas de los
propietarios de las mypes

del sector servicios, rubro

Poblacion
Se determind en 12
mypes, luego de
consulta a las fuentes de

informacion.

Muestra
Por el tamafio de la
poblacién y decision del
tesista se tomdé como
muestra al 100% de la

poblacién.
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sostener el negocio
en el mercado, para
las mypes del sector
servicios, rubro
vidrierias del
distrito de Calleria,
afio 2017.

Realizar
recomendaciones
para la aplicacion
de mejoras
sostenibles en la
gestion de las
mypes del sector
Servicios, rubro
vidrierias del
distrito de Calleria,
afo 2017.

vidrierias del distrito de
Calleria, afio 2017.

Fuente: Emely Castillo
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4.7  Principios Eticos.

Guiaran el desarrollo del proyecto de investigacion la observancia de los
principios eticos como la justicia, que exige el derecho a un trato de equidad, a la
privacidad, anonimato y confidencialidad y por ultimo, el principio de la solidaridad,

ya que el trabajo de investigacion que se realizara solo sera con fines académicos.
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CAPITULO V. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

5.1 Resultados

A PREGUNTAS GENERALES:

TABLA 3
Edad del propietario de la empresa

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De 18 a 28 afios 3 25,0 25,0 25,0
De 29 a 39 afios 4 33,3 333 58,3
De 40 a 49 afios 4 333 333 91,7
De 50 a més 1 8,3 8,3 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA3

Edad del propietario de la empresa

ODe 18 a 28 afios
B De 29 a 39 afios
e 40 2 49 afios
W De 50 & mas

Fuente: Tabla 3

INTERPRETACION: Segun investigacion a los propietarios, respecto a edad

se tiene que un 25,0% es joven: rango de 18 a 28 afios.
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TABLA 4

Sexo del propietario

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Masculino 10 83,3 83,3 83,3
Femenino 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA 4

Sexo del propietario

M rasculing
EFemening

Fuente: Tabla 4

INTERPRETACION: De acuerdo a la investigacion, 83,3% se encuentran el

sexo masculino, y 16,7% sexo femenino.
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TABLAS

Grado de instruccion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Empirico 2 16,7 16,7 16,7
Técnico 5 41,7 41,7 58,3
Universitario 5 41,7 41,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURAS

Grado de instruccién

O Empirico
M Técnico
E universitario

Fuente: Tabla 5

INTERPRETACION: De acuerdo a los datos obtenidos de las mypes, el
41,7% representa grado “Técnico”; 41,7% “universitario”. Finalmente, un 16.7%

“Empirico”.
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TABLA 6

¢, Su empresa esta formalizada?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 12 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA 6

éSu empresa esta formalizada?
N

Fuente: Tabla 6

INTERPRETACION: El 100.0% de las mypes se encuentran totalmente
formalizadas.
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TABLA7

¢ Qué beneficios identifica de la formalizacién?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Acceso a Sistema Financiero 4 333 333 333
Relacion Empresarial 7 58,3 58,3 91,7
Ley de la Amazonia 1 8,3 8,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA7

¢ Que beneficios identifica de la formalizacion?

| Acceso a Sistema
Financiera

M Relacién Empresarial
CLey de la Amazonia

Fuente: Tabla 7

INTERPRETACION: Segun la investigacion a los propietarios, las mypes
tienen como beneficio a la “Relacion empresarial” 58,3%; y un 33,3% “Acceso a

sistema financiero”. Existe mas el interés a realizar tratos con empresas constructoras.
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TABLAS

¢ Cuantos afnos tiene su empresa en el mercado?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Vélido  De1 a3 afios 2 16,7 16,7 16,7
De 4 a 6 afios 4 333 333 50,0
De 7 a més 6 50,0 50,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA 8

s Cuantos afios tiene su empresa en el mercado?

Ope 1 a3 afios
CDe 4 a6 afios
MDe 7 amas

Fuente: Tabla 8

INTERPRETACION: Mediante los datos adquiridos en la investigacion, en

su mayoria las mypes se encuentran en el mercado de “7 afios a mas” (50,0%).
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TABLA9

¢ Cuantos trabajadores tiene su empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Dela4d 3 25,0 25,0 25,0
De5a8 5 41,7 41,7 66,7
De 9 a mas 4 33,3 33,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA9

¢ Cuantos trabajadores tiene su empresa?

