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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion se basa en implementar un plan de mejora en
el Multicomercio Mar y Sierra ubicado en el Canton Balao provincia del Guayas que se
dedica a la venta al por mayor y menor, en productos de primera necesidad y todos los
suministros para negocios, bananera, camaronera, taller mecénico, ferreteria y
supermercado se encuentra ubicado en la calle comercio y 24 de mayo esquinero al
Municipio de Balao, en la actualidad presenta falencias en las diferentes areas tales como
servicio al cliente, ampliacion de infraestructura, publicidad y estructura organizacional
como resultado genera incomodidad en la parte interna y externa de la microempresa. En el
cual se adapta tipos de investigacion tales como descriptiva y explicativa, por ende, se
desarrollarlo diferentes métodos para precisar los datos como: histérico — lo6gico, analisis —
sintesis, induccion — deduccion ademas se emplearon otros métodos como encuestas a la
poblacion, entrevistas y observaciones en los cuales se tabularon y correspondiente el
analisis donde se puede dar conviccion la necesidad de desarrollar la propuesta hecha antes

en mencion.

Palabras claves: Administracion - Plan de mejora — Multicomercio Mar y

Sierra
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ABSTRACT

This research project is based on implementing an improvement plan in the Mar y
Sierra Multicomercio located in the Balao Canton, Guayas province, which is dedicated to
the wholesale and retail sale of basic necessities and all supplies for businesses. , banana,
shrimp, mechanical workshop, hardware store and supermarket is located on calle
Comercio and May 24 corner of the Municipality of Balao, currently it has shortcomings in
different areas such as customer service, infrastructure expansion, advertising and structure
Organizational as a result generates discomfort in the internal and external part of the
microenterprise. In which types of research such as descriptive and explanatory are
adapted, therefore, different methods will be developed to specify the data such as:
historical - logical, analysis - synthesis, induction - deduction, in addition to other methods
such as population surveys, interviews and observations in which the analysis was tabulated
and corresponding, where the need to develop the aforementioned proposal can be

confirmed.

Keywords: Administration - Improvement Plan - Multicomercio Mar y Sierra
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Introduccion

En el Ecuador se ha incrementado diversos tipos de multicomercios los cuales
juegan un nivel importante dentro de la sociedad, el mismo que es tener al alcance los
recursos necesarios; por lo que es una fuente de aumento en la economia del pais, ademas

de incrementar fuentes de trabajo.

La mayoria de los negocios comienzan como una microempresa; de hecho, se puede
desarrollar la misma como un grupo familiar, aportando de manera econdmica, fisica hasta
intelectual generando crecimiento a base de herramientas por lluvia de ideas de cada uno de
los integrantes; creando asi estrategias que logren llamar la atencion en un pais en constante

cambio por la competencia.

Como comunidad se necesidad el desarrollo y crecimiento de fuentes de trabajo, en
gratitud a la sociedad que apoya al constante progreso considerando varios aspectos y la
necesidad de llevar un estudio de factibilidad para el plan de mejoramiento en la

microempresa.

La empresa denominada Multicomercio Mar y Sierra con la expansion de productos
de alimentacion, higiene, ferreteria, utensilios de mecéanica y suministros bananeros y
camaroneras se encuentra ubicado en el centro del Cantéon Balao provincia del Guayas,
estando en perfecta visibilidad ya que se centra en unos de los principales lugares de
atraccion siendo el tematico parque que hace referencia al Canton por ser puerto agricola y
pesquero, el Multicomercio Mar y Sierra crecid por una pareja de esposos emprendedores
llamados Mariana Sumba y Mario Morocho que decidieron llamar asi su proyectd por
diferentes lugares de residencia, nacionalidades y culturas. Todo comenzo6 con una idea en
particular y siendo un pueblo el emprendimiento es muy comun llevando una gran sorpresa
al darse cuenta su acogida convirtiéndose actualmente en uno de los principales negocios
donde el pueblo balaoense adquiere la mayoria de sus productos apoyando el

emprendimiento abriendo créditos y dando donaciones a entidades del Canton Balao.



Mediante el presente proyecto se espera encontrar herramientas calificadas para que
el multicomercio pueda realizar de forma adecuada un plan de mejora al servicio al cliente
ya que la microempresa no cuenta con la cantidad de empleados necesarios para todo el
trabajo que se realiza dia a dia y se dificulta brindar un buen servicio ya sea dando
informacion, calidad y presencia, ya que solo tres colaboradores manejan el trabajo de
perchar y recibir mercaderia siendo productos basicos o como quintales de arroz lentejas
entre otros productos de alimentacién, mecanicos y suministros, su uniforme consta de una
camisa polo blanca del multicomercio y pantalon jeans y al recibir estos tipos de productos
que se guardan en bodega se ensucian y no genera un buen aspecto y presencia al
consumidor o por no contar con tiempo por la cantidad de tareas de cada personal tampoco
se brinda buena informacion. A su vez invertir en parte en la infraestructura para el
mejoramiento empresarial asi se generaria empleo al pueblo balaonse y una mejor
organizacion para todos los puntos de venta y brindar un excelente servicio al cliente, ya
que el negocio se dedica al multicomercio en si, tienen diversas dificultades en las
actividades, ya que cuentan con normas implantadas como los espacios donde se almacenan
ciertos productos la cual pasa por alto una serie de procedimientos en mantener separados
productos de alimentos con productos de ferreteria, utensilios de mecanica, suministros
bananeros y camaroneras. Siendo el Cantén Balao un pueblo donde solo se encuentran
comerciales constituidos y emprendidos en el mismo cantén, el multicomercio cuenta con
gran volumen en sus ventas dado que el nimero de habitantes es de 20.523 segtin el INEC,
y la mayoria de las personas adquieren sus productos en el negocio ya que pueden adquirir

todo en un mismo lugar asi generando satisfaccion al cliente.

El multicomercio se enfocd también en incorporar la tecnologia como un nuevo
modelo de comunicacidn social, utilizado en ocasiones como mediador y herramientas las
redes sociales, basdndose actualmente a la posicion en la que se encuentra el pais por el
desarrollo y avance de la pandemia que tiene por nombre COVIDI19 que lleva afectando
desde el afio 2019 hasta la actualidad, que es considerado una de las mayores crisis en el
Ecuador ya que es uno de los paises mas afectados por la falta de medidas de seguridad y
corrupcion que se habido envuelta el pais , afectando drasticamente la economia del pais y

en todo el mundo por la paralizacion de las actividades econdmicas, dado a las restricciones



decretadas en el pais el cual estaba prohibido la libre movilizacion asi generando miedo en
los consumidores y por el panico masivo no salian de sus casas dando de bajada la
rentabilidad econdmica, dado que el 80% de los establecimientos permanecieron cerrados
al principio de la cuarentena y hoy en dia algunas presentan pérdidas al punto de declararse
en la quiebra y tener que cerrar la entidad definitivamente liquidando a todo el personal
laboral. Es ahi donde el Multicomercio Mar y Sierra se enfoco en no perder la confianza de
sus clientes y generar vias para que el pueblo pueda adquirir sus productos sin verse en la
necesidad de estar expuestos ya que siendo unos de los principales negocios para la
comunidad balaoense tratando de dar siempre el mejor servicio y salvaguardar las
necesidades de sus clientes, por ende, implemento el servicio a domicilio, para los pedidos
se incorpord la red social WhatsApp siendo de gran ayuda para los consumidores y asi
adquirir la compra de sus productos de primera necesidad y no verse expuestos a salir, de
tal manera generando rentabilidad al negocio y apoyando a la comunidad a respetar las
restricciones por el bien de todo un pueblo. Ya que el Cantéon Balao a su vez creo canastas
con productos basicos y precios muy econdomicos ya que las familias no contaban con
ingresos financieros y sin poder adquirir sus productos alimenticios con normalidad ya que
hay familias conformadas por mas de cinco personas, siendo asi se cre6 la ayuda social por

todos los comerciales del Canton Balao.

Al planificar el proyecto de mejora en una microempresa de multicomercio hay que
tener presente el tamafio de la empresa, los tramites legales que implican su constitucion.
Ademas, tener en cuenta cuales son los competidores directos para que de tal forma
fortalecer el negocio reduciendo sus debilidades y tener posicionamiento en el mercado,
crecer como microempresa a un ritmo considerable y asi conseguir los beneficios
econdmicos que son necesarios para la continuidad del negocio que es uno de los

principales objetivos de la microempresa.

Toda idea sin excepcion alguna necesita llevar a cabo un estudio de factibilidad para
conocer si es posible y los medios que implica llevar tal inversion como estudio de mercado
que es una herramienta que permite y facilita la obtencion de datos que de una u otra forma

seran analizados estadisticamente, lo cual permite evaluar y determinar las variables



principales del proyecto como el producto a ofrecer, la demanda la cual expresa la cantidad
de un bien que la poblacion esta dispuesta adquirir, la oferta que estudia la conducta de los
empresarios, canales de comercializacion es la ruta que sigue un producto desde el
productor hasta llegar al consumidor final por eso es muy importante tener en cuenta la
competencia término empleado para indicar un agente rival donde cada uno busca asegurar
las condiciones mas ventajosas. Por lo que ninguna empresa por mas grande o fuerte que
sea debe dejar a un lado la competencia dado que es la realidad en la actualidad lo cual
depende del negocio estar en la obligacion de mejorar cada dia para no tener obstaculos en

un futuro.

En algunas entidades se ha puesto en accidn las redes sociales siendo un punto de
gran ayuda al multicomercio dando un gran uso para la adquisicion de los productos de
alimentacion, trabajo y estudio siendo aplicado también para clases virtuales,
videoconferencias pedido de alimentos con servicios a domicilio para que asi la comunidad
no tenga la necesidad de salir de sus hogares y las empresas no pierdan su produccion ya
que afecta a nivel mundial la caida econémica por cerrar temporalmente toda clase de

entidad.

La microempresa se basa en realizar un proyecto de plan de mejora para dar a
conocer uno de los lugares que tenga todo tipo de variedades en un solo establecimiento,
poder encontrar todo lo que busca en un mismo lugar, desde alimentos hasta utensilios de
ferreteria. debido a la escasez de un oportuno plan administrativo, se ha visualizado como
falencias principales una falla en la gestion administrativa, por lo tanto, muestra a futuro
peligro en el multicomercio siendo objeto y factor de riesgo, uno de los puntos de mejora es
la infraestructura siendo un lugar especifico de solo utensilios de ferreteria, entre otros,
dado que todo se encuentra en un solo lugar junto a los productos de alimentos generando
problemas con la ley de sanidad por mala delegacion de las funciones y capacitacion del
personal, por ende como se cuenta con la inversion para la expansion del establecimiento se
podria generar un proceso operativo efectivo para el establecimiento de tal manera

mejorando la gestion administrativa para la atencion y servicio al cliente.



El pais ecuatoriano aun se encuentra en desarrollo por tal motivo que las empresas
que tienen gran evolucion cuentan como un gran aporte econdomico en el Ecuador. Por
ende, el avance que tenga una institucion genera mas empleo lo que permite el desarrollo de
una ciudad y la economia como tal de una forma especifica en que las personas generalizan
los trabajos de una manera superficial. Mediante un exhaustivo analisis donde se puede
determinar la economia del pais o financiamiento que estd generando, el cual se apega a
términos técnicos que generan de procedimientos que ayudan a manejar una administracion
oportuna para que los recursos sean de forma eficiente, logrando a la Optima eficacia

basandose en una gestion general.

En el Ecuador, las empresas, se enfocan en crear una necesidad, dado que se
encargan de administrar una gestion lo cual ayuda a controlar y desarrollar una herramienta,
realizar una planificacion de estrategias donde se pueda examinar en nivel de competencia
que tiene las otras entidades y se pueda crear un marco de mejoramiento y asi percibir la

fortaleza de un negocio.

En el Canton Balao, provincia del Guayas se ha observado que mientras mas
crecimiento tenga un negocio se ha tenido que ampliar ya sea de forma administrativa o de
infraestructura, pero como tal las entidades no cuentan esquema institucional en la cual se
encuentra el Multicomercio Mar y Sierra, por tal motivo se desarrolla la problematica

administrativa que debe ser mejorada, lo cual fomente una rentabilidad para el negocio.

