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RESUMEN

El presente proyecto estd basado un plan de mejora para incrementar la cartera de
clientes de la microempresa Beto Construcciones ubicada en la ciudad de Guayaquil la misma
que estd dedicada a la industria metalmecéanica. Se realizd una investigacién donde se
evidencié que su principal problematica que tiene la microempresa es que no tiene
reconocimiento en el mercado y eso ha disminuido su cartera de clientes porque no posee
con una imagen corporativa, también por falta de publicidad donde identifique su servicio
que realiza, por el no le permite posicionarse en el mercado nacional debido a las
competencias. De acuerdo con la metodologia se realizd entrevista, encuesta y guia de
observacidn para obtener los resultados donde ayudara para mejorar este proyecto. La autora
de la tesina se propone trabajar conjuntamente con el propietario de la microempresa invertir
para mejorar el incremento de la cartera de cliente y esta dispuesto asumir nuevos retos para
el mejoramiento que necesita la compafiia y la cual también se realizara capacitacion para los

trabajadores.

Palabras claves: Plan de mejora, Imagen corporativa, cartera de clientes y Industria

metalmecanica.
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SUMMARY

This project is based on an improvement plan to increase the client portfolio of the
Beto Construcciones microenterprise located in the city of Guayaquil, which is dedicated to
the metalworking industry. An investigation was carried out where it was evidenced that its
main problem that microenterprise has is that it has no recognition in the market and that has
decreased its client portfolio because it does not have a corporate image, also due to lack of
advertising where it identifies its service it performs , because it does not allow it to position
itself in the national market due to competencies. According to the methodology, an
interview, survey and observation guide were conducted to obtain the results where it will
help to improve this project. The author of the thesis intends to work together with the owner
of the microenterprise to invest to improve the increase in the client portfolio and is willing
to take on new challenges for the improvement that the company needs and which will also

provide training for workers.

Keywords: Improvement plan, Corporate image, client portfolio and Metalworking

industry.
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INTRODUCCION

En el Ecuador la industria metalmecénica es uno de los principales componentes de
la industria manufacturera. Este sector estd constituido por la industria siderurgica,
metalmecanica basica y de transformacion, generando materiales, insumos, bienes de capital,

partes y servicios diversos.

La industria manufacturera, con el 13% es el sector con mayor participacion en PIB
de la economia ecuatoriana, en la industria siderurgica metalmecanica del Ecuador se genero
340 millones de dolares entre el afio 2007 y 2018. El sector metalmecanico de numerosos
sectores en el Ecuador, bienes de capital, iluminado, electricidad, piezas, estructura. Son
muchos los negocios que su emprendimientos y actividades lo sostienen la industria metal,

se podria decir, que la productividad del pais puede crecer, si la industria metal asciende.

Los primeros componentes de la industria manufacturera en el Ecuador el sector
produce el 10% del ingreso total PIB manufacturero no petrolera es importante que el sector
metal va mas alla de los recursos generados. EI mas de 80 mil trabajos de plaza es de
industria, en la estadistica se demuestra que en la industria del metal ecuatoriana esta en su
mejor momento. Los inversionista y empresarios en torno la Federacion del Ecuador de
industria metalmecanica por eso el sector econémico depende de factores como: indices
economicos nacionales, las decisiones estatales, los movimientos del mercado internacional

y la competencia.

En la industria, el crecimiento de las actividades tiene gran medida de aportes en la
cual se considera como una de las pioneras en la infraestructura y material e insumos a la
industria manufacturera considerando el sector metalmecénico son sectores de la
construccion, energia, telecomunicacion y petrolera de esta actividad los insumos
productivos proveen los productos y servicio para la industria como: electrodomésticos,
mineria, textil, quimica y trasporte son los mas importante esto se ha incrementado gracias a
los empresarios de las inversiones hechas de la industria metal, por esta razén los paises son

los mejores desarrollados industrialmente que tiene un excelente sector metalico.



En este sentido la industria metalmecanica dentro de la economia son los principales
productos relacionado de la materia prima hasta su proceso de conversion en acero a la
fabricacion de laminados caliente conformados en planos largos, las actividades econémicas
del sector influyen a la fabricacion del producto de acero y hierro, alambres, laminados
metalicos, placas, rejillas a la fabricacion de semiconductores para la construccion como
estructuras metélicas donde es procesada con finalidad de obtener un producto de uso
cotidiano.

La inversion de la industria se ha contribuido el desarrollo de lo mas importantes de
los proyectos de la construccién publica y privada se realiz6 inversiones de los productos
necesarios que le ha permitido proveer para la construccion de los proyectos de la
infraestructura, petrolera y telecomunicaciones. La reduccion de la inversion es la
construccidn pablica del sector metalmecanico en la cual se podria generar un valor mayor a
la economia ecuatoriana, a través de las politicas que se ha ido encaminando a la

productividad del valor de los sectores productivos.

La industria metalmecénica se distingue con su alta complejidad que los procesos se
requieren con una alta precision por parte de sus operadores. Este compuesto por expertos
torneros, fresadores, rectificadores, fundidores, matricero, operadores de control numérico,
forjadores, soldadores entre muchos perfiles especializados. Sin la industria metalmecéanica
no seria posible la produccion de calderas, envases metalicos y tanques. Asi mismo la
maquinaria de agricola, la industria extractiva, maquinarias y equipos que son utilizado para
la comercializacion de servicio. También es responsables los motores de turbinas,

trasmisiones y demas maquinaria industrial.

Beto Construcciones es una microempresa que pertenece a la industria metalmecanica
bésica dedicada a realizar todo tipo de estructura metalica, cubierta de techos, escaleras,
puertas y todo relacionado con cerrajeria general. Esta ubicado en la ciudad de Guayaquil,

cuenta con 6 trabajadores y tiene 8 afios funcionando en el mercado.



Esta microempresa nacié de forma empirica, su propietario el Sr. Antonio Bolivar
Miranda Moreira no tiene conocimientos administrativos lo que conlleva a que existan
deficiencias en su administracion y se pierdan clientes. Las situaciones que se presentan en
este negocio es el descrecimiento de la cartera de cliente, mejorar la atencion con los
proveedores lo cual el propietario debe presentar una carta de presentacion demostrando los

trabajos que realiza.

En base a la problematica expuesta se desarrollard una investigacion que permita
precisar las causas que originan la baja rentabilidad que se ha venido presentando durante un
largo tiempo en la microempresa Beto Construcciones y asi poder desarrollar un plan de

mejora para incrementar su cartera de cliente.

Con este proyecto se pretende dar un valor agregado que permita a la microempresa
ser identificada y diferenciada de la competencia, teniendo la oportunidad de fidelizar a sus
clientes y de modernizar sus actividades constantemente de manera que contribuya a este

negocio y lograr incrementar su cartera de clientes.

Una buena administracion dentro de una empresa es un eslabon muy importante para
la gestidn de los propietarios y ain mas cuando la empresa busca posicionarse con una mayor

ambicidn de crear nuevos proyectos administrativos.

Para el desarrollo del plan de mejora es necesario identificar las causas que originan
la problemaética de la empresa a fin de incrementar la productividad y asi poder optimizar los
procesos, disminuir las pérdidas econdémicas y contar con informacion para realizar la toma

decisiones para que beneficie la dicha entidad.

Se realizara un analisis de la fortalezas y debilidades como factor externo y como
interno tomar en cuenta los competidores, clientes actuales y clientes potencial disefiando
estrategia que permita sobresalir las actividades que se desempefian para darse a conocer mas
alto nivel local. Es importante que los clientes recuerden el nombre de la empresa con un

factor muy importante dando conocer el servicio.



Esta propuesta esta dirigida a su propietario el Sr. Antonio Miranda Moreira 'y a sus
colaboradores quienes estan dispuestos a aportar toda la informacion necesaria del estado
actual de la microempresa a fin de disefiar un plan de mejora para incrementar su cartera de
clientes que les permita salir la crisis administrativa y econ0mica que Sse encuentran

actualmente.

El éxito de una microempresa depende las decisiones correctas que tomen y sus
estrategias para el control administrativo. Con el fin de dar a conocer a los clientes qué

proyecta la empresa.

Problema General
¢Como incrementar la cartera de clientes de la microempresa Beto Construcciones

ubicada en ciudad de Guayaquil?

Objetivo General
“Disefiar un plan de mejora para la microempresa Beto Construcciones ubicada en la

ciudad de Guayaquil.”

Este proyecto esta desarrollado en tres capitulos a continuacién, los resimenes de la

presente investigacion.

CAPITULO I:

En el desarrollo de la fundamentacion del marco historico se desarrollé el estudio de
la evolucion de la mejora continua sus origenes que a través del tiempo ha ido creciendo en
cada una de sus etapas, también la historia de la microempresa Beto Construcciones cOmo
inicié su negocio. Por otra parte, el marco tedrico se aborda criterios de Chiavenato, Barriga
& Aguas, entre otros, quienes definen administracion, la planificacion, la mejora continua
entre otros. En el marco conceptual se hace mencién a los conceptos de los términos
relevantes que dan importancia a este proyecto y en el marco juridico se mencionan las leyes

gue amparan este proyecto resaltando su alineacién con la Constitucion de la Republica del



Ecuador, el Plan Nacional de Desarrollo toda una Vida, el COCPI es mas conocido Codigo

Orgénico de la Produccion y la Ley Orgénica de Defensa del consumidor, entre otras.

CAPITULO II:

Este capitulo aborda la metodologia empleada la cual tuvo un enfoque mixto porque se
analizé informacidn cualitativa y cuantitativa. Por otra parte, se desarroll6 en base a dos tipos
de investigacion Descriptiva y Explicativa permitio describir el problema que presenta la
microempresa Beto Construcciones. Los métodos de investigacion que se aplicaron son el
Método tedrico donde se estudio diferentes aspectos como el andlisis sintético que fue basado
de la fuente bibliogréfica de diferentes autores en la cual permitio establecer a traves de citas
por concepto del incremento de la cratera de cliente, el histdrico l6gico que partio la
evolucion de la mejora continua, Kaisen, origen japones y la historia de la microempresa
como inicio sus actividades y el inductivo deductivo se partio de lo general a lo particular en
la cual ayud6 a analizar cada una de las respuesta aplicada de la entrevista y sobres las
diferentes definiciones de los autores del marco tedrico. EI método empirico se utilizo la
herramienta de investigacion como la entrevista y encuesta. Y finalmente método estadistico
aplicado es descriptivo porque a través se pudo analizar, tabular y graficar los datos obtenidos

de la encuesta y también se calcul6 la muestra para la aplicacion de la encuesta.

CAPITULO IlI:

En este capitulo se presenta la propuesta que da solucion a la problematica de la
microempresa Beto Construcciones, presentando un plan que contiene acciones de mejoras
que permitiran incrementar la cartera de clientes de este establecimiento. En este apartado se
presenta un plan elaborado bajo los criterios de Aneca (2002) estableciendo sus fases.
También, se determina la factibilidad de su aplicacibn como el cronograma para su

implementacion.



CAPITULOI.

FUNDAMENTACION

1.1 Marco Histérico

1.1.1 Evolucion de Mejora Continua

Para la mayoria la mejora continua es una invencion japonesa, sin embargo, no es asi.
Los programas de mejora continua se crearon, desarrollaron y maduraron en los Estados
Unidos.