Ooet1a4
Boesan
Hoe 9 amas

Fuente: Tabla 9

INTERPRETACION: Segun la investigacion a las mypes, en su mayoria
tiene de 5 a 8 trabajadores (41,7%).
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TABLA 10

¢Ha registrado en planilla a sus trabajadores?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 3 25,0 25,0 25,0
No 3 25,0 25,0 50,0
Parcialmente 6 50,0 50,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA 10

iHaregistrado en planilla a sus trabajadores?

Osi
o
M Farciamente

Fuente: Tabla 10

INTERPRETACION: Segln la investigacion realizada a las mypes, se

encuentran registrados en planilla en su mayoria “parcialmente” (50,0%).
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TABLA 11

¢ Se administra aplicando herramientas de gestion de calidad?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 5 41,7 41,7 41,7
No 7 58,3 58,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA 11

¢ Se administra aplicando herramientas de gestion de calidad?

Fuente: Tabla 11

INTERPRETACION: Segun la investigacion, nos muestra que el 58,3% no
aplica herramientas de gestion de calidad en la administracion del negocio. Indican

que no es imprescindible.
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TABLA 12

¢ Se exhibe mision y vision?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 7 58,3 58,3 58,3
No 5 41,7 41,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA 12

éSe exhibe mision y vision?
W =i
ENo

Fuente: Tabla 12

INTERPRETACION: Segun la investigacion a las mypes, se observo que el

58,3% si exhibe misién y vision.
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TABLA 13

¢ Su empresa sigue un plan de negocios?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 8 66,7 66,7 66,7
No 4 333 333 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA 13

éSu empresa sigue un plan de negocios?

M si
Ehio

Fuente: Tabla 13

INTERPRETACION: De acuerdo a la investigacion, el 66,7% de las mypes
sigue un plan de negocio. Esta herramienta les brinda vision hacia donde desea llegar

el empresario con su negocio.
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TABLA 14

¢ Se ha capacitado en Marketing?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 3 25,0 25,0 25,0
No 9 75,0 75,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA 14

¢ Se ha capacitado en Marketing?

Osi
B o

Fuente: Tabla 14

INTERPRETACION: Segun la investigacion a las mypes, el 75,0% de los
propietarios no se ha capacitado en marketing, por esta razon carecen de
conocimientos respecto al uso oportuno de estrategias de mercado para conveniencia

de su negocio.
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TABLA 15

¢ Su empresa cuenta con un Plan de Marketing?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 6 50,0 50,0 50,0
No 6 50,0 50,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA 15

éSu empresa cuenta con un Plan de Marketing?

W s
E Mo

Fuente: Tabla 15

INTERPRETACION: De acuerdo a la informacion obtenida de las mypes en
estudio, el 50,0% cuenta con un plan de marketing; y 50,0% carece de uno.

43



TABLA 16

¢Ha realizado un analisis FODA?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 8 66,7 66,7 66,7
No 4 333 333 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA 16

éHa realizado un analisis FODA?

W s
E o

Fuente: Tabla 16

INTERPRETACION: La investigacion a los propietarios indican que el
66,7% de sus negocios se realiz6 un analisis FODA, para conveniencia de su empresa.
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TABLA 17

¢ Esté al tanto de los pasos de su competencia?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 12 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA 17

¢ Esta al tanto de los pasos de su competencia?
s

Fuente: Tabla 17

INTERPRETACION: Segun la investigacion a los propietarios, el 100,0% de
las mypes indican que si estan al tanto de los pasos de su competencia.
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TABLA 18

¢Ha definido: ¢ Producto esencial, Producto ampliado, Plus?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 5 41,7 41,7 41,7
No 7 58,3 58,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA 18

Fuente: Tabla 18

INTERPRETACION: En su mayoria (58,3%) ciertas mypes indican que no
tienen definido su producto esencial, ampliado y plus. Esto es el resultado de no

conocer las técnicas y estrategias de marketing.
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TABLA 19

¢ Ha delimitado su publico objetivo?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 10 83,3 83,3 83,3
No 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA 19

¢ Ha delimitado su publico objetivo?