Una de los principales puntos en la que se destaca el negocio son en los proveedores
del mismo cantéon como por ejemplo en productos de alimentos como vegetales ya que el
Canton Balao se destaca por ser un pueblo agricola y pesquero dando reconocimiento a los
trabajadores agricultores y puerto maritimo con lo que se encuentra dentro de la comunidad
ya de tal manera es el sustento del multicomercio en el que se obtiene la materia prima
necesaria para seguir adelante con la produccion mercantil, en forma que genera
oportunidades y sinergias y destaca intereses comerciales en beneficio del cantéon y de

forma empresarial.



Por medio de este plan se tomaré en cuenta una serie de acciones para poder lograr
una meta que es expandir el Multicomercio Mar y Sierra de esta forma mejorar la gestion
administrativa que genera inconvenientes para el crecimiento del negocio, el cual también
se plantea puntos de abrir una nueva sucursal en el recinto San Carlos que estd en planes
futuros que se encuentra ubicado en la entrada de Cantén Balao. Cabe recalcar que se
estructuro un plan estratégico con la finalidad de mejorar la atencion al pueblo balaoense
brindandoles comodidad, servicio y calidad en cada uno de los productos. El trabajo se

realizara de forma completa, concisa y concreta aplicando los conocimientos adquiridos.

Problema

(De qué manera influye la implementacion de un plan de mejora en el servicio al
cliente para la microempresa Multicomercio Mar y Sierra ubicado en el Cantéon Balao

Provincia del Guayas?

Realizar un plan de mejora al servicio al cliente beneficiard al mismo dado que se
prevé optimizar los espacios que hay en el Multicomercio Mar y Sierra creando asi una
mejor organizacion para la ubicacion de productos ya sean de ferreteria, utensilios de
mecanica, suministros bananeros y camaroneras, desarrollando una mejor presentacion de
los productos y basados en las leyes que implica la sanidad del negocio, ya que de tal
manera se generara empleo para una buena atencion al cliente ya sea en informaciéon y

presentacion de cada uno de los productos para todos los puntos de venta.

Objetivo

Elaborar un plan de mejora de servicio al cliente para la microempresa

Multicomercio Mar y Sierra para el primer trimestre del afio 2022.

El presente objetivo propone soluciones tanto para los consumidores y para la
microempresa ya que se basara en mejorar el servicio al cliente ya sea en calidad y
amplitud de secciones para todos los productos que se encuentran en la infraestructura que
ayudara a determinar una gestion administrativa efectiva y desarrollar resultados a través

del plan de mejora.



Capitulo 1

En el capitulo uno se estudia los marcos que se utilizan en la investigacion como es
el marco historico, el marco tedrico, el marco conceptual y el marco juridico, todos
aquellos relevantes del plan de mejora son los marcos en razon a la fundamentacioén para

incorporar una solucion al problema encontrado en la microempresa.
Capitulo 2

En el capitulo dos se va a recopilar informacion precisa mediante diversas
herramientas utilizadas en cuanto metodologia de estudio, lo cual permite desarrollar un
plan para las falencias encontradas en el proceso de estudio, donde cada dato sea de analisis
para mayor relevancia al momento del estudio interno y externo de la microempresa

Multicomercio mar y sierra y asi hallar soluciones al presente proyecto.
Capitulo 3

El capitulo tres se llevara a cabo la ejecucion del plan de mejora, que tendra como
fin la propuesta general de la investigacion y estudio realizado, previo a eso se desarrollara
un cronograma indicando las actividades y estrategias, es decir la implementacion de las

mejoras del proyecto.



1. Capitulo 1 fundamentacion
1.1 Marco histérico

1.1.1 Historia del plan de mejoras

El plan de mejora se ido evolucionando en todas las empresas, este se define como
un plan estratégico donde cada integrante puede prever y enfocarse en desarrollar
procedimientos y operaciones necesarias para asi alcanzar las metas visualizadas. Los
objetivos deben de ser realistas y encontrarse acordes a la situacion actual de la empresa,
siendo estos alcanzables en cada una de las fases del plan, es decir planificar pequefios
avances que sumen a un gran logro, determinando prioridades y un conjunto de parametros
que gobiernen las decisiones administrativas. La labor previa de un plan de mejoramiento
es la planeacion estratégica la cual implica y es aplicada para resolver un sin nimero de
preguntas que se encuentren en el proceso para la toma de decisiones las cuales representan

un fracaso o el éxito final de todo proceso de planeacion.

El plan de mejora también funciona como enfoque sistematico que se puede analizar
con el fin de lograr crecientes e importantes mejoras en procesos que ofrecen productos y
servicios a los clientes. Al utilizar en la microempresa Multicomercio Mar y Sierra se
refleja una detallada observacion en los procesos y descubre maneras de mejorar, por ende,
el resultado final es un medio rdpido maés eficiente o efectivo para producir un producto o
servicio lo cual se proponga como meta. Las organizaciones definen como necesidad lo que
desean, ya que el ambiente evoluciona en el pasar de los afios dado mediante la preparacion
de una serie de visualizaciones a estado de futuro deseado una vez definida su direccion se
llega a la conclusion del proceso de mejoramiento que satisfard las necesidades de
transformacion, por ejemplo, en el plan de mejora muestra también que las quejas de
clientes son oportunidades para demostrar responsabilidad y compromiso para lograr la
satisfaccion del consumidor. El plan de mejora es una herramienta practica y poderosa que
puede ayudar a promover y mantener las repercusiones y consecuencias de las actividades,
mediante un plan de mejora en la microempresa puede ser alternativa para mejorar el

servicio para los clientes con énfasis en el area de servicio al cliente.



Realizar un plan de mejoramiento para atenciéon y servicio al cliente requiere
también ejecutar un plan de marketing que permitan la calidad y satisfaccion a los clientes
de adquirir el servicio, ademés de incorporar una nueva infraestructura del departamento
para poder brindar excelente calidad a dichos servicios adecuando nuevas técnicas de
organizacion e implementacion para la atencion de los usuarios de tal manera se logra
brindar comodidad a los clientes, por lo cual el plan de mejoramiento ira en aumento a

nivel de calidad y atencion.

1.1.2 Historia “Multicomercio Mar y Sierra”

La empresa denominada Multicomercio “Mar y Sierra” que se dedica a la venta al
por mayor y menor, en productos de primera necesidad y todos los suministros para
negocios, bananera, camaronera, taller mecanico, ferreteria y supermercado se encuentra
ubicado en la calle comercio y 24 de mayo esquinero al Municipio de Balao en el centro del
Canton Balao provincia del Guayas, estando en perfecta visibilidad ya que se centra en
unos de los principales lugares de atraccion siendo el tematico parque que hace referencia
al Canton por ser puerto agricola y pesquero, el Multicomercio “Mar y Sierra” crecid por
una pareja de esposos emprendedores llamados Mariana Sumba y Mario Morocho que
decidieron llamar asi su proyecto por su diferentes lugares de residencia, nacionalidades y

culturas.

La inauguracion del Multicomercio Mar y Sierra fue en 1990 donde el pueblo estaba
en pleno desarrollo teniendo un gran recibimiento por parte de los habitantes dado que
consta como uno de los primeros supermercados marcando historia el crecimiento de la
microempresa ¢ implementando empleos en el Canton Balao. Todo comenzo6 con una idea
en particular y siendo un pueblo el emprendimiento es muy comun llevando una gran
sorpresa al darse cuenta su acogida convirtiéndose actualmente en uno de los principales
negocios donde el pueblo balaoense adquiere la mayoria de sus productos apoyando el

emprendimiento abriendo créditos y dando donaciones a entidades del Canton Balao.



Balao es una ciudad de la provincia del Guayas. Se encuentra ubicada en el sudoeste
del pais, siendo la microempresa punto de atraccion dado que se encuentra al frente de las
riberas del rio de Balao la cual es la cabecera del Canton Balao de la Republica del
Ecuador, la cual cuenta con una poblacion de 9220 habitantes, desatacado por su
produccion de cacao y de frutas tropicales, los primeros habitantes vivian de la agricultura
y de la pesca. El 17 de noviembre es la celebracion de la cantonizacion del Canton Balao el
cual fue creado con la Ley nimero 75 y publicada en el registro oficial N° 812 del 17 de
noviembre de 1987 y desde esa fecha se cred el primer concejo cantonal el cual fue el
resultado del potencial incremento productivo del Cantén Balao con la presencia del
banano, camarén y cangrejo los cuales son simbolos de orgullo y representativos para el

pueblo balaonse.

1.2 Marco Teorico

Es importante recalcar algunas definiciones de autores que ayuden analizar con

profundidad la investigacion del proyecto en gestion.

1.2.1 Definicion de plan de mejoras segiin autores

Segun (Sevilla, 2016) El procedimiento para la Gestion por Procesos seleccionado
presenta un grupo de ventajas que permiten disminuir la incertidumbre en la toma de
decisiones, la racionalizacion de los recursos del proceso y la mejora continua de la calidad

de sus resultados.

Para (Pincay, 2014) En los ultimos afios, el interés en la implementacién de mejoras
continuas y perdurables a lo largo del tiempo dentro de los procesos o servicios que ofrecen

las empresas a sus clientes ha ido creciendo de manera acelerada.

De acuerdo (Bonilla, Diaz, Kleeberg, & Noriega, 2010) La mejora continua de
procesos es una estrategia sistematica y periddica para mejorar la calidad del laboratorio y

los elementos de entrada y de salida que unen estos procesos. Es una manera de resolver
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problemas. Si hay un problema, por complicado que sea de describir, serd necesario

mejorar uno o varios Procesos.

Segtin (Diana Proafio, 2017) 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. El punto clave del plan de mejora es conseguir
una relacidon entre los procesos y el personal generando una sinergia que contribuyan al

progreso constante.

Para (ANECA, 2015) La mejora continua de todos y cada uno de los procesos que
rigen su actividad diaria. La mejora se produce cuando dicha organizacion aprende de si
misma, y de otras, es decir, cuando planifica su futuro teniendo en cuenta el entorno

cambiante que la envuelve y el conjunto de fortalezas y debilidades que la determinan.

De acuerdo (Brenda Cisneros, 2015) La mejora continua implica tanto la
implantacion de un sistema, como asi también el aprendizaje continuo de la organizacion,
el seguimiento de una filosofia de gestion, y la participacion activa de todo el personal. Las
empresas no pueden seguir dando ventaja de no utilizar plenamente la capacidad

intelectual, creativa y la experiencia de todo su personal.

Para la autora de la tesina un plan de mejora un desarrollo fundamental para las
organizaciones. Es la acreditacion de los procesos, la gestion de la calidad y el control
interno. Por tanto, el plan de mejora debe concebirse como el resultado de un modelo del
cambio contentivo de elementos claves como: la excelencia, la innovacion y la anticipacion
que tienen su base en la autoevaluacion. Es por eso que el dominio de los elementos que la

caracterizan tales como
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1.2.2 Ciclo PHVA: herramienta de gestion plenamente vigente

Segtn (Iso, 2015) En la actualidad, las empresas tienen que enfrentarse a un nivel
tan alto de competencia que para poder crecer y desarrollarse, y a veces incluso para lograr
su propia supervivencia, han de mejorar continuamente, evolucionar y renovarse de forma
fluida y constante. Elciclo PHVA de mejora continuaes una herramienta de

gestion presentada en los anos 50 por el estadistico estadounidense Edward Deming.

Tras varias décadas de uso, este sistema o método de gestion de calidad se
encuentra plenamente vigente (ha sido adoptado recientemente por la familia de normas
ISO) por su comprobada eficacia para: reducir costos, optimizar la productividad, ganar
cuota de mercado e incrementar la rentabilidad de las organizaciones. Logrando, ademas, el

mantenimiento de todos estos beneficios de una manera continua, progresiva y constante.

Las fases del ciclo PHVA

Las siglas del ciclo o formula PHVA forman un acrénimo compuesto por las
iniciales de las palabras Planificar, Hacer Verificar y Actuar. Cada uno de estos 4 conceptos

corresponde a una fase o etapa del ciclo:

» Planificar: En la etapa de planificacion se establecen objetivos y se identifican los
procesos necesarios para lograr unos determinados resultados de acuerdo a las
politicas de la organizacion. En esta etapa se determinan también los parametros de

medicidn que se van a utilizar para controlar y seguir el proceso.