En el siglo XIX se establecid un sistema destinado a resolver y mejorar los niveles de
calidad, como reaccion a los elevados grados de insatisfaccion de sus clientes. Ello llevé a
su presidente y fundador a trasladar su escritorio al area de trabajo (algo que hoy los japoneses
denominan visitar el Gemba), para averiguar qué sucedia y desarrollar un programa destinado
a mejorar los niveles de performance en materia de calidad, como de costos y productividad.
Producto de sus andlisis hizo del taller un recinto bien iluminado y agradable, con paredes
80% de vidrio, la incorporacion de médicos y enfermeros al personal, mejoras en las practicas
de seguridad e incluso obligar diariamente ejercicios fisicos. Por otra parte, se instauro un
programa de sugerencias, se fomentd el entrenamiento y capacitacién del personal, y se

implantd un proceso de desarrollo organizacional.

Otra empresa estadounidense que hizo punta en materia de sistemas de mejora
continua fue la Lincoln Electric Company (actualmente el mayor fabricante de equipo y
suministros para soldadura por arco en el mundo). A los efectos de aprovechar la capacidad
creativa e inventiva del personal, se fij6 mediante contrato una tarifa por pieza que no se
alteraria ante la mejora de métodos e incrementos de la productividad. Posteriormente se
instauro un sistema de bonos basado en ganancias que incluian ideas generadas al calcular
los bonos individuales. Todo ello llevo a la empresa a ocupar los primeros lugares en materia
de productividad, algo que aun hoy ostenta gracias al mantenimiento de tales politicas y

estrategias.

Procter & Gamble implant6 en la década de 1960 lo que se dio en llamar “cambio

deliberado” como enfoque de equipo destinado a reducir los costos de produccion. Este



enfoque se basa en que la mejora continua de los métodos permite importantes ahorros en
materia de costos. La filosofia de Procter & Gamble es que “la perfeccidon no es una barrera
para el cambio”. Esto significa que, aunque pueda resultar casi imposible mejorar un método
de trabajo existente, aun asi, puede y debe hacerse todo lo posible para dar origen a un método

diferente y superior.

En Japon se implantd la mejora continua a principios de los afios cincuenta. Si bien
los japoneses ya poseian una filosofia de mejora continua, ella era aplicable sobre todo en la
vida personal y en las artes guerreras. No se puede desconocer que aplicaban hasta cierto
punto los procesos de mejora continua a su produccion, pero ello era de caracter limitado y
la prueba de ello es que los productos japoneses eran considerados en occidentes como
baratos y de baja calidad, y hasta como burdas y ordinarias copias de productos occidentales.
Pero no fue sino hasta la incursion de las ideas de Deming y Juran en materia de calidad,
mejora continua y control estadistico de procesos, que sumada a la filosofia ancestral produjo
una verdadera explosion productiva y de altos niveles de calidad, lo cual llevo a la industria
japonesa a revertir totalmente la vision que de ella tenian los consumidores occidentales.

“Made in Japan” paso a ser sinénimo de alta calidad y valor agregado, a un muy buen precio.

Por un lado, la mejora continua se implanté en el Japdn por ser una forma barata de
mejorar la produccion y reducir los costos en un periodo de fuerte escasez de recursos. Y por
otro lado se debi6 a la presion de las autoridades de la ocupacion para utilizar métodos de
mejora continua, destinadas a acelerar la reconstruccion después de la Segunda Guerra
Mundial. En 1949, los militares de Estados Unidos establecieron un contrato con TWI Inc. a
los efectos de desarrollar programas de capacitacion para las compafiias japonesas. La idea
fundamental de estos programas era capacitar a las personas en métodos estandar, para que

luego ellos capacitaran a otros, o sea, capacitar al capacitador.

Aunqgue los japoneses utilizaban circulos de calidad y sistemas de sugerencias como
parte habitual de su gestion, la mejora continua aumentd su atractivo durante la crisis
petrolera de 1973, como método de reduccion de costos sin fuertes inversiones. Asi, la
automotriz Toyota recibio ese afio seis veces mas sugerencias que en 1970. Canon inici6 una
campafa destinada a ser lider mundial, lo que le permiti6 ahorrar 200 millones de délares en

costos directos gracias a la implantacion del sistema de mejora continua.



En la década de 1980 ante la invasion de productos nipones, las empresas americanas
retoman con mas impetu el desarrollo de sistemas de mejora continua, entre las cuales resultd
notorio los resultados de empresas como Xerox, Motorola, Harley Davidson y General

Electric entre otras.

En 1984 en unas viejas instalaciones de General Motors ubicadas en el estado de
California, esta compafiia conjuntamente con Toyota establece una compafia de
participacion conjunta denominada NUMMI (New United Motor Manufacturing Inc.). La
planta de GM habia cerrado debido a conflictos obrero — patronales, mala calidad y bajos
niveles de productividad. Para resolver ello NUMMI implantd el sistema Just in Time (JIT),
estipulé un nuevo convenio con el sindicato (UAW) destinado a la mejora de la calidad, el
incremento en los niveles de productividad y la mejora en el ambiente de trabajo por medio
del Kaizen, lo cual incluia el JIT, los circulos de calidad, y programas de sugerencias. Para
que esto funcionara, el sindicato estuvo de acuerdo en reducir el nimero de clasificaciones
de puestos, de 64 a 4, a cambio de lo cual la patronal se comprometia a no reducir o despedir

personal como producto de aumentos en los niveles de productividad.

Muchos aspectos han sido considerados para debatirlos durante una larga evolucién
de las distintas partes en las que tanto los administradores y colaboradores han inducido a

dividir en etapas los puntos a tomar durante el plan:

Etapa 12 Existe una implementacion muy bésica en la que los inconvenientes no son
resueltos de manera clara, no hay esfuerzos estructurales para mejorar la empresa, algunos

esfuerzos puntuales no son afectados y de la misma manera pasan desapercibidos.

Etapa 22 Hay asentada las bases para poder acceder a la implementacion del plan de

mejora que conduzca hacia la ruta a conseguir en el futuro.

Etapa 32 Los compromisos de unir actividades de mejora a nivel local, se entrelaza

con la idea global de la organizacion.



Etapa 4% La autonomia para gestionar sus propios inconvenientes, en especial, los
repetitivos, son capaces de solucionarlos y proporcionarle una prioridad Gnica para que pueda

ser ejemplo dentro de la empresa.

Etapa 5% Se experimenta y se comparte actividades de aprendizaje que llevan a la
participacion de todos los colaboradores, incluyendo a aquellos que, de una manera u otra,

dejan un precedente positivo 0 son un complemento para la organizacion.

Cabe recalcar que indagar en un sistema de gestion cualitativo que este orientado a la
mejora continua es de vital importancia ya que el liderazgo tendra una medicién exacta que
promueva las habilidades necesarias en la obtencion maxima de procesos a realizar para que
se promueva un desarrollo constante y comprometido para el logro de los objetivos, siempre

orientado hacia la ruta de satisfaccion al cliente que se desea llegar.

Para anexar, al gestionar la mejora continua, se deben tomar en cuenta dos factores
importantes para el desarrollo de la misma, tanto el liderazgo (persona que encabeza el
proyecto de mejora) y el equipo (personas que conforman el comité de mejora) en la cual
mediante la actuacion, planificacion y verificacion dara como resultado una motivacion clara,
documentacién de todos los procesos y para obtener comentarios de profesionales, asesores
externos que ayuden a configurar de manera definitiva las actividades a seguir en el tiempo

para el desenvolvimiento de la mejora continua.

1.1.2 La Microempresa

La microempresa “Beto Construcciones” inicio sus actividades en el afio 2011 como
contratista. Su propietario es el Sr. Antonio Miranda Moreira, se encuentra ubicada en la
ciudad de Guayaquil la cual comenzé a trabajar con empresas realizando su experiencia a

trabajos de construccion metalicas.

La microempresa es una organizacion de personas que van a emprender con nuevas

ideas u objetivos que se plantean en un largo plazo, basandose en objetivos econdmicos,



éticos y sociales que ayudan a la adaptacién al medio, teniendo un minimo de 6 colaboradores
incluyendo a la persona referente de la empresa, esta misma, solventa el desarrollo laboral,
de los jovenes egresados o profesionales en la que ya no solo se fijan en posiciones
jerérquicas altas de empresas publicas o privadas, sino que en base a experiencias
universitarias o visiones de futuro, pueden poner en el campo real, lo que en su mente

tuvieron por un tiempo determinado, para plasmarlo en el campo empresarial.

Se permite gque crezca, evolucione y se posicione en el medio con modelos exitosos
que busquen la economia equitativa junto con las leyes juridicas y tributarias, optimizando
los recursos y maximizando las utilidades en beneficio propio (gerente) y compartido
(colaboradores). Ademéas, la microempresa busca progreso de actividades tanto
administrativas y de operacion, llevando a metas que apuntan hacia la innovacion, y
tecnificacion, para que las ganancias sean administradas en una mejora continua, y que

siempre encuentre la relacion optima entre cliente-empresa.

Toda actividad de emprendimiento tiene riesgos altos de fracaso, pero el camino que
tiene una microempresa debe obtener el camino adecuado hacia la meta de una organizacion
mucho mas grande, porque de ser lo contrario, su detenimiento administrativo traera la

desaparicion o quiebre de la misma.
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1.2 Marco Tebrico

1.2.1 La Administracion

Por el autor, (Ponce, 1970) la administracion “consiste en fijar el curso concreto de
accion que ha de seguirse, estableciendo los principios que habra de orientarlo, la secuencia
de operaciones para realizarlo y la determinacion de tiempo y nimeros necesarios para su

realizacién”.

Por otra parte, (Chiavenato, 2004), indica que la administracion es “el proceso de
planear, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos

organizacionales”.

Por otro lado, (Blanco, 2006) sefiala que la administracion pablica es una disciplina
que esté sufriendo grandes cambios debido a los constantes desarrollos en la tecnologia, las
exigencias de sus clientes, la competencia con otros proveedores de servicios, las

transformaciones es la sociedad organizacional, y efectos de la globalizacion mundial.

Los autores, (Hitt, Black, & Porter, 2006) definen la administracion como "el proceso
de estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el logro de metas, para llevar

a cabo las tareas en un entorno organizacional”.

Por otra parte, (Zacarias , 2014) define que “la administracion es una actividad propia
de los humanos, todos la practicamos, independiente de cual sea nuestra condicién de

educacion escolarizada”.

Mas adelante, (Marco & Anibal, 2016) afirma que una teoria general de la
administracion debe incluir principios de organizacion que aseguren una toma de decisiones
correcta, de la misma manera que debe incluir principios que aseguren la accion efectiva, y

al sefialar que los procesos administrativos son procesos decisorios.
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Para la autora de la tesina “la Administracion es el proceso de planear, organizar,
dirigir y controlar todos los procesos administrativos y lograr todos los objetivos dentro de

cada organizacion”.

1.2.3 Planificacion

Para el autor, el (Yehezkel, 1990) indica que la planificacion “es el proceso de
preparacion de un conjunto de decisiones respecto de la actividad en el futuro, basandose en

investigacion, reflexion y pensamiento sistematicos”.

Por otra parte, el (Ander-Egg, 1991) sefiala que: planificar es la accion consistente en
utilizar un conjunto de procedimiento mediante los cuales se introduce una mayor
racionalidad y organizacion, es un conjunto de actividades y acciones articuladas entre si
que, previstas anticipadamente, tiene el propésito de influir en el curso de determinados
acontecimientos, con el fin de alcanzar una situacion elegida como deseable, mediante el

usos de eficiente de medios y recursos escasos o0 limitados.

Por otro lado, (Barriga Diaz, 2009) plantean que la “planificacion es un proceso donde
se establecen objetivos y escogen los medios antes de emprender una accion y tomar

decisiones”.

Maés adelante, (Ruiz Utrilla, 2009) indica que “la planificacién las acciones a realizar
0 concretar, en base a la o las estrategias elegidas por una empresa, para llevar a cabo la

mision por la cual fue concebida”.