M s
CIha

Fuente: Tabla 19

INTERPRETACION: El 83,3% de los encuestados indicaron que sus
negocios si delimitaron su publico objetivo.
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TABLA 20

¢ QUuEé criterio toma para el establecimiento de precios?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Se alinea al mercado 5 41,7 41,7 41,7
Segun costos (fija) 7 58,3 58,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA 20

& Que criterio toma para el establecimiento de precios?

O se alinea al mercaco
W segin costos (fia)

Fuente: Tabla 20

INTERPRETACION: Segln la investigacion a las mypes, 58,3% toma como

criterio para el establecimiento de precios sus costos.
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TABLA?21

¢Laimagen y publicidad, son parte de la estrategia de comunicacion en

marketing?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 6 50,0 50,0 50,0
No 6 50,0 50,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA 21

iLaimagen y publicidad, son parte de la estrategia de comunicacion en
marketing?

Msi
ENa

Fuente: Tabla 21

INTERPRETACION: Segun los resultados obtenidos, el 50,0% de las mypes
indican que la imagen y publicidad, son parte de la estrategia de comunicacién de
marketing. También 50,0% indican que no se debe al marketing.
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TABLA 22

¢ Considera que el posicionamiento que goza su empresa se deben al

marketing?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 5 41,7 41,7 41,7
No 7 58,3 58,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector servicios rubro vidrieria 2017.

FIGURA 22

¢Considera que el posicionamiento que goza su empresa se deben al
marketing?

Osi
B o

Fuente: Tabla 22

INTERPRETACION: Segin la investigacion a las mypes, el 58,3% no
considera que el posicionamiento que goza su empresa de deben al marketing. Indican

gue mas se debe a la préactica y vision.
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5.2 Discusion de Resultados

Obtenidos los resultados y graficados en la seccidn precedente de la presente
investigacion, se puede apreciar de primer momento que las vidrieras del distrito de

Calleria no se gestionan con calidad y prescinden de las herramientas de marketing.

Aunque existe en las mypes de vidrieria una preparacion académica técnica y
universitaria mayoritariamente, hay un sector de propietarios que prefiere conducir el
negocio de manera empirica (58,3%), cumple con la formalizacién porque tiene un
interés econdmico para negociacion con empresas principalmente constructoras que
hacen del mercado méas dinamico y mayor fuente de ingresos; lo que genera que no
enfoquen en el cliente final, por lo tanto no existe un esfuerzo por llegar al cliente y

por lo tanto menos marketing.

Sin embargo, esta probado que la adopcién de una gestion de calidad en la
micro y pequefia empresa, la potencia para enfrentar con éxito los retos del mercado,
a gestionarse mejor y buscar eficiencias, tal como lo indica Ramos K.; Flores E.
(2013), en su tesis: “Analisis y propuesta de implementacion de prondésticos, gestion
de inventarios y almacenes en una comercializadora de vidrios y aluminios”; donde se
estudia el efecto positivo de las herramientas de gestion de calidad y logistica en las
operaciones de las mypes y concluyen que existen ventajas de impacto econémico y
estratégico que no son identificadas ni practicadas por las mypes en el rubro de
comercializadores de vidrio y aluminio, y que de hacerlo se puede obtener beneficios

economicos significativos.

Asimismo, en la investigacion que hemos realizado encontramos que un 50%

de las mypes del rubro de vidrieria si cuenta con un Plan de Marketing. Pero
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contrariamente, el 75,0% de los empresarios no se ha capacitado al respecto, por lo
tanto, esta situacion limita el desarrollo de la empresa en el mercado en el futuro, que
bien podria posicionarse a nivel de cliente final. Lo expuesto, se sustenta también en
el estudio de Burbano, B (2015); que en su tesis: “Plan de marketing estratégico para
posicionamiento he incremento de ventas de la marca IGUS en la industria
Ecuatoriana”, concluyendo que el marketing: permite conseguir el posicionamiento y
mejorar la participacion del negocio en el mercado, lo que dard como resultado

aumentar sus ventas que permitiran una mejor rentabilidad.