» Hacer: Consiste en la implementacion de los cambios o acciones necesarias para
lograr las mejoras planteadas. Con el objeto de ganar en eficacia y poder corregir
facilmente posibles errores en la ejecucion, normalmente se desarrolla un plan

piloto a modo de prueba o testeo.

» Verificar: Una vez se ha puesto en marcha el plan de mejoras, se establece
un periodo de prueba para medir y valorar la efectividad de los cambios. Se trata de

una fase de regulacion y ajuste.
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» Actuar: Realizadas las mediciones, en el caso de que los resultados no se ajusten a
las expectativas y objetivos predefinidos, se realizan las correcciones y
modificaciones necesarias. Por otro lado, se toman las decisiones y acciones

pertinentes para mejorar continuamente el desarrollo de los procesos.
Procesos de plan de mejora continua

Para idear un plan de mejora continua eficaz debes considerar algunas cuestiones.
La més importante es entender que esta estrategia debe realizarse constantemente, ya que
los procesos y operaciones pueden funcionar por un tiempo, pero hay un sinfin de factores

que pueden disminuir la calidad de sus resultados (Bantu, 2020).

Por otro lado, tambiénes necesaria la disposicion por parte de los
colaboradores, pues deberan aceptar los cambios que se requieran. Tales como, utilizar
nuevas técnicas de trabajo, invertir en herramientas de automatizacion que ayuden a reducir

costes y tiempos, entre otros.

Todo lo que ayude a idear una metodologia organizada para que sea capaz de:

e Realizar una investigacion sobre cada proceso,

o Identificar los errores y planear la ejecucion de mejoras

e Hacer un feedback sobre los resultados para medir su efectividad. Lo que ademas

debe facilitar la realizacion constante de la mejora continua.

Pasos para realizar un plan de mejora continua para tu empresa
De forma general, estos son los 7 pasos para definir un plan de mejora continua que

te permitiran identificar los procesos que requieren de una intervencioén urgente, asi como

encontrar la mejor forma de resolverlos.
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1. Define tus objetivos

Primero, debes definir los objetivos que deseas alcanzar y dirigir el plan
de mejora continua hacia ellos.
Recuerda que mejorar el funcionamiento de tu empresa depende de realizar las correcciones

y optimizaciones de las fallas que puedan estar afectando los resultados de cada proceso.

2. Mide y analiza tus resultados

Conocer coémo son los resultados de los procesos actuales solo es posible con la
documentacion precisa que establezca de qué forma se realiza cada actividad y operacion
en todos los procesos de la organizacion.

Las métricas y KPI’s son los indicadores mas valiosos para obtener los datos sobre como
han operado hasta el momento. Son el parametro perfecto para identificar qué fallos hay y

cuales aspectos son correctos.

3. Comparativa de resultados entre procesos

A partir de la informacion y el conocimiento de los datos histdricos de todos los
procesos de la organizacidn, es importante realizar comparaciones entre resultados, para ir
encontrando qué situaciones y momentos han sido mas beneficiosos en la empresa.

4. Simplificar procesos

Ademaés de resolver los problemas que se presenten en los procesos de la
empresa, la mejora continua también busca simplificarlos, tanto para evitar las pérdidas de
tiempo y costos como para aumentar su productividad.

5. Involucrar al equipo de trabajo

En la optimizacion eficaz de los procesos es necesario vincular a tus
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colaboradores, con el fin de que conozcan y se capaciten en las nuevas metodologias. Es
muy importante, contar con el respaldo de tu equipo, pues serdn ellos quienes garanticen el

éxito de tu plan de mejora continua.

6. Evaluacion periddica del plan de mejora continua

Una vez definido el plan de mejora continua, tendras que realizar evaluaciones
de los resultados para planificar en qué momentos se deberd realizar el proceso de

optimizacion nuevamente y no perder la excelencia de la empresa.

7. Analisis y feedback de los resultados

A partir de la evaluaciéon y andlisis de los resultados de cada proceso
modificado, sera posible identificar el éxito de las estrategias que se implementaron para la
optimizacion. Este es el parametro para ajustar las mejoras que puedan no estar alcanzando

los objetivos establecidos.

Metodologias para la mejora contintia

Finalmente, para realizar un plan de mejora continua existen algunas herramientas
que ayudardn a que tu organizacion administre correctamente las evaluaciones y

repeticiones necesarias durante el proceso de optimizacion.

1.2.3 Objetivos de plan de mejora

Segtn (Sierra, 2020) Un proceso de mejora continua es cada una de las partes en que
puede dividirse el proyecto de mejora continua, que se diferenciara del resto por su objetivo
especifico, los recursos destinados a trabajar por las metas fijadas, la forma de abordar las
acciones pueden plantear objetivos de un proyecto alcanzable, que comienza por el

autoconocimiento y se desarrolla en clave realista. A partir de ahi hace falta:
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¢ Saber hacia donde se dirige la organizacion.
%+ Conocer qué procesos y practicas estan funcionando y cuales no.
¢ Identificar las buenas practicas, tanto en el seno de la propia empresa, como en otras

organizaciones, competidoras o no.

El benchmarking pretende dar respuestas a las preguntas clave que forman la base de
una estrategia en la cadena de suministro. Entre los objetivos de un proyecto de este tipo se

encuentra el lograr la suficiente repercusion en las siguientes areas:

» Finanzas: el impacto de mejora debe permitir alcanzar o superar las marcas fijadas

tras llevar a cabo la evaluacion comparativa.

» Costes: se trata de avanzar hacia la competitividad en costes.

» Operaciones: buscar el factor diferencial es tan importante como ser capaz de
identificar esas caracteristicas que definen las operaciones de las cadenas de

suministro que demuestran un mejor rendimiento.

» Desempeiio: el establecimiento de indicadores es clave para lograr objetivos en un
proyecto de mejora continua. Saber como medir el rendimiento, en qué areas hay

que priorizar el andlisis, o cudles son las metas a alcanzar es fundamental.

» Organizacion: es importante saber como se estructura la propia organizacion y qué
diferencias existen en cuanto a otras, si después se ven traducidas en términos de

eficacia y control.

» Colaboracion: mejorar la integracion requiere de una evaluacion de los modos
escogidos para llevar a cabo la cooperacion. Entre los objetivos de un proyecto de
este tipo puede encontrarse el incluir algunas de las tultimas innovaciones
que permitan mejorar la sincronizacion y optimizar el desempefio de estas

iniciativas
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» Outsourcing: determinadas areas resultan mas rentables externalizadas. Cuando no
se trata de aspectos prioritarios ni de caracter estratégico, el outsourcing implica la
reduccion de los costos generales y la mejora del servicio.

» Tecnologia: saber qué es lo que funciona y lo que no, conocer qué avances han
incorporado los competidores a sus operaciones y procesos y entender la correlacion
entre el uso de la tecnologia y la eficacia de la cadena de suministro es tan necesario

como tener claras las prioridades en este campo a corto plazo.

1.2.4 Método Kaizen

Al aprovechar los recursos existentes y el capital humano con que cuenta una
empresa, el método Kaizen o el proceso de mejora continua como tradicionalmente se le
conoce en espafiol, no necesariamente requiere que estas realicen grandes inversiones en
tecnologia e innovacion para lograr mejoras significativas dentro de sus procesos como

normalmente se suele pensar (Isaza, 2017).

En la mayoria de los casos el aprovechar el conocimiento y la experiencia que
tienen los empleados dentro de sus respectivos oficios puede ser suficiente para que
asimismo estos puedan identificar oportunidades de mejora y contribuir a hacer mas
eficientes los procesos poniendo en conocimiento de los encargados de cada area y de la

direccion aquellas actividades que no generan valor.

No obstante, para que esto suceda se necesita de la participacion activa y el
involucramiento de todo el personal para poder aplicar efectivamente este método.
Y para ello el rol de la direccion juega un papel vital toda vez que esta debe encargarse de
crear una cultura que permita tener en cuenta los aportes de los empleados en cada una de
las distintas areas, y asegurarse de crear escenarios de participacion a través de los cuales
estos sientan que sus sugerencias son altamente valoradas, pero sobre todo tenidas en

cuenta para mejorar los procesos.
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Solo de esta forma es posible que a través de este método las empresas alcancen
importantes niveles de competitividad y mejoren sus estdndares para lograr mayores niveles
de eficiencia que reduzcan al minimo los desperdicios (aquello que dentro del kaizen se

conoce como muda).

Beneficios del método Kaizen

Al apalancarse en el capital intelectual de las personas y usar los recursos
disponibles con que cuentan las empresas, uno de los principales beneficios del método
Kaizen es el de lograr grandes mejoras en los procesos con una inversion minima.
Adicionalmente al posibilitar el involucramiento tanto del personal administrativo como
operativo en los procesos de mejora, permite que esta evolucione continuamente en todos
los niveles, lo que al final permite reducir al maximo o incluso eliminar del todo aquellas
actividades que no generan valor y crean desperdicios, sea que se produzcan estos por
cuestiones relacionadas con sobreproduccion, defectos, esperas, sobre procesos,
inventarios, o movimientos innecesarios de las personas en el lugar de trabajo que se

pueden producir por la falta de orden.
Como resultado de lo anterior se pueden desprender otros importantes beneficios

como lograr reducir considerablemente los costos, mejorar notablemente la calidad de los

productos, o entregar un mejor servicio a los clientes, entre muchos otros.
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1.3 Marco Conceptual

A continuacidn, se daré algunas palabras claves del proyecto en mencion.

Administracion: La administracion es el proceso que busca por medio de la
planificacion, la organizacion, ejecucion y el control de los recursos darles un uso mas

eficiente para alcanzar los objetivos de una institucion (Quiroa, 2020).

Calidad: Proporcionar de manera eficiente productos y servicios que cumplan o

superen las expectativas del cliente (Iribarren, 2015).

Desarrollo: El desarrollo es un concepto histérico que ha ido evolucionando, por lo
que no tiene una definicion Unica. Aun asi, se puede decir que desarrollar es el proceso por
el cual una comunidad progresa y crece econdémica, social, cultural o politicamente (Pérez,

2015)

Estrategia: La estrategia es un procedimiento dispuesto para la toma de decisiones
y/o para accionar frente a un determinado escenario. Esto, buscando alcanzar uno o varios

objetivos previamente definidos (Westreicher, 2020).

Feedback: El feedback (retroalimentacion) es la accion de ofrecer informacion a
una persona sobre un resultado. El feedback se da en evaluaciones, consejos o incluso

comentarios, y pretende aportar informacion para futuras mejoras (Martin, 2018).

Ferreteria: Se denomina ferreteria al local destinado a la venta de productos
metalicosy de otro tipo que resultan utiles para el desarrollo de tareas

de construccion, reparacion y bricolaje (Merino, Definicion.De, 2019).

Infraestructura: Una infraestructura es el conjunto de elementos o servicios que
estan considerados como necesarios para que una organizacion pueda funcionar o bien para

que una actividad se desarrolle efectivamente (Ucha, 2010).
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Kaizen: Proviene de la combinacion de las palabras japonesas kai que significa
cambio y zen, «bueno». Su filosofia se centra en la idea de que, si eres capaz de hacer algo
bien, puedes hacerlo mejor. Ademas, propone ver los problemas como areas de oportunidad
para mejorar las cosas. Una de sus ventajas es que, no importa cuan grande o pequefio sea

el logro, solo busca que las mejoras sean constantes (Rodriguez, 2020).

Mejora continua: Es un enfoque para la mejora de procesos operativos que se basa
en la necesidad de revisar continuamente las operaciones de los problemas, la reduccion de
costos oportunidad, la racionalizacion, y otros factores que en conjunto permiten la
optimizaciéon. A menudo asociada con metodologias de proceso, la actividad de mejora
continua proporciona una vision continua, medicion y retroalimentacion sobre el
rendimiento del proceso para impulsar la mejora en la ejecucion de los procesos (Heflo,

2019).

Microempresa: La microempresa estamos hablando de una forma de produccion en
menor escala y con caracteristicas personales o familiares en el area de comercio,
produccidn, o servicios que tiene como de 1 a 15 empleados maximo. La microempresa
puede ser operado por una persona natural, una familia, o un grupo de personas de ingresos

relativamente bajos (Flores, 2018).