Asi mismo, (Reyes Ponce, 2011) define que la planeacion consiste en fijar el curso
concreto de accion que ha de seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo,
la secuencia de operaciones para realizarlo y la determinacion de tiempo y ndmeros

necesarios para su realizacion.
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Para el autor, (Fernandez Arena, 2012) sefnala que “la planeaciénes el primer
elemento del proceso y por ende la relaciona con el alfa del proceso y al control como ultima
etapa como el omega”.

Para la autora de la tesina la planificacion es la funcién principal de la administracion
estableciendo objetivos y estrategias para alcanzar las metas tener el control de cada etapa
planificada.

1.2.4 Mejora continua

Para el autor, (Harrington J. , 1991) sefiala que “la mejora continua es una
metodologia sistematica desarrollada para ayudar a una organizacion a tener avances

significativos en la manera que operan sus procesos”.

Asi mismo, (Cérdenas, 2003) indica que “la mejora continua estd basada en un

seguimiento constante y estrecho”.

Por otra parte, ( Aguas & Tituafia , 2010) dicen que “la mejora continua es una
herramienta de incremento de la productividad que favorece un crecimiento estable y

consistente en todos los segmentos de un proceso”.

Asi mismo, (Galindo, Sanz, & Marton, 2011) a través de “una mejora continua del
modelo innovador, emprendedor y cientifico, que la consagre como el eje y referencia en su

entorno”.

De igual manera, (IsoTools, 2015) define que: “la mejora continua es un proceso

elemental para alcanzar la Calidad Total y la Excelencia empresarial”.
De igual manera, (Ramos & Luiggi, 2017) afirma que “la mejora continua es una
filosofia de trabajo de una organizacion orientada a perfeccionar las actividades empresarias

a partir del involucramiento de los miembros de la organizacion”.
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Para la autora de la tesina la mejora continua se encarga de mejorar los procesos y el

estudio de calidad con los productos o servicios a la preferencia de los clientes.

1.2.5 Plan de Mejora

Para el autor, (Harrington J. , 1993) plantea que “el plan de mejorar un proceso,
significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como

cambiar depende del enfoque especifico del empresario y del proceso”.

Segun (Barraza & Davila, 2008) sefiala que la metodologia para elaborar un plan de
mejora continua se basa en la tercera esfera concéntrica del Kaizen donde su proposito es
eliminar el desperdicio buscando de esta manera la mejora de la calidad de los procesos y

productos en un tiempo corto obteniendo resultados positivos y rapidos.

Por otra parte, el (Departamento de Educacion del Departamento de Nava, 2012)
indica que “un plan de mejora es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una

organizacion para mejorar su rendimiento, el rendimiento educativo en nuestro caso”.

Afios mas tarde, (Villavicencio, 2017) sefiala que: “el plan de mejora es un proceso
que se utiliza para alcanzar la calidad total y la excelencia de las organizaciones de manera

progresiva, para asi obtener resultados eficientes y eficaces”.

Entre los diversos conceptos segun sus autores, se puede decir que plan de mejora es
alcanzar los objetivos logrando el control de cada proceso dentro de la organizacion,
mejorando el seguimiento de cada area asi obtener los resultados eficiencia, eficaces dentro
de la empresa.
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1.2.6 Estructura del Plan de Mejora

A continuacion, se describen los principales pasos a seguir para la elaboracion del

plan de mejoras: (Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion, 2002)

e Identificar necesidades

e Detectar las principales causas del problema
e Formular el objetivo

e Seleccionar las acciones de mejora

e Realizar una planificacion

e Llevar un seguimiento
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1.3 Marco Conceptual

o Cartera de cliente: Los clientes son fundamental para cualquier empresa, es
la clave del negocio, un registro de los comprador actual y posibles clientes, que permita
comprender su ubicacion y localizacion en todo momento, saber cuéles son sus
esperanzas a la necesidad que tiene como producto o servicio de la empresa.

Cartera de cliente es incrementar las cifras de nivel estratégico, se debe llevar un registro
que permita conocer, considerar en cuentan quienes son, originar un enlace con los

clientes contar con la mayor informacion. (Impulsa, 2013)

o Cliente: Es una persona que adquiere o utiliza de manera ocasional o
frecuente intercambio monetario por un servicios o productos que en general es dado por

una organizacion. (Sopena, 1980)

o Competencia: Se refiere cuando varias empresas privadas concurren a un
mercado para ofrecer sus productos o servicios ante conjunto de consumidores que actdan

de forma independiente y que integran la demanda. (Real Academia Espoafiola, 2001)

o Eficiencia: Es importante la capacidad de obtener y lograr las metas con
mayores resultados con una minima cantidad inversion, esta definicion consiste la
reduccién y ahorro de utilizacion de forma correcta y adecuada de los recursos. (Idalberto
Chiavenato, 2004)

o Eficacia: Es un circuito de comunicacion muy importante en todo &mbito de
organizacional, cumpliendo las metas perseguidas por medio de un plan de actuacion,
con la capacidad de lograr resultado o efecto a través de un acto especifico. (Simén
Andrade, 2005)

o Estrategia: Es un conjunto acto de planificar para facilitar el disefio para
facilitar toma de decisiones para alcanzar un objetivo terminado. (Davies, 2012)
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o Manufacturera: Es aquella industria dedicada excluyentemente a la
transformacion de diferentes materias primas en productos y bienes terminado listo para
ser consumidos o bien para ser distribuidos por quienes los acercaran a los consumidos

finales. (Eraso Guerrero, 2008)

e Mercado: Esta constituido por los consumidores o clientes actuales y
potenciales, la empresa satisface con productos o servicios ofreciendo a las necesidades

o0 deseos, donde rigen la oferta y la demanda a los consumidores. (Huerta, 2016)

e Metalmecéanico: Se comprende las maquinarias industriales las herramientas
proveedoras de la demas industria metalicas. De esta manera el metal son las aleaciones
de hierro del insumo bésico para la utilizacion de bienes en el capital productivo.
(Matlmind, 2017)

e Microempresa: ES un grupo de pequefias empresas en busca de
emprendimiento, es creada a prestar servicios o elaborar productos brindando el mejor

servicio para sus clientes. (Torres, 2005)

o Organizacion: Es muy importante que todas las organizaciones cuenten con
recursos para poder conseguir los objetivos planteados de manera satisfactoria. La
organizacion es una herramienta muy importante que utilizan las personas en la funcién
inicial de coordinar y disponer de los recursos como son humanas, financieros y
materiales, respetar a todos las personas que este dentro de la empresa. (Andrade Simon,
2005)

o Rentabilidad: La rentabilidad es la economia que ocupa de comparar el
resultado con el desarrollo de la actividad de la compafiia con las inversiones hechas.
(Pares, 1979)
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1.4 Marco Juridico

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

CAPITULO TERCERO
Seccion Novena

Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho de disponer de bienes y servicios de Optima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre
su contenido y caracteristicas.

La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso

fortuito o fuerza mayor.

CAPITULO SEXTO
Seccion quinta

Intercambios econdémicos y comercio justo

Art. 336.- El Estado impulsara y velara por el comercio justo como medio de acceso
a bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de la intermediacion y
promueva la sustentabilidad. EI Estado asegurara la transparencia y eficiencia en los
mercados y fomentara la competencia en igualdad de condiciones y oportunidades, lo que se

definird mediante ley. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)
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Plan Nacional Toda una Vida (2017-2021)

Ejel. Derechos para todos durante toda la vida

Este eje posiciona al ser humano como sujeto de derechos a lo largo de todo el ciclo
de vida, y promueve la implementacion del Régimen del buen Vivir, establecido en la
Constitucién de Montecristi (2008). Esto con lleva el reconocimiento de la condicién
inalterable de cada persona como titular de derechos, sin discriminacion alguna. Ademas, las
personas son valoradas en sus condiciones propias, celebrando la diversidad. Asi, nos
guiamos por el imperativo de eliminar el machismo, el racismo, la xenofobia y toda forma
de discriminacion y violencia, para lo cual se necesita de politicas publicas y servicios que
aseguren disponibilidad, accesibilidad, calidad y adaptabilidad. Los problemas de desarrollo
son vistos como derechos insatisfechos y el Estado debe estar en condiciones de asumir las
tres obligaciones bésicas que tiene: respetar, proteger y realizar. Respetar implica que el
mismo Estado no vulnere los derechos. Proteger significa que el Estado debe velar para que
no se vulneren los derechos y, en caso de ocurrir, obligar el cumplimiento de las reparaciones
correspondientes. Realizar conlleva que el Estado debe actuar proactivamente para garantizar

plenamente los derechos, especialmente en los grupos de atencién prioritaria.

Objetivo 1. Fundamento

El garantizar un vida digna en igualdad de oportunidades para las personas es una
forma particular de asumir el papel del Estado para lograr el desarrollo; este es el principal
responsable de proporcionar a todas las personas-individuales y colectivas-, las mismas
condiciones y oportunidades para alcanzar sus objetivos a lo largo del ciclo de vida, prestando
servicios de tal modo que las personas y organizaciones dejen de ser simples beneficiarias

para ser sujetos que se apropian, exigen y ejercen sus derechos.
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Politicas

1.7 Garantizar el acceso al trabajo digno y la seguridad social de todas las personas.

1.16 Promover la proteccion de los derechos de usuarios y consumidores de bienes y
servicios. (Plan Nacional Toda una vida, Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo-
Senplades, 2017-2021)

CODIGO ORGANICO DE PRODUCCION, COMERCIO E INVERSIONES

LIBRO Il

DEL DESARROLLO EMPRESARIAL DE LAS MICRO, PEQUENAS Y
MEDIANAS EMPRESAS, Y DE LA DEMOCRATIZACION DE LA
PRODUCCION.

TITULO |
Del Fomento a la Micro, Pequeiia y Mediana Empresa
Capitulo |

Del Fomento y Desarrollo de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas
(MIPYMES)

Art. 53.- Definicién y Clasificacién de las MIPYMES.- La Micro, Pequefia y
Mediana empresa es toda persona natural o juridica que, como una unidad productiva, ejerce
una actividad de produccion, comercio y/o servicios, y que cumple con el nimero de
trabajadores y valor bruto de las ventas anuales, sefialados para cada categoria, de
conformidad con los rangos que se estableceran en el reglamento de este Cédigo.

En caso de inconformidad de las variables aplicadas, el valor bruto de las ventas
anuales prevalecera sobre el nimero de trabajadores, para efectos de determinar la categoria
de una empresa. Los artesanos que califiquen al criterio de micro, pequefia y mediana
empresa recibiran los beneficios de este Cédigo, previo cumplimiento de los requerimientos

y condiciones sefialadas en el reglamento. (Cédigo Organico de la produccién, 2018)
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CODIGO DE TRABAJO

TITULO I
DEL CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO
CAPITULO I

Art. 16.- Contratos por obra cierta, por tarea y a destajo. - El contrato es por obra
cierta, cuando el trabajador toma a su cargo la ejecucién de una labor determinada por una
remuneracion que comprende la totalidad de la misma, sin tomar en consideracion el tiempo
que se invierta en ejecutarla. En el contrato por tarea, el trabajador se compromete a ejecutar
una determinada cantidad de obra o trabajo en la jornada o en un periodo de tiempo
previamente establecido. Se entiende concluida la jornada o periodo de tiempo, por el hecho
de cumplirse la tarea. En el contrato a destajo, el trabajo se realiza por piezas, trozos, medidas
de superficie y, en general, por unidades de obra, y la remuneracion se pacta para cada una

de ellas, sin tomar en cuenta el tiempo invertido en la labor.