Respecto a nuestra hip6tesis general, “Los propietarios de las mypes del sector
servicios, rubro vidrieria del distrito de Calleria, que administran sus negocios con la
aplicacion de técnicas de gestion moderna y de calidad con enfoque en marketing,
tendra una mejor comunicacion con sus clientes y mejorarian su posicionamiento en
el mercado”, no ha sido comprobada en todas las mypes, porque tiene una gestion
empirica en su mayoria, que no les permite seguir planes con objetivos de mejora,

calidad y participacion en el mercado de manera sostenible

Finalmente, respecto a nuestro objetivo de investigacion, se determina que las
mypes del sector servicios, rubro vidrieria tienen un nivel de gestion empirica con

aplicacion incipiente de calidad y pobre aplicacion de estrategias de marketing.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones de la Investigacion

e Los propietarios de las mypes del rubro de vidrieria se caracterizan por estar
en el rango de jovenes - adulto 58,3%. Son de sexo masculino y con
preparacion académica.

e Estan formalizados, porque tienen como propdsito realizar negocios con
empresas de gran envergadura como Constructoras, Gobiernos,
Municipalidades. Su enfoque respecto al cliente final no es prioritario.

e La gerencia practica una gestion de calidad incipiente. Algunas mypes cuentan
con Plan de Negocio y de Marketing, pero no aterrizan en la practica por falta
de interés y conocimiento de la importancia y beneficios por la propia gerencia
de la vidrieria, la que se enfoca més en la rentabilidad.

e Como principales técnicas de gestion, las vidrierias han realizado un FODA
situacional, asimismo, han delimitado su publico objetivo, al cual Ilegan con
precios segun sus costos. No realizan ofertas, ni se alinean al mercado.

e Laimagen que han ganado (proyectan) cada una de las mypes, se debe al nivel
de servicio alcanzado para sus clientes. Por tal motivo, no atribuyen al

marketing su posicionamiento en el mercado.

53



6.1 Recomendaciones

Apertura al Marketing: Los microempresarios del sector servicios, rubro
vidrierias, deben comprender que los negocios cambian constantemente, y no
debieran concentrarse en los clientes grandes. Deben segmentar el mercado y
aplicar el desarrollo de estrategias distintas.

Implementar una gestion de calidad en sus negocios, como soporte a los planes
de negocio y marketing, que algunas mypes ya poseen. La gestion de calidad
debe ser encabezada por el propietario de la mype o quien la gerencie e
involucrar a toda la organizacion.

Identificar y analizar las necesidades de sus clientes, conocerlo; para crear,
disefiar, fabricar, productos o servicios flexibles a sus requerimientos, para lo
cual es indispensable el levantamiento de informacion con un estudio de
mercado y aplicacion de las estrategias de marketing, para alcanzar un

posicionamiento maduro y sostenible del negocio.
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ANEXOS

1.

Cronograma de Actividades

Tabla 23

2017

2018

CRONOGRAMA DE AVANCE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

FEBRERO

2

3

4

2

3

4

2

3

4

Se realiz6 el asesoramiento del docente para la
realizacion del proyecto de investigacion.

X

X

XX

X

X

X

XX

X

X

Identificacion de las variables.

X

Determinacion del sector y rubro a estudiar.

Titulo del proyecto de investigacion.

Elaboracion de Planteamiento de la investigacion.

Elaboracién del Marco Tedrico y conceptual.

Elaboracion de Metodologia de la investigacion.

Presentacion de Proyectos de Investigacion.

Elaboracién de Encuestas, tabulacion, graficos.

Discusion de resultados, conclusiones y
recomendaciones.

Revision de referencias bibliogréaficas, APA.

X

Presentacion del informe final de investigacion.

X|X| X | X

Revisién del turnitin.

Elaboracion de Articulo cientifico y diapositivas.