Multicomercio: Es un sistema creado especialmente para procesos relacionados
con ventas, compras, inventarios, crédito, cobranza, cotizaciones y atencion al cliente.
Hay una constante innovacion para atender las necesidades de las empresas, esto nos
permite implementar procesos que ayuden a administrar mejor una empresa y de esta forma
garantizar los maximos beneficios para dicha empresa, sus clientes y sus empleados

(Gertrudis & Valle, 2016).

Outsourcing: La palabra outsourcing es un término proveniente del inglés, de la
union de out (fuera) y source (fuente), y que se puede traducir
como subcontratacion o externalizacion. Mas concretamente, se refiere a cuando una

empresa contrata los servicios de un tercero para desempeiar una o varias tareas especificas
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por un periodo de tiempo determinado (Tuyu, 2017).

PHVA: Este ciclo constituye una de las principales herramientas de mejoramiento
continuo en las organizaciones, utilizada ampliamente por los sistemas de gestion de la
calidad (SGC) con el proposito de permitirle a las empresas una mejora integral de la
competitividad, de los productos ofrecidos, mejorado permanentemente la calidad, también
le facilita tener una mayor participacion en el mercado, una optimizacion en los costos y

por supuesto una mejor rentabilidad (Moreno, 2020).

Plan: Un plan es una intencidon o un proyecto. Se trata de un modelo sistematico
que se elabora antes de realizar una accidn, con el objetivo de dirigirla y encauzarla. En este
sentido, un plan también es un escrito que precisa los detalles necesarios para realizar una

obra (Merino, Definicion .De, 2021).

Servicio al cliente: El servicio al cliente es uno de los pilares de la rentabilidad y el
posicionamiento de cualquier negocio, pues se centra de manera directa en la satisfaccion

de los consumidores y en la optimizacidon de su experiencia e interaccion con una marca

(Corrales, 2019).

Servicio: Un servicio, en el ambito econdémico, es la accion o conjunto de
actividades destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un

producto inmaterial y personalizado (Galan, 2020).
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1.4 Marco Juridico
1.4.1 Constitucion de la Republica del Ecuador

Seccion Octava Trabajo y Seguridad Social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizard a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o

aceptado.

Art. 34.- El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas las
personas, y serd deber y responsabilidad primordial del Estado. La seguridad social se
regira por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia,
subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacion, para la atencion de las necesidades
individuales y colectivas. El Estado garantizara y hard efectivo el ejercicio pleno del
derecho a la seguridad social, que incluye a las personas que realizan trabajo no
remunerado en los hogares, actividades para el auto sustento en el campo, toda forma de

trabajo autdbnomo y a quienes se encuentran en situacion de desempleo.

Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre
su contenido y caracteristicas. La ley establecera los mecanismos de control 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, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcién de los servicios publicos que no fuera

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.
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Art. 55.- Las personas usuarias y consumidoras podran constituir asociaciones que
promuevan la informacién y educacion sobre sus derechos, y las representen y defiendan
ante las autoridades judiciales o administrativas. Para el ejercicio de este u otros derechos,

nadie seré obligado asociarse.

Seccion tercera

Formas de trabajo y su retribucion

Art. 325.- El Estado garantizard el derecho al trabajo. Se reconocen todas las
modalidades de trabajo, en relacion de dependencia o autdbnomas, con inclusion de labores
de auto sustento y cuidado humano; y como actores sociales productivos, a todas las

trabajadoras y trabajadores.

Art. 326.- El derecho al trabajo se sustenta en los siguientes principios:

1. El Estado impulsara el pleno empleo y la eliminacidon del subempleo y del desempleo.

2. Los derechos laborales son irrenunciables e intangibles. Serd nula toda estipulacion en
contrario.

3. En caso de duda sobre el alcance de las disposiciones legales, reglamentarias o
contractuales en materia laboral, estas se aplicaran en el sentido mas favorable a las
personas trabajadoras.

4. A trabajo de igual valor correspondera igual remuneracion.

5. Toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y
propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar.

6. Toda persona rehabilitada después de un accidente de trabajo o enfermedad, tendra
derecho a ser reintegrada al trabajo y a mantener la relacion laboral, de acuerdo con la ley.
7. Se garantizara el derecho y la libertad de organizacion de las personas trabajadoras, sin
autorizacion previa. Este derecho comprende el de formar sindicatos, gremios, asociaciones
y otras formas de organizacion, afiliarse a las de su eleccion y desafiliarse libremente. De
igual forma, se garantizara la organizacion de los empleadores.

8. El Estado estimulara la creacion de organizaciones de las trabajadoras y trabajadores, y

23



empleadoras y empleadores, de acuerdo con la ley; y promoverd su funcionamiento
democratico, participativo y transparente con alternabilidad en la direccion.

9. Para todos los efectos de la relacion laboral en las instituciones del Estado, el sector
laboral estara representado por una sola organizacion.

10. Se adoptara el didlogo social para la solucion de conflictos de trabajo y formulacion de
acuerdos.

11. Sera valida la transaccion en materia laboral siempre que no implique renuncia de
derechos y se celebre ante autoridad administrativa o juez competente.

12. Los conflictos colectivos de trabajo, en todas sus instancias, serdn sometidos a
tribunales de conciliacion y arbitraje.

13. Se garantizara la contratacion colectiva entre personas trabajadoras y empleadoras, con
las excepciones que establezca la ley.

14. Se reconocerd el derecho de las personas trabajadoras y sus organizaciones sindicales a
la huelga. Los representantes gremiales gozaran de las garantias necesarias en estos casos.
Las personas empleadoras tendran derecho al paro de acuerdo con la ley.

15. Se prohibe la paralizacion de los servicios publicos de salud y saneamiento ambiental,
educacion, justicia, bomberos, seguridad social, energia eléctrica, agua potable y
alcantarillado, produccion hidrocarburo, procesamiento, transporte y distribucion de
combustibles, transportacion publica, correos y telecomunicaciones. La ley establecera
limites que aseguren el funcionamiento de dichos servicios.

16. En las instituciones del Estado y en las entidades de derecho privado en las que haya
participacion mayoritaria de recursos publicos, quienes cumplan actividades de
representacion, directivas, administrativas o profesionales, se sujetaran a las leyes que
regulan la administracion publica. Aquellos que no se incluyen en esta categorizacion

estaran amparados por el Codigo del Trabajo.
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1.4.2 Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 Toda una vida

Objetivos Nacionales de desarrollo

Eje 2: Economia al servicio de la sociedad

Objetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento
economico sostenible de manera redistribuida y solidaria. Producir mas y con mejor calidad
para dar paso a una economia solidaria que integre a los autores en el proceso, donde los

ciudadanos sean los principales beneficiarios.

1.4.3 Reglamentos Funcionamiento Establecimientos Sujetos Control Sanitario

Capitulo I del objetivo y ambito de aplicacion

Art. 1.- El objeto del presente Reglamento es categorizar codificar y establecer los
requisitos que los establecimientos sujetos a vigilancia y control sanitario deben cumplir,
previo a la emision del Permiso de Funcionamiento por pate de la Autoridad Sanitaria
Nacional a través de la Agencia Nacional de regulacion, control y vigilancia Sanitaria —
ARCSA y de las direcciones Provinciales de salud, segiin corresponda, o quien ejerza sus

competencias.

Art. 2.- Las disposiciones del presente Reglamento seran aplicadas de manera
obligatoria a nivel nacional a todas las instituciones, organizamos y establecimientos
publicos y privados con o sin fines de lucro que realicen actividades de produccion;
almacenamiento, distribucion, comercializacion, expendio, importaciéon de productos de
uso y consumo humano, servicios de salud publicos y privados de atencioén al publico,
empresas privadas de salud y medicina prepagada y otro establecimientos de atencion al

publico sujeto a vigilancia y control sanitario.
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Capitulo 11

Del permiso de funcionamiento

Art. 3.- El permiso de funcionamiento es el documento otorgado por la Autoridad
Sanitaria Nacional a los establecimientos sujetos a control y vigilancia sanitaria que como

en con todos los requisitos para su funcionamiento establecidos en la normativa vigente.

Art. 6.- el certificado de Permiso de funcionamiento otorgado a los establecimientos
sujeto a vigilancia y control sanitario por la Agencia Nacional de regulacion, control y
vigilancia sanitaria- ARCSA y por las Direcciones Provinciales de salud, o quien ejerza sus

pertenencias, tendra vigencia de un afio calendario, contado a partir de su fecha de emision.

1.4.4 Codigo Organico de la produccion, comercio e inversiones
Titulo preliminar

Del objetivo y Ambitos de aplicacién

Art. 2.- Actividad productiva. - Se considerara actividad productiva al proceso
mediante el cual la actividad humana transforma insumos en bienes y servicios licitos,
socialmente necesarios y ambientalmente sustentables, incluyendo actividades comerciales

y otras que generan valor agregado.

Art. 10.- Compensacioén econodmica para el Salario digno. - A partir del ejercicio
fiscal 2011. Los empleadores sefialados en el inciso siguiente, que no hubieren pagado a
todos sus trabajadores un monto igual o superior al salario digno mensual, deberan calcular
una compensacion econOmica obligatoria adicional que serd pagada como aporte para
alcanzar el Salario digno, Gnicamente a favor de aquellos trabajadores que durante el afio
hubieran percibido un salario inferior al sefalado en el articulo nueve. La compensacion
econdmica en el inciso anterior, sera obligatoria para aquellos empleadores que:
a) Sean sociedades o personas naturales obligadas a llevar contabilidad.
b) Al final del periodo fiscal tuvieron utilidades del ejercicio.

c¢) En el gjercicio fiscal, hayan pagado un anticipo al impuesto a la reta inferior a la
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Utilidad.

La compensacion econdomica se liquidara el 31 de diciembre del ejercicio fiscal
correspondiente y se podra distribuir hasta el mes de marzo del afio siguiente, por una vez
al afio, entre los trabajadores que no hubieran recibido el salario digno en el ejercicio fiscal
anterior. Para el pago de la compensacion econdémica el empleador deberd destinar un
porcentaje equivalente de hasta 100 % de las utilidades del ejercicio, de ser necesario. En
caso de que el valor destinado en el inciso anterior no cubra la totalidad del salario digno de
todos los trabajadores con el derecho a la compensacion econdmica, esta se repartird entre
dichos trabajadores, de manera proporcional a la diferencia existencia entre los
componentes para el calculo del salario digno y el salario sefialando en el articulo 8 de este
codigo. Esta compensacion econdmica es adicional, no serd parte integrante de la
remuneracion y no constituyente ingreso gravable para el régimen de seguro social, ni para
el impuesto a la renta del trabajador, y serd caracter estrictamente temporal hasta alcanzar

el salario digno.

1.4.5 Ley Organica de Defensa del Consumidor

Derecho y obligaciones de los consumidores

Art. 4.- Derecho del consumidor. - son derechos fundamentales del consumidor, a
mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principales generales del derecho y costumbre
mercantil, los siguientes:

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

v" Derecho a que los proveedores publicos y privados oferten bienes y servicio
competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad.

v Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad.

v Derecho a la informacidén adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los

bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
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calidad, condiciones de contrataciéon y demas aspectos relevantes de los mismos,
incluyendo los riesgos que pudieran presentar.

Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por pate
de los proveedores de bienes y servicios, especialmente en lo referido a las
condiciones 6ptimas de calidad, precio, peso, medida.

Derecho a la proteccién contra publicidad engafiosa o abusiva, los métodos
comerciales o coercitivos a desleales.

Derecho a la educacién del consumidor, orientada al fomento del consumo
responsable y a la difusion adecuada de sus derechos.

Derecho a la reparticion e indemnizacion por dafos y perjuicios, por deficiencias y
mala calidad de bienes y servicio.

Derecho a recibir el auspicio del estado para la Constitucion de asociaciones de
consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al momento de elaborar o
reforma una norma juridica o disposicion que afecte al consumidor.

Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de reclamos
que estard a disposicion del consumidor en el que podrd anotar e reclamo

correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.