TITULO I

DE LAS MODALIDADES DEL TRABAJO

Art. 289.- Contratista. - La persona que encarga la ejecucién de una obra a un
artesano, se denomina contratista. (Codigo de trabajo, 2012)

LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR

CAPITULO I

Principios Generales

Art. 2.- Definiciones. - para efectos de la presente ley, se entendera por:

Proveedor. - Toda persona natural o juridica de caracter pablico o privado que
desarrolle actividades de produccion, fabricacién, importacién, construccion, distribucion,
alquiler o comercializacion de bienes, asi como prestacion de servicios a consumidores, por
lo que se cobre precio o tarifa. Esta definicion incluye a quienes adquieran bienes o servicios
para integrarlos a procesos de produccion o transformacion, asi como a quienes presten

servicios publicos por delegacién o concesion.
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CAPITULO 11

Derechos y Obligaciones de los Consumidores

Art 4.- Derechos del Consumidor. — Son derechos fundamentales del consumidor,
a mas de los establecidos en la constitucion Politicas de la Republica, tratados o servicios o
convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del derechos y costumbre

mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo
de bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales
y el acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad:;

3. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y
completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus
precios, caracteristicas, calidad, condiciones de contratacién y ademas aspectos
relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo
referido a las condiciones Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva,
los métodos comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del

consumo responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

CAPITULO V

RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor. - Es obligacion de todo proveedor, entregar
al consumidor informacién veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes o

servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda realizar una eleccion adecuada y razonable.
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Art. 18.- Entrega del Bien Prestacion del Servicio. - Todo proveedor esta en la
obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de conformidad
a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor. Ninguna variacion en
cuanto a precio, costo de reposicion u otras ajenas a lo expresamente acordado entre las
partes, sera motivo de diferimiento. (Plan Nacional Toda una vida, Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo-Senplades 2017, 2017-2021)
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CAPITULO IlI.

METODOLOGIA EMPLEADA

2.1 Enfoque de investigacion

El presente trabajo de investigacion es de enfoque mixto porque se analiz
informacion cuantitativa porque se analizaron todos los datos recopilados de la encuesta las
cuales fueron expuesta mediante la tabla de tabulacion y graficados y se analizé informacion

cualitativa obtenida por la entrevista realizada al propietario y a sus colaboradores.

2.2 Tipos de investigacion

De acuerdo del presente trabajo investigativo se utilizaron los siguientes tipos de

estudio:

e Investigacion Descriptiva - Explicativa
Por medio de este método de investigacion permite describir y desarrollar los
problemas y situaciones que presenta la microempresa “Beto Construcciones” e identificar
las causas o factores que conlleva el decrecimiento de la cartera de clientes y la baja
rentabilidad, lo cual permiti6 a la autora de la tesina tener una visién clara ante la
problematica que afecta a la microempresa, por otro lado también se elabor6é una guia de
observacién no participativa con la finalidad de conocer méas de fondo la situacién actual de

la microempresa.
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2.3 Métodos de investigacion

El presente trabajo se escogera los siguientes métodos de investigacion:

. Métodos Teodricos
o Métodos Empiricos
. Método Estadisticos

2.3.1 Método Teorico

. Anélisis — Sintético
El analisis se baso de la fuente bibliografica la cual sirvidé de sustento del marco
tedrico, el presente trabajo de investigacion se recopilaron 23 autores, (Ponce, 1970),
(Barriga, 2009), (Aguas & Tituaia, 2010), (Harrington, 1993), (Raffino, 2019), entre otros,
los mismo que trataron de la administracion, planificacion, mejora continua, plan de mejora
entre otros, permitié de tal manera establecer a través de las citas, sobre las relaciones tedrica
de la problemética planteada, la sintesis que sustenta la teoria de la investigacion. Por este

motivo se ha utilizado que el analisis de la problemaética.

. Histdrico — Logico
Mediante este método se toma un punto importante conocer el origen de la mejora
continua, como inici6 la microempresa Beto Construcciones, saber por qué se cred y cuales
son sus actividades. De esta forma se recopild informacion necesaria para encontrar la
falencia que origina la problematica que se ha ido presentando en los ultimos afios la
microempresa.
. Inductivo — Deductivo
El método inductivo se lo aplicd de lo particular a lo general analizando cada una de
las respuestas aplicada de la entrevista a los colaboradores y al propietario y encuestas a los
clientes y guia de observacion en la microempresa para llegar a una conclusion general. Por
otro lado, el metodo deductivo se partio de lo general a lo particular analizando las diferentes
definiciones de los autores del marco teorico la cual servira para elaborar un plan de mejora

dentro de la microempresa.
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2.3.2 Método Empirico

Se aplicé este método empirico para recolectar la informacion se aplico 3 técnicas de

investigacion: Entrevista, Encuesta y Guia de observacion.

= Entrevista
Para el desarrollo de la entrevista se usé como instrumento un guion conformado de
diez preguntas abiertas al duefio de la microempresa “Beto Construcciones” y a dos
colaboradores usando un cuestionario semiestructurado, con el fin de conocer sus inicios,
actividades y la informacién mas especifica del problema para el desarrollo de la propuesta

y asi llegar una conclusién con la informacidn obtenida por los entrevistados. (Anexos # 1)

Personal De La Microempresa “Beto Construcciones”

Sr. Antonio Miranda Propietario de la Microempresa
Sr. Rolando Malave Personal
Sr. Julio Barahona Personal
=  Encuesta

Se empleo una encuesta usando como instrumento un cuestionario de diez preguntas
cerradas politémicas a los clientes actuales de la microempresa “Beto Construcciones” con
el objetivo de conocer las perspectivas de los clientes en cuanto al servicio que presta la

microempresa. (Anexo # 2)

» Guia de Observacion
Se utilizo esta guia de observacion no participativa por parte de la autora de la tesina
del presente proyecto, mediante esta técnica se podra observar y conocer algunos puntos que
se utiliz6 para conocer los componentes que utilizan y las actividades de los procesos y
servicio que realiza y asi detallar los datos relevantes para la ejecucion del plan de mejora.
(Anexo # 3)

26



2.3.3 Método Estadistico

Se aplico este método de estadistica descriptiva, porque a través de ella se pudo
analizar, tabular y graficar los datos obtenido mediante la encuesta realizada a los

trabajadores de la microempresa “Beto Construcciones”.

Técnicas de recoleccion de datos y herramientas:

El presente trabajo se aplicaron dos técnicas de recopilacion de datos, encuesta con
preguntas cerradas y la otra es la entrevista, de tipo semiestructurada conformado con

preguntas abiertas y una guia de observacion.

Calculo de la muestra para la aplicacion de la encuesta

% Universo
Segun datos proporcionados por la microempresa Beto Construcciones, posee una
cantidad de 20 cliente fijos, lo cual se ha considerado como universo en esta presente

investigacion.

27



2.4 Analisis de resultados de técnicas de recopilacion de datos

2.4.1 Andlisis de la entrevista

Entrevistado: Sr. Antonio Miranda

Cargo: Propietario de la microempresa “Beto Construcciones”

El sefior Antonio Miranda es el propietario de la microempresa Beto Construcciones,
él indico que el 15 de junio del 2011 tuvo su mision de ser contratista, lleva ocho afios y
medio trabajando en el mercado metalmecénica, mientras estuvo laborando en FC
Construcciones como soldador durante siete afios en la cual los clientes en la parte de campo
que son las piladora de arroz lo conocen y le ofrecieron una oportunidad en la cual le abrieron
la puerta vieron su desempefio para que pueda brindar sus servicios dentro lo comenzaron a

recomendar con otros clientes y desde ahi comenzd a montar su microempresa.

Beto Construcciones y sus trabajadores tiene como prioridad de brindar un excelente
servicio ser responsable en todo momento durante el trabajo que puede transmitir confianza

clientes, las funciones y responsabilidades de cada colaborador debe realizar.

La microempresa tiene como aspiracion de ser reconocida en el mercado
metalmecanica y comprarse un terreno para tener su taller propio, la cual le pueda brindar un
mejor servicio a los clientes, la crisis econdmica si afecta a su microempresa por mucha
competencia en el mercado nacional e internacional. Tiene una buena comunicacion con los
colaboradores donde hay compafierismo se ayudan entre uno a otros el respeto siempre esta
presente entre ellos. El sefior Antonio Miranda es la parte fundamental de la microempresa
es un buen lider guia a cada uno de sus trabajadores delega las funciones que debe realizar

cada uno.
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Entrevistado: Sr. Rolando Malavé
Cargo: Soldador

El sefior Rolando Malavé tiene tres afios trabajando en la microempresa “Beto
Construcciones” desempefia el cargo de soldador. ElI Sr. Malavé considera que la
microempresa debe invertir en publicidad para ser reconocida en el mercador la cual pueda
definir estrategia para que la microempresa crezca el Sr. Antonio Miranda debe innovar y
analizar el negocio de metalmecanica para asi tenga alternativa para mejorar su servicio. La
crisis economica afecta a la compafiia por las competencias que baja los precios los clientes
prefiere el presupuesto méas bajo y esto perjudica al propietario porque después no se genera
ingreso a la microempresa, hay un buen ambiente laboral entre compariero donde el respeto
esta siempre entre ellos donde hay una buena comunicacion entre todos, cada uno tiene la
funcién que debe realizar y se apoya mutuamente para que la microempresa entregue el
trabajo a tiempo, él Sr. Malavé se siente importante dentro de la microempresa porque el jefe
los apoya en todo momento, él esta dispuesto a dar lo mejor y asi ayudar para que la

microempresa crezca en el mercado metalmecanica.
Entrevistado: Sr. Julio Barahona
Cargo: Soldador

El sefior Julio Barahona es la mano derecha del propietario el Sr. Antonio Miranda,
él comenzd a trabajar desde que inici6 la microempresa como soldador él sabe todos los
trabajos que realiza la compafiia y conocen algunas empresas que ellos le brindan el servicio
que son las piladoras de arroz, ellos son los clientes fuertes de la microempresa, la crisis
econOmica afecta a la compafiia porque hay mucha competencia en el mercado. Desde su
punto de vista menciona que la microempresa deberia invertir en publicidad para ser
reconocida en el mercado metalmecanica nacional, también menciond gque es importante que
la compafiia debe administrar el tiempo y asi de llevar a cabo las actividades que se propone
donde se debe organizar y priorizar las tareas que es uno de los principales recursos para
optimizar para que pueda aumentar la productividad. Beto Construcciones es una
microempresa donde hay armonia y buena relacion entre comparfiero de trabajo se apoyan
entre uno al otro su jefe el Sr Antonio Miranda los motiva todos los dias con una buena

actitud positiva a las tareas diarias que cada uno debe realizar.
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2.4.2 Andlisis de resultados de la encuesta

Resultados de la encuesta realizada a una muestra de 20 clientes de la microempresa

Beto Construcciones.
Pregunta N° 1:
Se detalla el sexo de los clientes que respondieron las encuestas.

= Sexo

Tabla 1 Género de los clientes encuestados

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVA ABSOLUTA RELATIVA
FEMENINO 5 25%
MASCULINO 15 75%
TOTAL 20 100%

Elaborado por: Beatriz Miranda

Fuente: Encuesta

Gréfico 1 Género de las personas encuestadas

J Femenina (25 %

+ Maseulino

[=]
n

=]

o

Elaborado por: Beatriz Miranda
Fuente: Encuesta
e Anadlisis de los Resultados de la Encuesta
Segtn el resultado de la encuesta, los clientes actuales de la microempresa “Beto
Construcciones” respondieron la encuesta donde un 25% fueron femenino a diferencia de un

75% que representan a masculino.
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Pregunta N°2

= Edad de las personas encuestadas

Tabla 2 Edad de los clientes encuestados

FRECUENCIA FRECUENCIA
PALTE AT ABSOLUTA RELATIVA
18-25 2 10%
26-33 3 15%
34-41 5 25%
42 en adelante 10 50%
TOTAL 20 100%

Elaborado por: Beatriz Miranda

Fuente: Encuesta

Grafico 2 Edad de las personas encuestadas

Y

@ Entre 18-25
@ Entre 26-33
Entre 34-41
@ Entre 42 en adelanta

Elaborado por: Beatriz Miranda

Fuente: Encuesta

e Analisis de los Resultados de la Encuesta

En este grafico representa la edad de los clientes actuales de la microempresa “Beto

Construcciones” con el 10% entre de 18 a 25 afios, el 15% entre 26 a 33 anos, el 25% entre

34 a 41 afios y un 50% de los clientes tienen 42 afios en adelante.
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Pregunta N°3

¢Como calificaria el servicio que realiza la microempresa Beto Construcciones?