Sustentacion del informe final de investigacién

Fuente: Emely Castillo
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2. Presupuesto General

Tabla 24

Financiamiento: La investigacion serd autofinanciado y asciende a S/. 5,510.00

TOTAL
S/. 5,510.00
Unidad Costo Costo
Cant. Medida Descripcion Unitario Total
(S/)
Planificacion de la Ejecucién 1,500.00
Alimentos de Personas 450.00
30 | Raciones Alimentacion para investigadores y colaboradores 15.00 450.00
Bienes de Consumo 3,196.00
1 Unidad | Laptop 2,200.00| 2,200.00
1 Unidad | Impresora a color EPSON 900.00 900.00
2 Unidad | Tinta para impresora 12.00 12.00
3 Unidad | Memoria USB de 18 gigas 28.00 84.00
Materiales de Escritorio 204.00
1 | Millares |Papel bond A-4 20.00 20.00
2 | Ciento Folder tamafio A4 10.00 20.00
1 |Ciento |Sobre Manila Tamafio A4 10.00 10.00
2 | Unidad |Perforador 15.00 30.00
1 |Caja Grapas 8.00 8.00
2 |Caja Clips 3.00 6.00
2 |Unidad | Archivador de palanca 12.00 24.00
1 |Caja Lapiceros color azul boligrafo 25.00 25.00
1 [Caja Lapiceros color negra boligrafo 25.00 25.00
1 [Caja Lapiz 6.00 6.00
2 |Unidad | Tajador de mesa 2.00 4.00
2 | Unidad | Corrector Liquido 7.00 14.00
4 | Unidad | Borrador 3.00 12.00
Pasajes y Gastos de Transportes
40 Pasajes Movilidad local ida y vuelta a las instituciones Publicas 4.00 160.00

y puntos de investigacion

Fuente: Emely Castillo
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3. Instrumentos de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA A MYPES

Instrucciones:

Estimado propietario o representante de la mype, las preguntas que a continuacion
formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recoger informacion
para analizar la “Gestion de calidad bajo el enfoque de marketing en las mypes del
sector servicios, rubro vidrieria, distrito de Calleria, afio 2017”.

Encuestado:

A PREGUNTAS GENERALES:
1. Edad del propietario de la empresa:
18 a28afos ( ), 29 a 39 afios ( ), 40a 49 afios ( ),50amas ()
2. Sexo: Masculino () b) Femenino ( )

3. Grado de Instruccion:

Empirico () b) Técnico () C) Universitario ()

B. FORMALIZACION

4. ¢Su empresa esta formalizada?
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Si () (natural o juridica) Tramites pendientes ()

5. ¢Qué beneficios identifica de la formalizacion?

a)  Acceso a Sistema financiero ()
b)  Relacion Empresarial ()
c) Leydela Amazonia ()

6. ¢Cuantos afos tiene su empresa en el mercado?

De 1 a 3 afios () De 4 a6 afios () De7amaés ()

7. ¢Con cuantos colaboradores cuenta su empresa?

Delad() De5a8() De9amas ()

8. ¢Ha registrado en planilla a sus trabajadores?

Si() b) No () c) Parcialmente ( )

C. GESTION DE CALIDAD

9. ¢Se administra aplicando herramientas de gestion de calidad?

Si() No ()

10. ¢Se exhibe misién y vision?

Si() No¢Por qué? ()

11. ;Su empresa sigue un plan de negocios?

Si() No (')

12. ¢Se ha capacitado en Marketing?

Si() No, ¢Por qué? ()
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13. {Su empresa cuenta con un plan de marketing?

Si() No (')

14. ;Ha realizado un analisis FODA?

Si() No ()

15. ;Estéa al tanto de los pasos de su competencia?

Si() No ()

16. ¢Ha definido: ¢Producto esencial, Producto Ampliado, Plus?

Si() No ()

17. ¢Ha delimitado su publico objetivo?

Si() No (')

18. ¢ Qué criterio toma para el establecimiento de precios?

Si() No ()

19. ¢La imagen y publicidad, se han sido establecido segun un criterio de

comunicacién en marketing?

Si() No (')

20. ¢(Considera que el posicionamiento que goza su empresa se deben al

marketing?

Si() No()

Pucallpa, enero de 2018
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