1.4.6 Codigo del Trabajo

Ministerio de trabajo

Disposiciones fundamentales

Art. 3.- Libertad de trabajo y contratacion. - El trabajador es libre para dedicar su

esfuerzo o labor licita que a bien tenga. Ninguna podra ser obligada a realizar trabajos

gratuitos, ni remunerados que no sean impuesto por la ley, salvo los casos de urgencia

extraordinaria o de necesidad de inmediato auxilio. Fuera de esos casos, nadie estara

obligado a trabajar sino mediante un contrato y la remuneracion correspondiente.

Art. 4.- Irrenunciabilidad de derecho. - los derechos son irrenunciable. Serd nula

toda estipulacion en contrario.
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Dar las obligaciones del empleador y del trabajador

Art. 42.- Obligaciones del empleador. — Son obligaciones del empleador.

v' Pagar las cantidades que corresponda al trabajador, en los términos del contrato y de
acuerdo con las disposiciones de este codigo

v Indemnizar a los trabajadores por los accidentes que sufrieron en el trabajo y por las
enfermedades profesionales, con la salvedad prevista en el art.38 de este codigo.

v" Proporcionar oportunamente a los trabajadores los ttiles, instrumentos y materiales
necesarios para le ejecucion del trabajo, en condiciones adecuadas para que este sea
realizado.

Art. 44.- Prohibiciones del empleador.

v Imponer multas que no se hallaren previstas en el respectivo reglamento interno,
legalmente aprobado.

v Exigir al trabajador que compre sus articulos de consumo en tiendas o lugres
determinados.

v' Exigir o aceptar del trabajador dinero o especies como gratificacion para que se le

admita en el trabajo o por cualquier otro motivo.

Art.45.- obligaciones del trabajador

1. Ejecutar el trabajo en los ultimos términos del contrato, con intensidad, cuidado y esmero
apropiado, en la forma, tiempo, y lugares convenidos.

2. Restituir el empleador los materiales no usados y conservar un buen estado los
instrumentos y utiles de trabajo, no siendo responsables por el deterioro que origine el uso
normal de esos objetos, ni del ocasionado por caso fortuito mayor ni el proveniente de mala

calidad o defectuoso.
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De los salarios, de los sueldos, de las utilidades y de las bonificaciones Yy

remuneraciones adicionales.

Art. 79.- Igualdad de remuneracién. - a trabajo igual corresponde igual
remuneracion, sin discriminacion en razoén de nacimiento, edad, sexo, etnia, color, origen,
social, idioma, religion, filiacion politica, posicion econdmica, orientacion sexual, estado de
salud, discapacidad, o diferencia de cualquier indole, mas la especializacion y practica en la

ejecucion del trabajo se tendra en cuenta para los efectos de la remuneracion.
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Capitulo II
Metodologia empleada

Este capitulo se indicara la metodologia empleada en el periodo de investigacion.

2.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque de la presente investigacion estd basado en realizar un método
cuantitativo mediante el planteamiento de recoleccion de informacion y cualitativa en la
cual se apoya el proceso segin sus etapas ya sea desde la definicion del tema hasta el

desarrollo del problema.

2.1.1 Cualitativo

Se analizo y utilizo el enfoque cualitativo debido a que se centr6 en cuantificar la
recopilacion y analisis de datos en la que se encuentra la empresa con el interés de personas
expertas en el tema a tratar ya que de tal manera se va aprovechar todos los inconvenientes
que se ha generado en la microempresa, mediante la recoleccion de datos incorporadas en
la investigacion y las causas que reflejan a lo largo del tiempo y asi a futuro tomar en

cuentas las recomendaciones.

2.1.2 Cuantitativo

Se utilizé cuantitativo debido que se ha recolectado datos numeros mediante el
analisis de las investigaciones lo cual bajo encuesta a la poblacion balaonse se determina
las opiniones del objetivo de estudio ya que de tal manera se podra procesar las falencias
que obtendria la empresa y buscar la mejora de dicha entidad para asi eliminar o emplear el

buen funcionamiento de la microempresa.
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2.2 Tipos de investigacion

Tomando en cuenta las variantes de estudio la metodologia se enfoca en distintos
puntos que se realiza en el proyecto el cual es el método descriptivo y explicativo por el
cual se podran hacer referencia los conflictos que presenta la microempresa Multicomercio

Mar y Sierra.

2.2.1 Descriptivo

El tipo de estudio implementado para el desarrollo de la presente investigacion es
descriptivo debido que responde a preguntas como ;Qué? ;Coémo? ;Cuando? ;Dénde? Ya
que mediante el proyecto se va a describir los problemas encontrados en la microempresa
Multicomercio Mar y Sierra como es la falta de organizacion para el servicio al cliente , la
debida capacitacion del personal de la empresa y una imagen corporativa y otros factores
que incluye como la infraestructura para agrandar la ubicacion de productos lo cual
conlleva a un elemento negativo y por ende se propone realizar un plan de mejora que
posteriormente se va a realizar en el presente proyecto investigativo a finales del afio 2021

en el Canton Balao provincia del Guayas.

2.2.2 Explicativo

El trabajo que se realizo es explicativo porque permiten reconocer los motivos que
afectan de manera directa al Multicomercio Mar y Sierra ya que mediante la informacion
obtenida se verificard y se pondrd en marcha la implementacién de un plan de mejora el
cual dard solucion al problema suscitado que existen dentro del establecimiento y a la vez
responde preguntas ;por qué? y ;para qué? Con la finalidad de modificar y determinar

dichas falencias y lograr los objetivos paso a paso de mejorar el servicio al cliente.
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2.3 Métodos de investigacion

2.3.1 Método teorico

Este método es utilizado en el presente proyecto investigativo con la finalidad de

aclarar puntos que se proponen a mejorar.

2.3.2 Analisis y Sintesis

A lo largo de la investigacion realizada se recurrid a varias fuentes bibliograficas en
los cuales se consider6 criterios y definiciones més destacados de 10 autores del afio 2010
hasta 2021 en el cual fueron fuentes de revistas, articulos cientificos, libros y editoriales en
los cuales muchos de ellos se destaca que originalmente el plan de mejora fue
implementado en Japon el cual ayudé al crecimiento y desarrollo del pais después de la
segunda guerra mundial ya que se destaca al autor Deming como el percusor de un plan de
mejora, es asi que lo reconocen y presentado como “el padre de plan de mejoras”, por ende
también se destaca “ANECA” en su publicaciones de revistas siendo plan de mejoras
herramientas de trabajo en el cual enfoca datos singulares que ayudan a determinar con
precision la estructura de plan de mejoras, puntualiza las determinantes falencias y a
descubrir las problematicas que existen en el Multicomercio Mar y Sierra ya que de esta
manera con las suficientes definiciones establecidas bajo el criterio de cada autor se puede

establecer una solucion a la problematica en mencion de la presente investigacion.

2.3.3 Induccion — Deduccion

Mediante la investigacion realizada en la induccidén la cual se enfocod desde los
inicios es decir que el tiempo ha ido evolucionando y ha tocado adaptarse a medidas
revolucionarias por eso se determind de lo general a lo particular y de lo particular a lo
general ya que toco estudiar el avance de la tecnologia siendo un punto fundamental,
reglamentos, gustos y preferencias de los consumidores intentando satisfacer y mejorar el
servicio al cliente ya que cada vez son mas exigentes de tal manera se pudo analizar los

diversos problemas que se presentan en Multicomercio Mar y Sierra debido a diferentes
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ambitos que de una u otra manera debilitan la buena administracion de la microempresa.

2.3.4 Historico — Logico

Por medio de este método el cual se aplico el marco historico de este proyecto se
permite conocer como inicio el plan de mejora siendo implementado hace afios y tomando
fuerza en la actualidad, es decir el origen y como ido a evolucionando a través de los
tiempos también se ha implementado de estrategia para que las empresas crezcan y logren
los objetivos y metas ya que también se pudo enfocar en conocer la historia del
Multicomercio Mar y Sierra, los indicios en el actual Canton Balao y la acogida que obtuvo
de la comunidad y se puede admirar como ha ido manteniendo con el pasar de los afios en
los se mencionan cudles son sus falencias el cual ha ocasionado el desequilibrio del servicio

al cliente y hasta econdmico en la microempresa en mencion.

2.4 Método Empirico

El método empleado en el presente proyecto es de mucha importancia dado que se
realizara de manera presencial de tal forma se observa detenidamente puntos destacados
para la recopilacion de datos que ayuden a la mejora del Multicomercio Mar y Sierra en los

cuales los métodos empleados son los siguientes:
4+ Observacion

#+ -Encuesta

#+ Entrevista
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2.4.1 Observacion

Mediante la observacion que fue participativa ya que fue realizado por la autora de
la presente tesina, la misma que cuenta con relacion directa con los duefios de la
microempresa viendo laborado en la misma, el Multicomercio Mar y Sierra esta ubicado en
la calle comercio y 24 de mayo esquinero al Municipio de Balao en el centro del Canton
Balao provincia del Guayas, Parroquia San Antonio de Padua, con la finalidad de analizar
el comportamiento de cada colaborador de la empresa y de los consumidores a la hora de
ingresar al comercial hasta el momento en el que deciden retirarse por ser ya realizada una
compra o ver visualizado algo en especifico dentro del local a la vez como los
colaboradores como desenvuelven al momento de brindar la informacion al cliente y en el
entorno laboral es cual sirve para obtener resultados precisos para la toma de decisiones ya

sea de forma acertada para el Multicomercio Mar y Sierra.

La observacion realizada se gener6 el sabado 12 de junio del 2021 en donde se
observé las instalaciones de la entidad cuenta con dos puestos de caja para agilitar el
proceso de cobro de los clientes dos colaboradores a la entrada del Multicomercio guiando
y brindando informacion de los productos hasta llevandolos a la ubicacion de los mismos.
Las puertas del establecimientos se abre a las 8h00 am siendo los colaboradores muy
puntuales, por otro lado no cuenta con puertas para establecer el limite de personas dado o
brindar el servicio al cliente correcto a cada uno de ellos tampoco cuenta con aire
acondicionado para generar comodidad y relajacion al cliente, tampoco se cuenta con una
buena infraestructura se amplia para que todos los productos se encuentren dentro de la

misma ni se separe los productos de alimento con los de ferreteria y calzado.

Como consiguiente punto cuenta con una bodega para el almacenamiento de
productos como saquillos hasta quintales de arroz dado que no cuentan con suficiente
personal las 3 personas que laboran en el negocio son los que reciben la mercaderia ya que
al momento de bajar los sacos de arroz, frejol o lenteja se ensucian y trajinan después de
realizar la gestion con la misma presencia atienden a los clientes generando un mal aspecto,

ensuciando el local dado que afecta el poco personal a la cantidad de trabajo ya que

35



también se cuenta con un puesto de copia de llaves siendo un buen servicio y a un cémodo
precio, por ende los consumidores son felices por los precios de los productos ya que son

accesibles para ellos el cual promueve la venta en el Multicomercio.

Ademés se puede observar que hay muy buena relacion entre colaboradores dado
que son 3 los cuales manejan todo el servicio al cliente dado que por ser un negocio
pequetio familiar todos son conocidos y se genera confianza entre ellos apoyandose
mutuamente ya que los que manejan el sistemas de cobro en las cajas son la pareja de
esposo duefios de la microempresa siendo personas sencillas y humildes, pero por ser una
empresa con 3 colaboradores no reciben la capacitacion correcta y adecuada también se
visualiza ciertas perchas sin llenar dado al trabajo en exceso y poder cumplir a cabalidad

con todas las responsabilidades delegadas. Ver (Anexo 2)

2.4.2 Encuesta

Es una herramienta fundamental en el trabajo de investigacion que utiliza las
organizaciones ya sean estas econdmicas, politicas y sociales incorporando algunas técnicas
y herramientas para conocer el comportamiento de la poblacion en la toma de decisiones de

su interés.