Tabla 3 Calificacion del servicio que realiza la microempresa Beto Construcciones

FRECUENCIA FRECUENCIA
AETERRNATIGS ABSOLUTA RELATIVA
Confiable 20 100%
Poco Confiable 0 0%
Nada Confiable 0 0%
TOTAL 20 100%

Elaborado por: Beatriz Miranda

Fuente: Encuesta

Graéfico 3 Calificacion del servicio que realiza la microempresa Beto Construcciones

@ Confiable
@ Poco confiable
Mada confiable

Elaborado por: Beatriz Miranda

Fuente: Encuesta

e Analisis de los Resultados de la Encuesta

En esta pregunta obtuvo el 100% lo cual los clientes califican el servicio que realiza

la microempresa “Beto Construcciones” confiable.
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Pregunta N°4

¢Conoce alguna empresa o compafiia que le brinde el mismo servicio que Beto

Construcciones?

Tabla 4 ¢ Conoce alguna empresa o compafiia que brinde el mismo servicio?

ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Sl 5 25%
NO 15 75%
TOTAL 20 100%

Elaborado por: Beatriz Miranda

Fuente: Encuesta

Graéfico 4 Si conocen alguna empresa o compaiiia que brinde el mismo servicio

@ Si
@ No

Elaborado por: Beatriz Miranda

Fuente: Encuesta

e Analisis de los Resultados de la Encuesta

El 25% no conocen y el 75% si conocen empresas y compafiias que brinden el mismo

servicio.
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Pregunta N° 5

¢Le gustaria que mejore el servicio que presta la microempresa Beto Construcciones?

Tabla 5 Si le gustaria que mejore el servicio que presta la microempresa Beto

Construcciones

ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Sl 20 100%
NO 0 0%
TOTAL 20 100%

Grafico 5 Si le gustaria que mejore el servicio que presta la microempresa Beto

Elaborado por: Beatriz Miranda

Fuente: Encuesta

Construcciones

Elaborado por: Beatriz Miranda

Fuente: Encuesta

e Analisis de los Resultados de la Encuesta

Segun el resultado de la encuesta, esta pregunta obtuvo el 100% los clientes si quieren

gue mejore el servicio que presta la microempresa.
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Pregunta N°6

¢ Como considera usted la calidad de servicio de la microempresa Beto Construcciones?

Tabla 6 Calidad de servicio de la microempresa Beto Construcciones

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALUTERNA T ABSOLUTA RELATIVA

Alta 14 70%

Buena 6 30%

Media 0 0

Baja 0 0

TOTAL 20 100%

Elaborado por: Beatriz Miranda

Fuente: Encuesta

Gréfico 6 Calidad de servicio de la microempresa Beto Construcciones

@ Alta

@ Buena
Media

@ Baja

Elaborado por: Beatriz Miranda
Fuente: Encuesta
e Anadlisis de los Resultados de la Encuesta
En este grafico se considera la calidad de servicio de la microempresa “Beto
Construcciones” un 30% indicé que muy buena, un 70% indico que considera alta calidad de

servicio gque presta la microempresa a sus clientes, un 0% baja y media no lo considera una
mala calidad de servicio.
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Pregunta N°7

¢ Cual es la probabilidad de que recomiende a Beto Construcciones a sus conocidos?

Tabla 7 Probabilidad tienen los clientes recomendar a la microempresa

FRECUENCIA FRECUENCIA
RSNV ABSOLUTA RELATIVA
Es muy probable 16 80%
Es probable 4 20%
Es poco probable 0 0
Nada probable 0 0
TOTAL 20 100%

Elaborado por: Beatriz Miranda

Fuente: Encuesta

Gréfico 7 Probabilidad tiene los clientes recomendar a la microempresa

@ Es muy probable
@ Es probable

Es poco pobable
@ Nada probable

Elaborado por: Beatriz Miranda
Fuente: Encuesta
e Andlisis de los Resultados de la Encuesta

Se evidencia que este grafico la respuesta fue afirmativa los encuestados con un 80%
es muy probable que recomiende a la microempresa, ademas se reflejo que el 20% se
considerd que es probable la recomendacion, con un 0% no los considera poco probable y

nada probable.
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Pregunta N°8

¢Volveria a solicitar los servicios de la microempresa Beto Construcciones?

Tabla 8 Si los clientes volveria a solicitar el servicio de la microempresa

FRECUENCIA FRECUENCIA
PALTE AT ABSOLUTA RELATIVA
Si 20 100%
No 0 0%
TOTAL 20 100%

Elaborado por: Beatriz Miranda

Fuente: Encuesta

Graéfico 8 Si volveria a solicitar el servicio de la microempresa

Elaborado por: Beatriz Miranda

Fuente: Encuesta

e Analisis de los Resultados de la Encuesta

Segun el resultado de la encuesta, esta pregunta obtuvo el 100% los clientes si

volveria a solicitar los servicios de la microempresa “Beto Construcciones”.
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Pregunta N°9

¢Le gustaria que la microempresa Beto Construcciones tenga un catalogo de servicio

que labora para que los clientes puedan observar?

Tabla 9 Le gustaria que la microempresa cuente con un catalogo de servicio para que lo

clientes puedan observar

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVA ABSOLUTA RELATIVA
Si 20 100%
No 0 0%
TOTAL 20 100%

Elaborado por: Beatriz Miranda

Fuente: Encuesta

Gréfico 9 Le gustaria que la microempresa cuente con un catalogo de servicio para que lo

clientes puedan observar

Elaborado por: Beatriz Miranda

Fuente: Encuesta

e Analisis de los Resultados de la Encuesta

Segun el resultado de la encuesta, esta pregunta obtuvo el 100% los clientes le

gustarian que la microempresa “Beto Construcciones” cuenten con un catalogo de servicio

para qué lo puedan observar.
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Pregunta N°10

¢Considera usted que la microempresa Beto Construcciones necesita publicidad para

hacer conocer los servicios que ofrece?

Tabla 10 Usted considera que la microempresa necesita publicidad para hacer conocer los

servicios que ofrece

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVA ABSOLUTA RELATIVA
Si 20 100%
No 0 0%
TOTAL 20 100%

Elaborado por: Beatriz Miranda

Fuente: Encuesta

Gréfico 10 Usted considera que la microempresa necesita publicidad para hacer conocer

los servicios que ofrece

Elaborado por: Beatriz Miranda

Fuente: Encuesta

e Analisis de los Resultados de la Encuesta

Segun el resultado de la encuesta, esta pregunta obtuvo el 100% los clientes

consideran que la microempresa “Beto Construcciones” necesita publicidad para conocer los

servicios que ofrece.
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2.4.3 Analisis de los resultados de la guia de observacion

La observacion fue de tipo no participativa se realizd en la instalacion de la
microempresa “Beto Construcciones”, en el cual se visitd para poder evaluar los aspectos
que se pretende observar, la cual fue el dia 28 de noviembre con la duracion de 16:50pm

hasta las 18:00pm a continuacion el resultado de la observacion.

La autora de la tesina después de una observacion no participativa la cual pudo
evidenciar que todos los colaboradores llegan a tiempo a la microempresa, es decir cumple
su horario de entrada para realizar su trabajo que el jefe le deja indicado. Ademas, visualizo
que hay un buen ambiente laboral entre compafieros y se apoyan mutuamente, también se
observé que cada personal tiene su funcién que le delega su jefe, la microempresa no posee
con un organigrama estructural, cada personal sabe el servicio que realiza la microempresa
y finalmente todo el personal cuenta con el uniforme adecuado y la seguridad cuando le tocan

trabajar en altura se evidencia que estan capacitado con el curso de seguridad industrial.
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CAPITULO 11l

PROPUESTA

La microempresa “Beto Construcciones” durante seis afios de experiencia no ha
desarrollado mejoras para incrementar sus clientes, considerando los datos obtenidos
previamente de las entrevistas, encuestas y guia de observacion. La autora de la tesina
propone implementar un “Disefio plan de mejora para ampliar la cartera de clientes de la
microempresa Beto Construcciones ubicada en la ciudad de Guayaquil”, para lo cual se
pretende iniciar creando una mision, vision y valores que destaquen la esencia de la misma
y desarrollar estrategias a fin de dar un nuevo comienzo tanto para el equipo de trabajo como

para los clientes.

Actualmente la microempresa estd atravesando por situaciones que exponen su
estabilidad a largo plazo, la carencia de una buena administracién ha provocado pérdida de
muchos clientes y por ende ingresos importantes para “Beto Construcciones”, y en un lapso

de tiempo poder posicionar la microempresa.

Este disefio plan de mejora permita plantear estrategias para poder establecer la
imagen corporativa de la microempresa, que la actualidad es poco notoria y pueda contar los
requerimientos necesarios asi pueda brindar el mejor servicio contando con ideas

innovadoras y asi puedan captar un gran porcentaje de nuevos clientes.

El clima organizacional es una parte fundamental dentro de la microempresa el
desarrollo de los colaboradores ya que al sentirse a gusto en el area de trabajo para que ellos
puedan desenvolverse de mejor maneray asi pueda aumentar la productividad, reflejando el

desarrollo y los analisis que realicen dentro de la microempresa.

3.1 Justificacion de la propuesta

Fue necesario realizar el analisis ante la problematica actual de la microempresa,
mediante la autora de la tesina busca analizar las falencias realizando con el siguiente analisis
DAFO, con el propdésito de poder desarrollar para aclarar cuéales son las caracteristicas
internas de la microempresa, como son sus fortalezas, sus debilidades, las amenazas y cuales

son las fortalezas con el anélisis de CAPA, en el anterior del analisis DAFO que se detallara
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las respectivas correcciones de las debilidades, afrontar las amenazas, potenciar las fortalezas

y aprovechar las oportunidades con este método definir un plan de mejora.

De acuerdo el andlisis DAFO sefiala que la microempresa cuenta como debilidad la
falta de imagen corporativa y actualmente no tiene uso de redes sociales, esto hace que la
microempresa no tenga presentacion de su trabajo como: maquinarias de arroz, puertas,

ventanas, escaleras, balde de volqueta, sinfin transportador, galpon y estructura metalica, etc.

Como resultado de la presente problemética mencionada se propone mejora la cartera
de clientes, implementar estrategias administrativas y de marketing digital, esto consiste
tener presencia de las redes sociales que son mas utilizadas por los usuarios como: Facebook,
WhatsApp y Instagram para que asi puedan conocer que trabajo realiza la microempresa Beto

Construcciones.