La encuesta que se va a ejecutar se generd6 como muestra de la poblacién econdémicamente
activa del INEC en la que se va a manifestar por 2 preguntas dicotomicas y 8 preguntas

politomicas. Ver (Anexo 1)
2.4.3 Entrevista experto

Se realiz6 la entrevista a personas profesionales relacionadas con el tema a tratar tal
es el caso que se va a proponer la entrevista a 2 personas expertas ya que mediante

diferentes puntos podemos contribuir para mejorar el criterio y orientacion de un plan de

mejora. Ver (Anexo 5)
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Fases de la entrevista

La entrevista que se ejecutara esta constituida por 3 partes:

e Preparacion

e Inicio o apertura

e Central
e Final
Preparacion

En la entrevista se va a realizar 5 preguntas que aporten a las necesidades de la
presente investigacion en los cuales se va a desarrollar las respuestas concretas para asi

tener una mejor orientacion del tema.

Inicio o apertura

La entrevista se ejecutara a dos expertos en el area de la carrera de administracion
de empresas de esta manera se conocerd la experiencia y conocimientos de un plan de

mejora en las empresas y como lo adecuan.

(Como define el plan de mejora en la actualidad?

Central
En el transcurso de la entrevista donde ambas personas tienen dos puntos de vistas,
pero con mismo enfoque donde se llega a casi una misma conclusion donde porque el plan

de mejora se volvio indispensables para las empresas.
(Como determina usted el plan de mejora?

(Como recomienda el plan de mejora de forma general o por cada area?

(Quiénes cree usted que deben participar para realizar un plan de mejora?
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Final

Y como punto final a la entrevista basandonos en los argumentos de los expertos se
puede procesar la importancia de aplicar cambios positivos en las empresas para que de tal

forma sigan vigentes en el mercado.

(Usted recomienda un plan de mejora como punto eficaz en las empresas y por qué?

2.4.4 Entrevista al Propietario

Entrevista estructurada

Debido a que se realizara la entrevista a la Sefiora Mariana Sumba propietaria de la
microempresa Multicomercio Mar y Sierra ubicado en el Canton Balao provincia del

Guayas.

Objetivo de la entrevista

Obtener informacion necesaria de forma verbal y aprender de sus conocimientos.

Inicio

(Cuantos afios de experiencia cuenta en el mercado?

Central

(Qué nivel de estudio posee?

(Cuenta con alguna falencia en el Multicomercio?

(Le gustaria implementar capacitaciones para sus colaboradores?

(Usted tiene conocimientos de los procesos administrativos de la microempresa?

(Qu¢ le gustaria mejorar en el Multicomercio?

Fase Final

(Usted aceptaria asesoria de una propuesta de plan de mejora para implementarlo en
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su negocio?

Es importante contar con la aprobacion del entrevistado para desarrollar un plan de mejora
de tal forma que lo impulse a crecer como emprendedor y como empresa logrando asi los

objetivos determinados en la empresa.

2.5 Métodos Estadisticos

En el presente proyecto se tomo6 en cuenta métodos estadisticos debido a que se
recopilo datos determinados de la encuesta realizada en donde se especifica informacion
numérica de forma tabulada y con graficos correspondientes en el cual se puede observar

datos relevantes sobre los gustos preferencias y anomalias que presentan los clientes.

2.5.1 Estadistico Descriptivo

Mediante el método descriptivo se puede obtener los datos correspondientes
mediante el andlisis de las encuestas realizadas en las cuales son tabuladas y es de esta

forma que se puede averiguar cifras correctas sobre los criterios de los consumidores.

2.6 Tipo de Muestreo

El muestreo permite desarrollar, analizar la poblacion que tiene interés en el cual se
va a visualizar diferentes puntos que compete en base a la investigacion del presente
proyecto, ya que estas técnicas son empleadas en el mercado para obtener datos

estadisticos.

2.6.1 Universo

La investigacion se realizé en el Canton Balao provincia del Guayas que pertenece a

la parroquia San Antonio de Padua, por ende, se encuestara a todos los clientes que

ingresen al Multicomercio Mar y Sierra, asi también se implementara una encuesta virtual
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para los que realizan sus compras a domicilio.

2.6.2 Muestra

Pertenece al Cantén Balao en el cual se va a llevar a cabo una breve investigacion

con el objetivo principal de obtener respuestas especificas sobre el factor de estudio.

Una muestra estadistica es un subconjunto de datos perteneciente a una poblacion
de datos. Estadisticamente hablando, debe estar constituido por un cierto numero de

observaciones que representen adecuadamente el total de los datos (Lopez, 2018).

2.6.3 Muestreo Probabilistico

Garantiza que todos los individuos que componen la poblacién blanca tienen la
misma oportunidad de ser incluidos en la muestra. Esta significa que la probabilidad de
seleccion de un sujeto a estudio “x” es independiente de la probabilidad que tienen el resto

de los sujetos que integran forman parte de la poblacion blanco (Morphol, 2017).
2.6.4 Tamaiio de la muestra

Para realizar la muestra se obtendra informacién dada por el Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC) del Cantén Balao provincia del Guayas siendo una poblacion
de 20523 habitantes segun realizado por el autor de la tesina, con la finalidad de encuestar a
todas las personas del Canton Balao que visitan y adquieren sus productos en
Multicomercio Mar y Sierra (INEC, 2010).

2.6.5 Formula del tamaifo de la muestra

La férmula que se aplica para el muestreo aleatorio simple es de la siguiente manera

observada:
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En donde:

N= Es el tamafio de la poblacion 19710,2892

k= Es el nivel de confianza 5131,4604

he= Es el margen de error muestra

p= Es la porcion de la poblacion que se posee mediante la caracteristica del estudio
en mencion.

q= Es la porcidn de la poblacion que no posee caracteristica de tal manera que es 1

menos p, quiere decir que es

Calculo

El tamafio de la muestra es: 377

N: es la poblaciéon de Balao es decir 20523

k: es una constante del nivel de confianza, por lo general se utiliza el 95% lo que equivale a
1,96

e: es el margen de error del estudio, por lo general se utiliza el 5% lo cual equivale a 0,05

p: es el porcentaje de la muestra que cumple con las condiciones del estudio

q: es el porcentaje de la muestra que no cumple con las condiciones del estudio

En este caso como no conocemos ninguna de las variables vamos a decir que existen igual
probabilidades de que la muestra cumpla con las condiciones del estudio por lo que py q

seran 0,5
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2.7 Analisis de los resultados

El analisis de los resultados consiste en desglosar los datos obtenidos basados en la
encuesta en el cual se va a determinar los datos realizados de cada uno de los encuestados
con la finalidad de constatar los distintos puntos planteados en el proyecto de investigacion.
A continuacidn, se enfoca los resultados de la encuesta empleada a los consumidores.

1.- Género

Tabla N.1 Género

Nimeros de
Variable | encuestados | Porcentaje

Mujer 201 0,49%
Hombre 191 0,51%

Elaborado por: Pamela Sanchez

Grafico 1. Género

Género

H Mujer ™ Hombre

Elaborado por: Pamela Sinchez
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Analisis

El Gréfico especifica que son méas mujeres quien adquiere los productos con un 51%
y hombres el 49% los cual corresponde a los datos correspondientes a la poblacion actica

economicamente que registra el INEC.

2.- ;{Quién adquiere los alimentos para el hogar?

Tabla N.2 Alimentos del hogar

Numeros de
Variable encuestados | Porcentaje
Papa 117 31%
Mama 142 37%
Hijos 26 7%
Otros 96 25%

Elaborado por: Pamela Sanchez

Griafico 2. Alimentos del hogar

Alimentos del hogar

B Papa ™ Mama M Hijos = Otros

7%

Elaborado por: Pamela Sanchez
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Analisis

El grafico demuestra que 37% es quien realiza las compras en el hogar siendo como
tal las mamas (mujeres), el 31% los papas (hombres), el 7% los hijos y por tltimo se dio la
opcion de otra persona dado que puede ser otro miembro de la familia quien se encargue de

los viveres del hogar en este caso el 25% entre se encuentran tios, tias, abuelos, entre otros.

3.- (Cuantas personas conforma su familia?

Tabla 3. Nucleo familiar

Numeros de
Variable encuestados | Porcentaje
3-5 174 44%
1-3 115 29%
5-10 76 19%
10-15 22 6%
1%

Otros 2

Elaborado por: Pamela Sinchez

Grafico 3. Nucleo familiar

m3--5 m1--3 m5--10

Nucleo familiar

6% 1%

10--15 m Otros

Elaborado por: Pamela Sanchez
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Analisis

Mediante el grafico se puede observar que el 45% de las familias del Canton Balao
estan formadas de 3 a 5 integrantes, el 30% forman familias de 1 a 3 personas por siguiente
el 19% por familias de 5 a 10 integrantes y el 6% por familias grandes, por ultimo, a su vez
se generd la opcion de otro y solo una persona contesto que los integrantes de su familia

eran mas de 15.

4.- ;Cada que tiempo se abastecen de viveres en su hogar?

Tabla 4. Viveres

Numeros de
Variable encuestados | Porcentaje
Diario 56 14%
Semanal 147 38%
Quincenal 83 21%
Mensual 56 14%
Otros 52 13%

Elaborado por: Pamela Sanchez

Grafico 4. Viveres

Viveres

M Diario ™ Semanal ™ Quincenal Mensual ™ Otros

Elaborado por: Pamela Sanchez
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Analisis

Segiin el andlisis de la poblacion activa de Balao el 38% adquiere sus viveres

semanalmente, el 21% cada 15 dias, el 14% mensualmente y restante el 13% lo adquiere de

manera alterna ya sea diario, semanal, quincenal o mensual.

5.- (Al momento de realizar su compra en tales entidades cuales son los

atributos que refiere?

Tabla 5. Compras

Numeros de
Variable encuestados | Porcentaje
Precios econémicos 153 32%
Atencion al cliente 60 16%
Limpieza 16 4%
Calidad 30 8%
Otros 119 32%

Elaborado por: Pamela Sanchez

Grifico 5. Compras

Compras

M Precios economicos M Atencion al cliente ™ Limpieza

M Otros

Calidad

8%

4%

Elaborado por: Pamela Sinchez
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Analisis

Mediante la poblacion del Cantén Balao se inclina a los precios econdmicos que

pueda ofrecer un local, por ende, el 40% selecciono precios econdmicos, el 16% se enfoca

en la atencion al cliente, 4% a las condiciones de limpieza que se encuentre el comercial y

el 8% a la calidad, a su vez una parte de la poblacion que es el 32% se enfoca en todas las

alternativas expuestas en la encuesta.

6.- ;En el Canton Balao en que establecimiento frecuenta para realizar sus

compras?

Tabla 6. Establecimientos

Elaborado por: Pamela Sinchez

Grafico 6. Establecimientos

Nimeros de
Variable encuestados | Porcentaje
Multicomercio Mar y Sierra 263 32%
Mercado Municipal de Balao 69 16%
Comercial Jaya 62 4%

Establecimientos

B Multicomercio Mar y Sierra B Mercado Municipal de Balao ® Comercial Jaya

Elaborado por: Pamela Sanchez
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Analisis

De acuerdo el grafico el 67% adquiere sus productos en Multicomercio Mar y

Sierra, el 17% en el Mercado Municipal de Balao y el 16% en el Comercial Jaya.

7.- {Conoce usted el Multicomercio Mar y Sierra?

Tabla 7. Multicomercio Mar y Sierra

Numeros de
Variable encuestados | Porcentaje
Si 319 81%
No 75 19%

Elaborado por: Pamela Sanchez

Grafico 7. Multicomercio Mar y Sierra

mSi mNo

Multicomercio Mar y Sierra

Elaborado por: Pamela Sanchez
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Analisis

Mediante el grafico expuesto el 81% de la poblacién conoce el Multicomercio Mar

y Sierra y el 19% indica desconocer la microempresa.

8.- ¢ Usted ha comprado algun tipo de producto en el Multicomercio Mar y

Sierra?
Tabla 8. Mercaderia

Nuimeros de
Variable encuestados | Porcentaje
Alimentos 112 33%
Ferreteria 32 3%
Prendas de vestir-
calzado 7 2%
productos de higiene 9 3%
suministros bananeros y
camaronera 23 7%
Utensilios de mecanica 9 3%
Otros 145 43%

Elaborado por: Pamela Sanchez

Grafico 8. Mercaderia

Mercaderia
B Alimentos M Ferreteria
M Prendas de vestir-calzado 1 productos de higiene

B suministros bananero y camaronera M Utensilios de mecanica

Otros

3% 3% 2%

Elaborado por: Pamela Sanchez



Analisis

De acuerdos a los datos obtenidos el 33% adquiere alimentos de primera

necesidad, el 2% en prendas de vestir y calzado, el 7% en suministros bananeros y

camaroneras, el 9% en productos de ferreteria, el 3% en productos de higiene, el 3% en

utensilios de mecénica y siendo el 43% todas las opciones anteriores ya determinadas en la

pregunta realizada bajo encuesta a la poblacion.