Analisis DAFO

/DEBILIDADES \

e Falta de publicidad

e Poco conocimiento administrativo
e No posee un catalogo de los servicios ofrecidos

e Falta de innovacion

\ e Falta de imagen corporativa /
ﬁMENAZAS \

e Perder clientes por competencia que esta

actualizada
e Alto nivel de competitividad
e Otros talleres de Metalmecanica

e Que la competencia realice nuevos trabajos

K innovadores /
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/FO RTALEZAS \

e Cuenta con un buen ambiente laboral
e Compromiso de los colaboradores y
propietarios

e Clientes que lo recomiendan

\ e Cartera de clientes fijos

/OPORTUNIDADES \

e Posicionarse en la industria metalmecénica

e Serreconocido en el mercado
e Ampliar su portafolio de servicio

e Aumento de cartera de clientes

\ e Acceso a nuevos clientes /

Modelo CAPA

%+ Corregir las debilidades:

Falta de publicidad la microempresa no utiliza redes sociales por eso se va a crear una
plataforma digital y que esta manera informar a todos los usuarios sobre el servicio,
asi llegar a mas personas y gque la microempresa sea reconocida poco a poco.
Implementar y pueda facilitar para tener una buena administracion para que la
microempresa crezca se vea el rendimiento de los trabajadores y del propietario.
Mejorar la imagen de la microempresa Beto Construcciones se procedera a realizar
como letreros, catadlogo del servicio, tarjeta de presentacion y uniformes para los

trabajadores comodos.

43



« Afrontar las amenazas

Alto de nivel competitividad debido que existe un alto nivel de competencia en la
cual se implementard plataforma digital asi permita que la microempresa Beto
Construcciones este un paso delante de la competencia.

Tener un buen servicio de calidad, variedad y precio para tener a gusto a los clientes
y asi diferenciar con otros talleres de metalmecanica de la competencia existente.

La microempresa con mencionar la competitividad en el mercado metalmecéanica,
esto no serd inconveniente para que la microempresa ofrezca una mejor imagen,
calidad y presentacion del servicio. Debe afrontar la competencia excesiva, buscar

soluciones para obtener mejor resultados y afrontar costos de materiales elevados.

++ Potenciar fortalezas

Mantener y ampliar la cartera de clientes.

Fortalecer el compromiso de todo el personal de la empresa y seguir con un buen
ambiente laboral.

La microempresa tiene a favor porque los clientes actuales si lo recomendarian a otras

compafiias por su buen servicio que realiza.

% Aprovechar oportunidades

Realizar estrategias adecuadas para que permita ampliar el portafolio del servicio.
Debe proyectarse a corto plazo asi pueda invertir en una infraestructura y en equipos
tecnoldgicos.

Se requiere que la microempresa logre posicionarse en la industria metalmecanica en
la cual se procedera a mejorar la imagen corporativa para poder dar el mejor servicio.
La microempresa para ser reconocido en el mercado a través de publicidad como
Facebook, WhatsApp y Instagram para que los clientes conozcan el servicio que
ofrece, para que asi pueda incrementar la cartera de clientes actuales y nuevos por

medios de las redes sociales.
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3.2 Precisiones de la propuesta
3.2.1 Titulo De La Propuesta
“Disefio de un plan de mejora para la microempresa Beto Construcciones ubicada en

la ciudad de Guayaquil”.

3.2.2 Objetivo de la propuesta
Incrementar la cartera de clientes de la microempresa Beto Construcciones ubicada

en la ciudad de Guayaquil.

3.2.3 Descripcioén de la Propuesta
En el presente proyecto la autora de la tesina tiene como propuesta desarrollar un

Disefio de Plan de Mejora para la microempresa Beto Construcciones que se dedica a brindar

servicio de estructura de Metalmecénica.

e Datos de la Microempresa unidad de Analisis

La microempresa esta ubicada en la ciudad de Guayaquil:

Nombre: Microempresa Beto Construcciones
Tipo: Persona Natural

Actividad: Metalmecénica

Propietario: Antonio Miranda Moreira

Ruc: 0916426802001

Teléfono: 0991147267

Correo electrénico: betomaster.ok@hotmail.com
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En este plan de mejora se desarroll6 en base a los criterios de esta estructura: (Agencia
Nacional de Evaluacién de la Calidad y Acreditacion, 2002) donde se inicia analizando las
necesidades y determinando cuales son las causas de los problemas que se presentan en Beto
Construcciones , definiendo objetivos y desarrollando acciones de mejora que permitaa este

negocio posicionarse en el mercado incrementando sus ingresos.

El Plan de ejecucion de esta propuesta es el siguiente:

llustracion 1 Plan de ejecucion

Identificar necesidades

Detectar las principales
causas del problema

Formular el objetivo

Seleccionar las
acciones de mejora

Realizar una
planificacion

Llevar a cabo un
seguimiento
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El cronograma de actividades para el desarrollo de esta propuesta:

Tabla 11 Cronograma de actividades

Cronograma de Actividades

Actividades\Tiempo | Oct [ Nov | Dic [ Ene | Feb [ Mar | Abr | May | Jun [ Jul | Ago | Sep | Oct | Nov

Dic

Identificar
necesidades

Detectar las
principales causas
del problema

Formula el
objetivo

Seleccionar las
acciones de mejora

Realizar una
planificacion

Implementacion de
la propuesta:

Accion N°1

Accion N°2

Acciéon N°3

Acciéon N°4

Accién N°5

Llevar a cabo un
seguimiento

Elaborado por: Beatriz Miranda
3.3 Factibilidad de aplicacion
El presente proyecto de investigacion para el desarrollo de la propuesta se determina
la factibilidad del Plan de mejora para incrementar la cartera de clientes donde se requiere
dar conocer a la microempresa por medio el conocimiento y mejoras en el cual se vera

reflejado las ganancias, utilizando herramientas necesarias para el servicio que ofrece.
e Operativo

El proyecto es factible de manera operativa el plan de mejora , porque se cuenta con
el interés y la predisposicion tanto del propietario con las ganas de crecer dentro y fuera de
la ciudad, asi como sus trabajadores, quienes permitieron el desarrollo de la investigacion

en el cual conllevo a la problematica actual que posee la microempresa Beto Construcciones,
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se tiene como objetivo de cumplir y lograr el desarrollo de la propuesta para mejorar el

beneficio de la compafiia como para sus colaboradores.

e Legal

Este proyecto es Factible legalmente estd amparado por la Constitucion de Republica
del Ecuador en su capitulo tercero la seccion novena habla sobre los derechos de las personas
usuarias y consumidoras el aArt.52 tiene como importancia que las personas tendran derecho
de disponer de bienes y servicios de calidad, también el capitulo sexto la seccidn quinta el
Intercambio econdmicos y comercio justo que el Art. 336 habla que el estado impulsarad y

velard el bienes y servicios de calidad.

Ademas, se ampara el Plan Nacional de Desarrollo Toda una vida afio 2017- 2021,
contribuye al Eje 1. Derecho para todos durante toda la vida en su objetivo garantizar el
trabajo digno y seguridad social de todas las personas. También estd amparado por el Codigo
Orgénico de Produccion, Comercio e Inversiones ya que esto es una microempresa pertenece
al sector MIPYMES.

Por otra parte, también se ampara por el Codigo de Trabajo en su Art. 16 donde habla
el Contratos de obra cierta, por tarea y a destajo que es lo que maneja el propietario de esta
microempresa. Por otro lado, La Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor que habla de los
derechos y Obligaciones del Consumidor como de los proveedores.

e Técnica

De acuerdo del analisis del presente proyecto es factible porque la microempresa Beto
Construcciones cuenta con todas las maquinarias industriales y herramientas de primera

calidad para la satisfaccion de sus clientes.
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Tabla 12 Maquinarias Industriales

Magquinaria Industriales Cantidad
Maquina de soldar 8
Maquina Tronzadora 1
Taladro 4
Esmeril 1
Maquina de corte Plasma 1
Pulidora Grande 3
Pulidora Pequefia 4

Elaborado por: Beatriz Miranda

e Econdmica

Este presente proyecto econdmicamente es factible porque la microempresa Beto
Construcciones el propietario sefior Antonio Miranda Moreira, esta dispuesto a invertir la
cantidad de $ 2.448,70 el cual el valor se ajusta a su presupuesto ademas el propietario
considera que es una inversion rentable, ya que obtendran grandes beneficios y lograr a

cumplir sus objetivos planteados.

Tabla 13 Capacitacion para los colaboradores

Capacitacion de la Microempresa Beto Construcciones

Actividad Descripcion del Tema Valor Total
Capacitacion a los Colaboradores
Capacitacion #1 Atencion y Servicio al Cliente $ 100,00
Capacitacion #2 Prevencion de Riesgo Laborales $ 250,00
Capacitacion #3 Gestion Administrativa $ 150,00
Total $ 500,00

Elaborado por: Beatriz Miranda
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Tabla 14 Coffe Break para las capacitaciones

Coffe Break

Cantidad Break C/U Total 3 Dias/Total
1 Cola $ 350| $ 350| $ 10,50
8 Sanduches $ 200 $ 16,00 $ 48,00
1 Servilletas $ 100 $ 100($% 3,00
1 Funda de vasos $ 1501 % 150|¢% 4,50
1 Funda de vasos térmicos paracafé | $ 2,00 $ 2,00( $ 6,00
1 Frasco grande de café $ 400 $ 400($ 12,00
1 Funda de azlcar $ 2000 % 200|%$ 2,00
Subtotal | $ 86,00

Elaborado por: Beatriz Miranda
Tabla 15 Material de apoyo para las capacitaciones
Material de Apoyo

Cantidad Suministro C/U Total |3 Dias/Total

7 Boligrafos $ 055($% 385(¢$ 11,55

7 Impresion $ 100($ 700| $ 21,00

7 CDS con material de apoyo $ 115($ 805( $ 24,15

7 Libretas $ 100($ 700| $ 21,00

Subtotal $ 77,70

Elaborado por: Beatriz Miranda

Tabla 16 Equipo de seguridad para los trabajadores

Equipo de Seguridad

Valor

tecle.

Descripcion Cantidad o Valor Total
Unitario
Arnés, cuerdas, casco, chaleco
reflectivo, guantes, pasteca y 6 $60,00 $360,00

Elaborado por: Beatriz Miranda
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Tabla 17 Imagen Corporativa del negocio

Imagen Corporativa para la microempresa Beto Construcciones

Actividad Descripcion Cantidad V?"Or. Valor Total
Unitario
Creacién de un Logo Disefador 1 $ 150,00 $ 150,00
Botas punta de acero,
Uniforme camisa, pantalon y chaqueta 6 $ 7500 $ 450,00
jean.
Elaboracion de un Letrero | Lona y estructura metalica 1 $ 60,00 $ 60,00
Utilitarios de Oficina Tarjetas de Presentacion 900 $ 0,15 $ 135,00
Brochure Corporativo Imprentas 50 $ 500( $ 250,00
Total $ 1.045,00
Elaborado por: Beatriz Miranda
Tabla 18 Estrategias de Marketing
Estrategias de Marketing
Actividad Descripcion Cantidad | Valor Unitario Valor Total
Branding Publicidad Vinil para
Vehicular el Carro 1 $ 80,00 | $ 80,00
Redes Sociales:
Publicidad en | Facebook &
redes sociales | Instagram 2 $ 150,00 | $ 300,00
Total $ 380,00

Elaborado por: Beatriz Miranda

Tabla 19 Total del Presupuesta

Total del Presupuesto para la microempresa Beto Construcciones
Actividad Valor Total
Capacitacion para los Colaboradores $ 500,00
Coffe Break $ 86,00
Materiales de apoyo $ 77,70
Equipo de Seguridad $ 360,00
Imagen Corporativa $ 1.045,00
Estrategias de Marketing $ 380,00
Total del presupuesto $ 2.448,70

Elaborado por: Beatriz Miranda
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3.4 Propuesta

La propuesta de la autora para solucionar la problematica es el “Disefio de un plan de

mejora para la microempresa Beto Construcciones ubicada en la ciudad de Guayaquil”.

PLAN DE MEJORA

Paso N° 1: IDENTIFICAR NECESIDADES

Administrador con pocos conocimientos administrativos
Carece de mision y vision

Falta de letrero

Falta de uniforme del personal

No es conocido por el mercado

No aplica ninguna estrategia de publicidad

Personal no capacitado en servicio al cliente

V V.V V V V VYV V

No cuenta con un brochure corporativo

0l

llustracion 3 Colaboradores sin llustracion 2 Establecimiento sin
uniforme letrero
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Paso N° 2: DETECTAR LAS PRINCIPALES CAUSAS DEL PROBLEMA

> Falta de interés en la imagen corporativa de la microempresa
> Falta de conocimientos administrativos del duefio.

> Poca preocupacion por el servicio al cliente

Paso N° 3: FORMULAR OBJETIVOS

» Mejorar ingresos y rentabilidad
> Definir objetivos y estrategias
» Crear una cultura de servicio al cliente

» Contar con imagen corporativa.

Paso N° 4: SELECCIONAR LAS ACCIONES DE MEJORA

El plan de mejora esta enfocados la incrementacion de la cartera de clientes, esta
estrategia ayudara aumentar la ventaja competitiva de la microempresa, que sirve fortalecer

la imagen dentro del mercado metalmecénica. Las acciones de mejora que Se proponen son:

+ Accion N° 1: Definir Mision, Vision Y Valores Corporativos

La primera accién que se propone realizar es definir la mision, visién y valores
corporativos porque es importante que le microempresa Beto Construcciones conozca el
por qué y para qué existe, a donde desea llegar y cuéles son los valores que la representan,

por lo cual se definicion lo siguiente:
Mision
Somo una microempresa que se dedica a realizar estructuras metalicas y montajes de

maquinaria industrial, ofreciendo un servicio de calidad, garantizando el compromiso con

nuestros colaboradores, proveedores y clientes.
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Vision

En el afio 2021 llegar ser una microempresa lider y reconocida en el mercador nacional
dentro del sector metalmecénico, con la finalidad brindar la confianza a nuestros clientes.

Valores corporativos
o Trabajo en equipo
o Responsabilidad
o Honestidad
o Calidad
o Respeto
o Seguridad
o Compromiso con el cliente

o Excelencia

+ Accion N°2: Imagen Corporativa Del Negocio
En la investigacion se evidencio que la microempresa Beto Construcciones no posee
una imagen corporativa que permita ser identificado por el mercado, ante lo cual se propone

lo siguiente:

e Creacion de un Logo

e Letrero

e Creacion de uniformes para los trabajadores
e Tarjeta de presentacion

e Brochure corporativo

¢+ Creacion de un Logotipo

Se realiz6 la creacion de un logotipo para la identificacién y representacion de la
microempresa, se le asigno por Beto Construcciones el sobrenombre del propietario, cuenta
con un slogan de representacion Edificando Confianza, se tomo como referencia el color

turquesa su significado es creatividad y alegria, tambien el color negro es poderoso y conjuga
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autoridad, elegancia y tradicion. Se procedio a verificar cada informacion para la creacion
del logotipo y ser una imagen distinta a las competencias.

llustracion 4 Logotipo de la Microempresa

- BETO
CONSTRUCCIONES

EDIFICANDO CONFIANZA

Elaborado por: Beatriz Miranda

®,

« Elaboracion de un letrero

Se procederé a elaborar un letrero mostrando el logo de la microempresa con letras
claras y grandes, numero de teléfono, para que los clientes tengan una mejor vista asi mostrar

buena informacién del servicio que ofrece la microempresa teniendo una mejor imagen
corporativa.

llustracion 5 Letrero

r CONSTRUCCIONES Y MONTAJE
BETO DE CUALQUIER TIPO DE
ES!.‘&‘..%L‘EE.‘.‘B.I‘NEE MAQUINARIAS INDUSTRIALES

™ 0991147267

Elaborado por: Beatriz Miranda
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llustracion 6 Establecimiento con letrero

BET,
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Q
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Elaborado por: Beatriz Miranda

¢+ Creacidén de uniformes para los trabajadores

El uniforme es un elemento primordial para la presentacion de los colaboradores de
la microempresa, ya que son lo mas importante para brindar una nueva imagen corporativa y
a su vez, los trabajadores se sientan con mayor comodidad, ademas mostrar el correcto uso
del uniforme les da un sentido de pertenencia hacia la microempresa Beto Construcciones.
Se considerd una camiseta tipo polo para los trabajadores, tambien un pantalon respectivo
para el trabajo y comddo que los colaboradores puedan agacharse y treparse en altura, por
otra parte una chaqueta jean para el cuando esten espuesto en el sol tambien cuando esten
limpiendo o haciendo mantenimiento a las piladoras de arroz por la peluza por ultimo una
bota de acero porque los son adecuador y protege al trabajador de cualquier peligro.

Los uniformes tiene los colores de la microempresa para asi atraer a los clientes, la
camiseta, chaleco jean y el pantalon tiene cintas reflectivas porque esto permiten la
visibilidad de cada trabajador asi poder evitar accidentes ademas esto sirve para proteger la

vida y seguirdad de los trabajadores.
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llustracion 7 Uniforme para el personal

Tt
a

Elaborado por: Beatriz Miranda

BETO
CONSTRUCCIONES

EDIFICANDO CONFIANZA

% Tarjeta de presentacion
En la tarjeta de presentacion contara con el logo, el nombre del taller, nimero de
teléfono, direccion y correo del propietario para que los clientes tengan una mejor facilidad

de contactarse con la microempresa.

llustracion 8 Tarjeta de presentacion

Antonio Miranda M.

TRABAJOS A DOMICILIO
EDIFICANDO CONFIANZA

QObetomaster.ok@hotmail.com

Elaborado por: Beatriz Miranda
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¢+ Brochure corporativo

Se realiz6 un Brochure corporativo se uso el logo que representa el negocio se va a
estructurar los mensajes adecuado para que transmite al cliente donde se mostrara el trabajo

que realiza la microempresa que es relacionado a la industria metalmecanica. (ANEXO #11)

+ Accion N°3: Estrategias De Marketing
En la presente investigacion se pudo evidenciar que la microempresa Beto
Construcciones no cuenta con una estrategia de marketing los clientes no conoce el servicio

que ofrece, en el cual se propone lo siguiente:

e Publicidad en redes sociales (Facebook, Instagram)

e Branding Vehicular

++ Publicidad en redes sociales (Facebook, Instagram)

En la actualidad la publicidad es unos de los medios mas demandados para dar a conocer
una marca o servicio que ofrece por esta razén es importante se constante en comunicacion
social con los clientes con la finalidad a dar conocer la microempresa Beto Construcciones
del servicio que ofrece a través de estos medios como Facebook & Instagram, para
incrementar la cartera de cliente, ya que todos hacen uso de las redes sociales es muy

beneficiario para que los clientes puedan conocer su servicio.

o Facebook

Es una de las redes con mas rating a nivel mundial que permitira que la microempresa
se pueda dar a conocer por las opiniones de los clientes y asi mismo pueden compartir con
los seguidores fotos y videos del servicio que ofrece. El Facebook define a los negocios asi
puedan transmitir a los clientes quién eres, a que se dedica, cual es una ventaja competitiva

que sabe lo que ofrece tu pagina de negocio.
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La microempresa Beto Construcciones busca el posicionamiento de su servicio que
brinda para la plataforma de Facebook a la hora de sugerir a la pagina y los usuarios que
pueda aumentar a los seguidores de manera natural.

lustracion 9 Facebook

Beto Contrucciones
Lunes 11:00 AM 3

Construcciones y montajes de cualquier tipo de maquinas industriales.
#TRABAJOS A DOMICILIO.

EDIFICANDO CONFIANZA

I BETO
CONSTRUCCIONES I

TRABAJOS A DOMICILIO

< 0991147267

Oc :0; 55 comentarios
[ﬁ Me gusta C} Comentarios %> Compartir

Elaborado por: Beatriz Miranda

o Instagram

En Instagram se puede compartir imagenes del servicio que realiza la microempresa
todo relacionado con la industria metalmecanica con el Instagram se podra actualizando

historias, fotos, videos y hashtag para que los clientes estén atentos de cada trabajo que realiza
diario la microempresa Beto Construcciones.
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Instagram es una de las herramientas mas importante de marketing para alcanzar los
objetivos de los usuarios, es una de las redes sociales con mayor uso en los Gltimos afios que
permite captar a nuevos clientes y fidelizarlos el Instagram cuentan con méas usuarios y atrae
a las personas mas joven los clientes podra buscar como Estructura Metélicas y la
microempresa Beto Construcciones saldra en la lista de busqueda.

[lustracion 10 Instagram

bolivarmirandal7 -~ —

”

BETO
CONSTRUCCIONI 6 S 13
TIFICANDO CONEIAN Publicaci... Seguidor... Seguidos
Beto Construcciones
Producto/servicio

Propietario de la microempresa Antonio Miranda.
Maestro Soldador: Construcciones y montajes de
cualquier tipo de maquinaria... mas

Editar perfil Promociones Llamar

BETO
ONSTRUCCIONE!

DIFICANDO CONFIANZ)

TRABAJOS A

« 099114

B @O &

Elaborado por: Beatriz Miranda
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« Branding Vehicular

Se realiz6 un excelente medio de publicidad para el negocio de la microempresa que
el carro del propietario el Sr. Antonio Miranda este Branding vehicular esto permitir
posicionar en la mente del publico, con un disefio llamativo y asi permita abrir las puertas a
nuevos clientes, ayudard a crear una mejor imagen para la microempresa Beto
Construcciones. Este Branding para el vehiculo es una de las mejores opciones para hacer
publicidad en las 24 horas en diversos lugares esto permitira el llamado la atencién de las

personas.

llustracion 11 Branding Vehicular

EDIFICANDO CONFIANZA

BETO
CONSTRUCCIONES

Elaborado por: Beatriz Miranda

+ Accion N°4: Cursos De Capacitacion

Mediante de la guia de observacion aplicada en este presente proyecto se pudo
evidenciar que la microempresa tiene problema en atencion al cliente, el cliente es la parte

mas importante para una empresa, prevencion de riesgos laborales los colaboradores deben
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prevenir accidentes y enfermedades y gestion de administrativa en la compafiia no tiene
conocimiento administrativo por esto se realizard capacitacion para los empleados y

propietario de la microempresa.

llustracion 12 Temas de Capacitacién para los colaboradores

Atenciony Prevencion de

Gestion

servicio al riesgo laborales " .
administrativa

cliente

Elaborado por: Beatriz Miranda

s+ Atencion y servicio al cliente: Se realizara la capacitacion al personal para
brindar un buen servicio que el cliente quede satisfecho y ellos vuelva a regresar por el

servicio que este muy probablemente nos recomiende con otras compafiias.

Temas del curso de Atencion y servicio al cliente:

e Reconocer las exigencias del mercado actual y porqué la calidad en la
atencion y en el servicio al cliente.

e Establecer soluciones y propuestas para conseguir la satisfaccion del
cliente.

e Fidelizacion del cliente.

e Proposito e importancia de la atencion y servicio al cliente.

e Satisfaccion de las necesidades del cliente.

e Estrategias de atencion y servicio al cliente.
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% Prevencion de riesgo laborales: La microempresa bridar capacitacion para

la seguridad de su capital humano el cual debe proteger y cuidar para garantizar un buen

funcionamiento para la microempresa asi la salud y calidad del trabajo realizado por ese

equipo de trabajadores.

7
A X4

Temas del curso Prevencion de riesgo laborales:

Primeros Auxilios

Manipulacion de cargas

Identificacion de peligros y evaluacion de riesgos
Prevencion de accidentes de manos

Equipos de proteccion personal

Prevencidn de riesgos en trabajos de altura

Ruido — proteccion y prevencién

Gestion administrativa: Para una empresa la gestion administrativa

uno de los factores muy importantes y primordial para un negocio donde incluye un

conjunto de acciones, formas y mecanismo donde permite utilizar los recursos

humanos, financieros, y materiales de una empresa para alcanzar su objetivo

propuesto.