9.- ;Al realizar sus compras en el Multicomercio Mar y Sierra cual de estas

opciones le parece mas atractiva?

Tabla 9. Promociones

Numeros de
Variable encuestados | Porcentaje
Descuentos 176 52%
Facilidades de pago 90 26%
Promociones 74 22%

Elaborado por: Pamela Sinchez

Grafico 9. Promociones

W Descuentos

Promociones

M Facilidades de pago ™ Promociones

Elaborado por: Pamela Sanchez
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Analisis

El grafico refleja que el 52% le gusta la alternativa de descuentos en los productos

adquirir, el 26% en las facilidades de pago y el 22% en las promociones existentes.

10.- Si usted conoce el Multicomercio Mar y Sierra ;Como calificaria la

atencion al cliente?

Tabla 10. Atencion al cliente

Nimeros de
Variable encuestados | Porcentaje
Muy bueno 209 62%
Bueno 108 32%
Regular 17 22%
Malo 2 1%
2 1%

Muy malo

Elaborado por: Pamela Sanchez

Grafico 10. Atencion al cliente

Atencion al cliente

B Muy bueno ™ Bueno M Regular Malo ™ Muy malo

0% 1%

Elaborado por: Pamela Sinchez
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Analisis

Mediante el grafico indica que el 62% opina que la atencidén al cliente es muy

buena, el 32% que es bueno, el 5% revela que es regular, el 0% malo y el 1% muy malo.

11.- ;Sabia usted que el Multicomercio cuenta con entrega a domicilio gratis?

Tabla 11. Entrega a domicilio

Numeros de
Variable encuestados | Porcentaje
Si 231 67%
No 112 33%

Elaborado por: Pamela Sinchez

Grifico 11. Entrega a domicilio

Entrega a domicilio

mSi mNo

Elaborado por: Pamela Sanchez
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Analisis

De acuerdo al 67% de las personas reflejan que estan al tanto de las entregas a

domicilio gratis por parte de la entidad y el 33% indica que no.

12.- ;Por qué medio le gustaria conocer las promociones, rifas y sorteos que

realiza el Multicomercio Mar y Sierra?

Tabla 12. Publicidad

Numeros de
Variable encuestados | Porcentaje
Redes sociales 257 75%
Volantes 56 16%
Llamadas telefonicas 29 9%

Elaborado por: Pamela Sanchez

Grafico 12. Publicidad

Publicidad

M Redes sociales ® Volantes ® Llamadas telefonicas

Elaborado por: Pamela Sanchez
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Analisis

Mediante la informacion el 75% de la poblacion expone que por medio de las redes
sociales le gustaria enterarse de cualquier publicidad, el 16% por volantes y6 el 9% por

llamadas telefOnicas.

2.8 Analisis de la informacion

La observacion fue realizada en junio del afio 2021 en donde se observd las
instalaciones de la entidad, cuenta con dos puestos de caja para agilizar el proceso de cobro
de los clientes dos colaboradores a la entrada del Multicomercio guiando y brindando
informacion de los productos hasta llevandolos a la ubicacion de estos. Las puertas del
establecimientos se abrieron a las 8h00 am siendo los colaboradores muy puntuales, por
otro lado no cuenta con puertas para establecer el limite de personas dado o brindar el
servicio al cliente correcto a cada uno de ellos tampoco cuenta con aire acondicionado para
generar comodidad y relajacion al cliente, tampoco se cuenta con una buena infraestructura
se amplia para que todos los productos se encuentren dentro de la misma ni se separe los

productos de alimento con los de ferreteria y calzado.

Como consiguiente punto cuenta con varias bodegas para el almacenamiento de
productos como saquillos hasta quintales de arroz dado que no cuentan con suficiente
personal las tres personas que laboran en el negocio son los que reciben la mercaderia ya
que al momento de bajar los sacos de arroz, frejol o lenteja se ensucian y trajinan después
de realizar la gestion con la misma presencia atienden a los clientes generando un mal
aspecto, ensuciando el local dado que afecta el poco personal a la cantidad de trabajo ya
que también se cuenta con un puesto de copia de llaves siendo un buen servicio y a un
comodo precio, por ende los consumidores son felices por los precios de los productos ya

que son accesibles para ellos el cual promueve la venta en el Multicomercio.
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Ademas se pudo observar que hay muy buena relacion entre colaboradores dado que
son 3 los cuales manejan todo el servicio al cliente dado que por ser un negocio pequeno
familiar todos son conocidos y se genera confianza entre ellos apoyandose mutuamente ya
que los que manejan el sistemas de cobro en las cajas son la pareja de esposo duefios de la
microempresa siendo personas sencillas y humildes, pero por ser una empresa con tres
colaboradores no reciben la capacitacion correcta y adecuada también se visualiza ciertas
perchas sin llenar dado al trabajo en exceso y poder cumplir a cabalidad con todas las

responsabilidades delegadas. Ver (Anexo 1)

2.9 Analisis de la entrevista de los expertos

De acuerdo a las entrevistas realizadas a los profesionales con experiencia en el
ambito administrativo expusieron su criterio y la importancia sobre la elaboracién de un

plan de mejora en las empresas.

Primera entrevista

Nombres: Marcia Dolores

Apellidos: Quito Saltos

Titulo: Licenciada en Administracion de Empresas

Cargo: Administradora del centro Médico Medigroup Duran — Hospital Clinica San

Francisco
. Como define el plan de mejora en la actualidad?

Siempre cuando alguien trabaja con un plan de mejora siempre tiene un objetivo
entonces definir el plan de mejora en la actualidad es como un poco cambiar el enfoque del

trabajo que se puede llegar hacer diariamente y evaluarlo en los resultados que se obtiene

de esa implementacion de plan de mejora.
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,Como determina usted el plan de mejora?

Se determina como punto fundamental para el crecimiento y enfoque administrativo
para el avance progresivo segin los estandares de cada institucion ya sea sus clientes o

personal colaborador.

. Como recomienda el plan de mejora de forma general o por cada area?

El plan de mejora debe ser por cada area si se va organizando o tratando de ver
circunstancias o procesos que deben de mejorar en cada area el resultado a nivel general se

va a dar solo.

.Quiénes cree usted que deben participar para realizar un plan de mejora?

Los que deben participar en el plan de mejora son las personas que ejecutan el
trabajo diario y los que deben estar al frente liderando cada area o la persona que cuenta
con la experiencia en el trabajo o los procesos, también no especificamente puede ser el
lider, pero si una persona que le toca realizar esas labores y cuenta con los conocimientos

dado que conoce mas el proceso como tal.

. Usted recomienda un plan de mejora como punto eficaz en las empresas y por qué?
Si, el plan de mejora como tal deberia ser un plan de mejora continuo siempre se

deberia revisar en las empresas como se va desarrollando el trabajo de cada una de estas

areas porque solo asi se va a identificar donde se debe ir mejorando ya que en estos tiempos

no se puede ser estatico si no descubrir cada area que necesite la mejora.
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Segunda entrevista

Nombres: Paola Morocho

Apellidos: Morocho Sumba

Titulo: Licenciada en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras Bilingiies
Cargo: Asistente Administrativa en el Multicomercio Mar y Sierra

. Como define el plan de mejora en la actualidad?

Se define como visualizacién hacia el futuro siendo un cambio constante ya que hoy
en la actualidad debido a la pandemia del COVID 19 el turismo bajo de forma radical
afectando gravemente de tal manera que se implementd planes de mejora continuas como
enfoque directo a como mejorar y seguir avanzando.

. Como determina usted el plan de mejora?

Lo determino como avance ya que sin un plan de mejora ejecutado no se puede
saber las falencias en la empresa y en areas especificas que pueden estar atascando el
avance y mejoramiento de una empresa.

,Como recomienda el plan de mejora de forma general o por cada area?

Definitivamente por cada drea necesitamos encontrar cual es el hueco que falta de

rellenar para poder seguir y asi encontraremos un plan de mejora general.

.Quiénes cree usted que deben participar para realizar un plan de mejora?

Las personas que contengan mas experiencia y conocimiento de cada funcion ya

que se necesita conocer un indice para poder proceder de manera operativa.
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. Usted recomienda un plan de mejora como punto eficaz en las empresas y por qué?

Si, porque pone como punto importante un objetivo claro a obtener ya sea en la

gestion de desarrollar procesos y estructuras como elementos principales.
2.10 Analisis de la entrevista al propietario

Es de gran importancia tener en cuenta la opinion del propietario para evaluar con
aprobacion la microempresa y poder concluir si es de manera asertiva realizar un plan de
mejora que beneficie el Multicomercio Mar y Sierra.

,Cuantos aiios de experiencia cuenta en el mercado?

Seria un aproximado de 25 afios ya una vez que se legalizo por medio del ruc la

actividad econdmica en si del Multicomercio.
.Qué nivel de estudio posee?

Realicé mis estudios hasta quinto afio en la carrera de Economia, pero por motivos
economicos no pude terminar mis estudios superiores asi que soy bachiller y fue entonces
que decidi emprender.

. Cuenta con alguna falencia en el Multicomercio?
Si, por ejemplo, marketing, un buen plan de mejora, gestion administrativa y

espacio en la infraestructura para poder ampliar el negocio y cumplir con todos los

estandares legales necesarios.
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. Le gustaria implementar capacitaciones para sus colaboradores?

Si seria una opcion valida ya que implementaria el conocimiento y por ello la
produccion de cada uno de los colaboradores en el area de ventas y atencion al cliente ya

que seria muy factible.
¢, Usted tiene conocimientos de los procesos administrativos de la microempresa?

Se posee los conocimientos basicos necesarios y para los procesos legales y
administrativos de mayor demanda necesaria se cuenta con personal especializado para
ello.

. Qué le gustaria mejorar en el Multicomercio?

Seria todo lo correspondiente al marketing comercial se necesita para la empresa

para ello una buena gestion administrativa para lograrlo.

. Usted aceptaria asesoria de una propuesta de plan de mejora para implementarlo en

su negocio?

Dependeria de la experiencia y conocimiento que posea la persona asesorar y
dependiendo del plan y propuesta a presentar porque todo se maneja en base al presupuesto
que se pueda manejar en el negocio ya que no se podria indicar si se podria implementar si

no se tiene las bases econdomicas necesarias para realizarlo.
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3. Capitulo III. Desarrollo de la propuesta

3.1 Analisis Situacional FODA

El andlisis FODA sirve como estrategias fundamentales para la visualizacion de
circunstancias internas y externas y como tal analizar los puntos fuertes y débiles de la

empresa para enfocar la mejora.

Fortalezas

e Poseer buena ubicacion

e (Crédito por parte de proveedores

e Precios econdmicos y competitivos

e Infraestructura, terreno y local propio.

e Variedades de productos
Debilidades
e Falta de un organigrama organizacional
e Falta de capacitacion
e Falta de conocimiento en cada drea administrativa y operativa

Oportunidades

e Implementacion de la tecnologia
e Entrar en nuevos proyectos y mercado

e El cliente y el consumidor
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Amenazas

e (Constante cambios climaticos
e Incremento en valores de los productos

e Economia del pais

3.2 Modelo CAPA

4+ Potencializar fortalezas

La ubicacion del Multicomercio es muy buena dado que se encuentra en el
centro del Canton Balao frente al parque central punto turistico del pueblo balaonse,
también al lado se encuentra el GAD Municipal del Canton Balao. Siendo una calle

muy transitada dado que es el unico comercial en toda la manzana.

Ademés, la microempresa es propiedad en la que se puede realizar las
modificaciones necesarias ya que se cuenta con el terreno y el capital, también posee
multiples bodegas donde almacena variedades de productos ya sean de alimentos,
ferretera, calzado o productos para camaroneras y bananeras, asi logrando la
satisfaccion de los clientes al encontrar todo al por mayor y menor en un mismo lugar

es por esta razon que se puede realizar cambios sin dificultad.