Temas del curso de Gestion administrativa

Realizar las gestiones administrativas del proceso comercial

Realizar las gestiones administrativas de tesoreria

Efectuar las actividades de apoyo administrativo de Recursos humanos
Introducir datos y textos en terminales informaticos en condiciones de
seguridad, calidad y eficiencia

Manejar aplicaciones ofimaticas en la gestion de la informacién y la

documentacion.
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+ Accion N°5: Equipo de seguridad para los trabajadores

La seguridad de cada trabajo es esencial la microempresa, usando las medidas de
prevencion de riesgo laborales en el cual se realizara capacitacion para la seguridad apropiada
que debe tener cada trabajador con equipos de proteccién de alta calidad para trabajo en
alturas.

e Tecle: El tecle es un equipo estd compuesto por dos o0 mas polea o cadena, se

utiliza para levantar o mover carga que tiene una ventaja mecanica.

Imagen 1 Tecle

Elaborado por: Beatriz Miranda

e Arnés: Es un equipo de proteccion que sirve para detener o frenar la caida libre
de una persona, por eso es uso obligatorio para los trabajadores que se
encuentren trabajando en altura que necesita protegerse de una caida.

Imagen 2 Arnés

Elaborado por: Beatriz Miranda
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e Polea: Una polea es una maquina gue cuenta con un dispositivo de mecanico
de traccion, sirve para trasmitir cualquier fuerza, la polea esta conformada por

una rueda esto genera movimientos en maquinaria y mecanismos.

Imagen 3 Polea

3 \ &

Elaborado por: Beatriz Miranda

e Cuerda: Es una herramienta muy importante para las actividades en altura que

sirve para sostener en posicion de trabajo y esto previene las caidas en altura.

Imagen 4 Cuerda

Elaborado por: Beatriz Miranda

e Guantes: Uso del guante es para proteger a todo trabajador de los riesgos que
generan por manipular herramientas, materiales, bordes cortantes, golpes,
guemaduras, es importante y tener la mayor seguridad que los trabajadores

estén usando sus guantes para prevenir cualquier peligro.
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Imagen 5 Guantes

, \‘

=27

Elaborado por: Beatriz Miranda

e Chaleco: Los chalecos reflectivos mejora la visibilidad con cinta reflectiva
esto es importante porque garantiza la seguridad del empleador.

Imagen 6 Chaleco Reflectivos

Elaborado por: Beatriz Miranda

e Casco: El casco es una de la proteccién que aseguran el trabajo en altura contra
en caso de caida de objetos o caida de la persona esto es un equipo de seguridad
importante para el trabajador.

Imagen 7 Casco

Elaborado por: Beatriz Miranda
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Paso N° 5: REALIZAR UNA PLANIFICACION

Tabla 20 Planificacion

Accion Descripcion Responsables| Tiempo NIECLIE0
necesarios
NI, VSIE Para qué existe, adonde| Sr. Beatriz . :
Valores . 4 dias Ninguno
i llegar y sus valores. Miranda
corporativos
* Creacion de un Logo Disefio e
e Letrero impresion de
Imagen « Uniformes para los . linea gréficay
. . Antonio !
Corporativa del |trabajadores . 20 elaboracion de
. . Miranda :
negocio * Tarjeta de uniforme y
presentacion letrero
* Brochure corporativo $1.045,00
* Publicidad en redes Contratacion
Estrategla_ls De |sociales (Facebook, Marketing 30 dias de asesoria
Marketing Instagram) especializada
» Branding Vehicular $380,00
Contratacion
* Capacitacion al 2RI
Capacitacion al P Plan de 3 dias con | capacitacion
personal de la PEIEOEL fortalecimiento | untiempo | del personal y
* Coffe break

microempresa de capacitacion | de 2 horas | compras para

* Material de apoyo el Coffe break

$ 663,70
* Tecle
Nl Compra de
. * Pasteca . .
Equipo de Antonio . equipo de
. * Guantes . 6 dias .
Seguridad Miranda seguridad
* Cuerda $360,00
« Chaleco reflectivos '
» Casco

Elaborado por: Beatriz Miranda
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Paso N° 6: Llevar acabo un seguimiento

Durante todo el desarrollo del proceso que se empleara en cada una de la propuesta
mencionadas con el objetivo principal de lograr los resultados obtenidos para mantener e
incrementar la cartera de clientes de la microempresa, se llevara un seguimiento que se hara

en la siguiente manera:

La microempresa Beto Construcciones busca el reconocimiento y la acogida con los
consumidores en redes sociales como Facebook y Instagram que asi permita observar cada
me gustas, visitas y cuantas veces la publicacion ha sido compartida la microempresa dandole
al cliente la calidad de los servicios que ofrece, adicionando que permita otro tipo de

comunicaciones como fotos, ubicacién, videos, contacto y documentos para los clientes.

La capacitacion continua se debe seguir para los trabajadores para que estén constante
retroalimentacion y asi presten un buen servicio. También se realizara encuesta para ver si
ha mejorado los puntos vistos que se realizé a los clientes y si se ha cumplido de los resultados

esperados.

3.5. Resultados esperados en la aplicacién de la propuesta

Después el desarrollo del presente proyecto se espera un resultado principal que la
microempresa Beto Construcciones se dé a conocer en el mercado de metalmecénicay en la
mente del consumidor ubicada en la ciudad de Guayaquil, mediante esta propuesta se busca
el reconocimiento de la microempresa por medio de las publicaciones en las redes sociales
asi aumentar la cartera de clientes logrando optimizar la productividad de manera positiva,

poder asi lograr los objetivos que se planteo en la investigacion.

El presente proyecto se contribuyo solucionar los principales problemas mediante
alternativas que tiene la microempresa que servira como guia para otras microempresas del
mismo sector metalmecéanico. Ofreciendo un servicio de calidad para satisfacer las
necesidades de nuestros clientes mediante su nueva imagen corporativa y asi tener una mayor

de afluencia de nuevos clientes.
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Optimizando las relaciones entre los colaboradores a traves que a microempresa los
capacitara para brindar un mejor servicio para los clientes y fomentar el trabajo en equipo

entre comparieros.
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CONCLUSIONES

Por medio de este Disefio de un plan de mejora para microempresa Beto
Construcciones, en base de las encuestas mediante la metodologia de la investigacion se llegd

a las siguientes conclusiones.

El empleador es la parte fundamental para una empresa por lo cual se va a mantener
en constante capacitacion para mejorar la productividad dentro de la microempresa a través
de una excelente comunicacion. En el analisis FODA nos sirvid para equiparar las
oportunidades, amenaza, fortalezas y las debilidades que presenta la microempresa. Por la
falta de publicidad no permite que los clientes estén informados del servicio que ofrece la
microempresa Beto Construcciones por el cual se cre6 cuentas en las redes sociales para que

los clientes conozcan los trabajos que esté realizando la compafiia.

En laimplementacién de las estrategias la microempresa si cumple con el presupuesto
estimado para el proyecto econémicamente es rentable y accesible para el mercado
metalmecanica. El objetivo no solo que la microempresa sea reconocida igualmente atraer

nuevos clientes y fidelizarlos para poder asi incrementar la cartera de clientes.
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RECOMENDACIONES

En el plan de mejora se plantea alcanzar los objetivos propuesto para el desarrollo y
el posicionamiento en el mercado de la industria metalmecéanica.

Se recomienda que implementar las capacitaciones para los colaboradores tenga los
beneficios por el aprendizaje y se sienta importante dentro de la microempresa.

La microempresa debe ser constante de publicar fotos en las redes sociales para asi
puedan incrementar la cartera de cliente.

Debe adaptar los conceptos adquiridos mediante la elaboracion del plan de mejora

para puedan despejar sus dudas.
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ANEXOS



Anexo 1 Formato de preguntas de la Entrevistas

Objetivo: Conocer la evolucion de la microempresa Beto Construcciones.

Formato de preguntas de la entrevista

1. ¢Cémo inici6 sus actividades dentro de la microempresa Beto
Construcciones?

2. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en la microempresa?

3. ¢Considera Usted que se debe realizar mejoras en la microempresa Beto
Construcciones? ¢Cuales y Por que?

4. ¢Usted cree que la microempresa es reconocida en el mercado de metal
mecanica?

5. ¢Cree usted que la crisis econdmica afecte de alguna manera a la captacion de
clientes?

6. ¢Como es el ambiente laboral en la microempresa?

7. ¢Cbémo evalla la relacion entre los colaboradores?

8. ¢Tiene una comunicacion efectiva y amigable dentro de la microempresa?

9. ¢Se sientes parte importante dentro de la microempresa?

10. ¢ Tiene claridad en las tareas y funciones que debe desemperiar?
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Anexo 2 Preguntas de las Encuestas

Objetivo: Dar a conocer e incrementar la cartera de clientes a la microempresa Beto
Construcciones en la ciudad de Guayaquil.
Preguntas

Encuesta
Objetivo: Saber que debe mejorar la microempresa realizando la encuesta a los

clientes.

1. Sexo
=  Femenino

=  Masculino

= Entre 18-25
= Entre 26-33
= Entre 34-41
= Entre 42 en adelante

3. ¢Como calificaria el servicio que realiza la microempresa Beto Construcciones?
= Confiable
= Poco confiable

= Nada confiable

4. ¢Conoce alguna empresa o compafia que le brinde el mismo servicio?
e Si
e No

5. ¢Le gustaria que mejore el servicio que presta la microempresa Beto Construcciones?
o Si
e No
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6. ¢Como considera Usted la calidad del servicio de la microempresa Beto

Construcciones?

e Alta
e Buena
e Media
e Baja

7. ¢Cudl es la probabilidad de que recomiende a Beto Construcciones con sus
conocidos?

e Es muy probable
e Esprobable

e Es poco probable
e Nada Probable

8. ¢Volveria a solicitar los servicios de la microempresa Beto Construcciones?
o Si
e No

9. ¢Le gustaria que la microempresa Beto Construcciones tenga un catalogo de servicio
que labora para que los clientes puedan observar?
[ ] Sl
e No

10. ¢ Considera usted que la microempresa Beto Construcciones necesita publicidad para

hacer conocer los servicios que ofrece?
o Si
e No
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Anexo 3 Guia de Observacion

Objetivo: Conocer las debilidades de la microempresa Beto Construcciones.

Formato de Guia de Observacion

GUIA DE OBSERVACION

Nombre de la empresa:

Beto Construcciones

Fecha: 28/11/2019
Hora: 16:50pm
Observador: Beatriz Miranda
Detalle: Observacion

Los colaboradores llegan a tiempo a
la microempresa

Si todos los colaboradores llegan temprano al trabajo

Ambiente y compromiso laboral entre
los colaboradores

En la microempresa tiene un buen ambiente laboral
compafierismo se apoyan en uno a lo otro

El personal conoce sus funciones

Cada personal tiene su funcion que delega su jefe

Poseen organigrama estructural

No poseen con un organigrama estructural

El personal esta correctamente
informado sobre el servicio que
realiza la microempresa

Todo el personal sabe el servicio que realizan en la
microempresa

Disponen todos los equipos
necesarios para soldar

El personal tiene su uniforme adecuado y la seguridad
completa también estan capacitado el personal con
seguridad industrial
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Anexo 4 Cubierta de metalicas
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Anexo 5 Tolva de recepcién para polvo

82



Anexo 6 Puerta de Acordeon
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Anexo 7 Elevador para transportar arroz
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Anexo 8 Tolva para envejecer arroz
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Anexo 9 Ciclos para almacenamiento de arroz
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Anexo 10 Muelas para triturar chatarra

87