Al realizar los pedidos a los proveedores siendo siempre compras al contado,
genera que concedan créditos para abastecer el lugar con los productos necesarios
mientras mas mercaderia se adquiera generan descuentos y promociones lo cual
permite a la microempresa vender a un precio mas econdmicos y a su vez accesible

para el consumidor.
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#+ Corregir debilidades

Se enfoca en desarrollar un organigrama organizacional a los colaboradores al
igual que al administrador y duefios del negocio que también manejan areas
administrativas para si poder brindar una buena atencion al cliente de igual manera
desarrollar estrategias que permitan avanzar de manera eficaz el trabajo el cual seria
implementado por la falta de conocimiento ya sea administrativa y operativa, delegando

asi las funciones de todo el personal para que sean realizadas de una manera correcta.

Por otra parte, se incorporara capacitaciones necesarias llenas de creatividad que
llame la atencion e interés al colaborador para marcar la diferencia dado que se cuenta
con puntos a favor siendo el comercial mas visitado, a su vez generando confianza al
consumidor al momento de una previa visualizacion y visita por el buen trato y perfecto
trabajo distribuido. Por ende, como propuesta es desarrollar una estructura
organizacional en donde quede claro los diversos puntos que tiene que seguir el
personal y funciones especificas a realizar, asi logrando los planes a futuro y metas

deseadas.

4+ Aprovechar oportunidades

Para aprovechar en bruto las oportunidades y explotar los puntos a favor de
manera positiva se debe enfocar en implementar la tecnologia creando asi estrategias de
publicidad como las redes sociales y volantes para la atraccion de los clientes, los
recursos que la empresa ya cuenta y con el beneficio de créditos que también puede ser
obtenidos por proveedores, de esta manera permite captar mas clientes y entrar en
nuevos mercados lo cual ayuda a generar mas fuentes de trabajo y de tal forma la

empresa contara con mas rentabilidad.

Se enfocaria en crear la necesidad al cliente y consumidor que la microempresa
tiene precios mas accesibles con productos de calidad y una gran variedad de productos

que puede encontrar en un solo lugar, ya que el Canton Balao es puerto agricola y
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pesquero, por ende, toda la clase de insumos la puede obtener en las instalaciones.

= Afrontar amenazas

Tomando en cuenta los desastres naturales que con normalidad el Cantoén Balao
cuenta se basaria en capacitar al personal para estar preparados para todo tipo de
situacidon y resolverlo de manera Optima en un tiempo determinado al igual que el
multicomercio cuenta con todas las medidas y sefializaciones de seguridad que dispone
los requerimientos municipales y cuerpo de bomberos. También es importante crear un
fondo para afrontar cualquier amenaza posible dado que en temporadas de lluvia el rio
del Canton Balao se encuentra en la parte de atrds del local comercial y podria
desbordarse la cual seria una crisis econémica que se podria presentar y que de manera

no exponga la estabilidad del negocio.

Dado a la actual pandemia el pais tuvo pérdidas asi también incrementos en los
valores de los productos los cuales son en consideracion ya que en lo que se destaca el
multicomercio es en sus precios comodos y accesibles, pero se enfocara en crear
estrategias con los proveedores para que asi no afecta de una manera abrupta los precios
de ciertos productos. En esta recta del proyecto siempre va a ver diversidad de
competencia por el nivel de emprendimiento es por esta razon que se va a realizar un

plan de mejoras para ser cada vez mas competitivos en el mercado.

3.3 Justificacion de la propuesta

Mediante la investigacion realizada en el transcurso del proyecto se ha podido

observar diferentes aspectos negativos tales como la carencia de espacio para los diferentes

tipos de productos e insumos que se encuentra dentro del multicomercio, falta de una

estructura organizacional, falta de personal y capacitaciones a los colaboradores incluyendo

a los propietarios que manejan funcionen administrativas ya que no cuentan con una guia

para el proceso de compras, mediante todos estos aspectos encontrados es evidente que

afecten en el Multicomercio Mar y Sierra.
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Se va a proponer un plan de mejoras para poder modificar falencias que perjudican
en el funcionamiento del negocio en que tenga como meta principal crecer y ser
competitivos en el mercado actual, ya que por si el multicomercio es conocido visitado y
rentable la competencia es més rigida por lo que se necesita fidelizar al cliente para asi
mantener firme al multicomercio en el mercado para que se adapte a cambios tecnoldgicos
que de tal manera impacte de manera global a la comunidad. La implementacion del
proyecto debera ser realizado por voluntad propia de los duenos de tal manera contando con

el apoyo y permiso se cumplan todas las modificaciones que se desee realizar.

3.4 Titulo de la propuesta

Plan de mejora del servicio al cliente para el Multicomercio Mar y Sierra ubicado en

el Cantén Balao provincia del Guayas.

3.5 Objetivo de la propuesta

El objetivo de esta propuesta es Mejorar las diferentes areas del Multicomercio Mar

y Sierra con la propuesta del plan de mejora del servicio al cliente.

3.6 Descripcion de la propuesta

En el presente proyecto se pretende realizar los cambios mediante un plan de mejora
del servicio al cliente en el Multicomercio Mar y Sierra ya que se ha realizado las
investigaciones correspondientes en el cual se constata que existen falencias en dicho

negocio.

Realizar un plan de mejora dentro empresa es una de las mejores estrategias que se
pueden implementar en el cual debe haber un control de evaluaciones constantes en el que
pueda definir las dificultades y de esa manera canalizar y dar solucion a los inconvenientes

suscitados y asi lograr los objetivos planteados.
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Mediante esta propuesta se desea disefiar un plan de mejoras involucrando a todos
los miembros que lo integran fomentando el compromiso y desarrollo en los diferentes

puntos de venta y procesos que genere acciones para lograr los objetivos deseados.

El proyecto que se va a implementar en un plan de mejoras del servicio al cliente en
las diferentes areas enfocadas a las necesidades identificadas en el cual se realizara
capacitaciones tanto al personal colaborador hasta los duefios de la microempresa ya que
mediante las habilidades y conocimientos adquiridos permita actuar de manera adecuada
antes los problemas que se presenten, ampliar y reubicar productos para poder ampliar los
productos en areas debidas y correctas donde no altere la imagen y sea un ambiente sano y
acogedor el cual marcara la diferencia ante los demas comerciales, creando mas publicidad
en las redes sociales para que los clientes cuentes con mas informacion de los productos
que se encuentran en el multicomercio, disefiar un organigrama indicando las
responsabilidades de cada uno de los colaboradores que permita desarrollar cada una de sus
actividades diarias y asi encontrar la mejora del desempefio ya se del colaborador y de la
empresa, a su vez definir procesos de funcionamiento del sistema contable para definir los
procesos de compras para de esta manera tener mas habilidades en el momento que se

necesite hacer algln tipo de negociacion.
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3.6.1 Cronograma organizacional de actividades

Tabla 13. Cronograma

Elaborado por: Pamela Sanchez

CRONOGRAMA
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA
ACTIVIDAD 1 2] 3] 4 1] 2 3 4 1 2 3] 4 1 2 3 ] 2 3

Fase 1: Explicacion y recodatorio de
mision, vision y valores corporativos

Exponer alos colaboradores la misidn,
visién y valores corporativos

Fase 1: Implementacion de plan de
mejoras

Implementacion de procesos para
reubicar productos

Remodelacion para ampliacion de
productos especificos

Impplementacion del proceso de
compra

Socializacion de organigrama

Implementacién de musica ambiental

Capacitacion al propietario

Capacitacion a los colaboradores

Actualizacion sobre el sistema contable

Publicidad en las redes sociales

Elaborado por: Pamela Sanchez
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3.6.2 Presupuesto

Tabla 14. Presupuesto Anual

Elaborado por: Pamela Sanchez

Publicidad
Volantes 600 $0.25 $150.00
Tarjetas de presentacion 600 $0.30 $180.00
Total $330.00
Materiales
Pintura 5 $80.00 $400.00
Perchas 10 $100.00 $1,000.00
Equipo de iluminacion 1 $600.00 $600.00
Sistema contra incendios 1 $1,000.00 $1,000.00
Renovacion de piso 1 $1,300.00 $1,200.00
Renovacion de paredes 1 $500.00 $500.00
Magquinas de computo 2 $1,220.00 | $1,220.00
Puertas enrrollables 2 $500.00 $500.00
Camaras de seguridad 1 $1,200.00 $1,200.00
Total $7,620.00
Capcitaciones
Lunch 6 $3.00 $18.00
Material de apoyo 6 $5.00 $30.00
Total $48.00
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3.7 Factibilidad de la aplicacion

Es una herramienta que permite la recopilacion de datos para la toma de una
decision ya que va a indicar cudl es la acertada, los cuales se van a enfocar en proyectar las

probabilidades de éxito o fracaso de un proyecto a ejecutar.

3.7.1 Factibilidad técnica

Para el desarrollo del presente proyecto tales como: capacitacion al personal y a los
propietarios, publicaciones para la debida publicidad del multicomercio en las redes
sociales, se requiere recursos tecnologicos con los que cuenta que son de cémputo con

servidor de internet.

3.7.2 Factibilidad Financiera

Es factible debido a que el multicomercio con un capital propio para implementar
mejoras con un presupuesto de $8.000,00 en el cual administrativamente no presentaria
problemas legales ya que seria una inversion y no un gasto dado que segin las mejoras
reflejara a futuro el aumento de ventas y visitas al negocio, también se vera demostrado en
la satisfaccidon entre propietarios, colaboradores y clientes que es el punto fuerte en el
presente proyecto, de esta manera la empresa tendria un desarrollo crecientes a nuevas

oportunidades en el mercado.

3.7.3 Factibilidad Legal

Mediante el estudio del marco legal, se puede analizar que la Constitucion de la
Republica del Ecuador dicta que las personas tienen derecho a disponer de bienes y
servicios de calidad adjuntando a las demas leyes como es el Plan Nacional de Desarrollo,
la defensa del consumidor lo cual hace factible debido que no existe ninguna otra ley que

lo contradiga.
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3.7.4 Factibilidad Social

Es socialmente factible ya que ayuda al crecimiento econdémico del Canton Balao, a
su vez generando empleos produciendo ingresos para las familias del pueblo balaonse,
brindando variedad de productos sin escasez y con precios accesibles estando en

disposicion inmediata del consumidor.

3.7.5 Factibilidad Comercial

El presente proyecto es factible ya que mediante un estudio de mercado se permite
brindar o satisfacer con un producto o servicio las necesidades de las personas que han sido
insatisfechas generando mayores ingresos a una empresa. Cuando una persona adquiere un
producto se basa en sus necesidades basadas en su criterio u otros factores que hagan al
consumidor feliz, algo que pueda variar en el mercado son, precio, disponibilidad y

necesidad de quien desea adquirirlo los cuales son factores fundamentales.

3.8 Propuesta
Tabla 15. Plan de Mejora
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PLAN DE MEJORA

productos.

Area de
mejora Accion de mejora Objetivo Responsable | Participante Lugar Fecha Horario
« Crear @sién, vision y valores Co.ntfir con una guia establecida.para lggrar los Administrador | Propietarios |Sala de juntas 10/01/2022 )
2 corporativos objetivos que se propone el multiomercio.
)
§ Evaluar los precios y las propuestas de cada
e Establecer procesos de compras uno de los proveedores adquiriendo todo tipo de | Administrador | Admisnistrador |Sala de juntas 01/03/2022  |07H00-08HOO
==
Z productos en un mismo lugar.
§ Realizacion de organigrama y Mejorar el desempeiio de los colaboradores
< descripcion de las funciones de cada [mediantes funciones establecidas segiin su Administrador | Admisnistrador [Sala de juntas 08/03/2022 -
area. orden jerarquico.
Cambiar los productos de las bodegas
Impl.ementaci(')n de procesos para prhlcil?ales a ot_ras bodegas para contar con _el Administrador Propietarios y Multicomercio Mar y Sierra 23/01/2022  |13h00-18h00
reubicar productos espacio y reubicar los productos de ferreteria y colaboradores
< suministros de camaroneras y bananeras.
g Contar con el material ya adquirido para la
Remodelaci liacion d . . .. Propietari . . .
8 emodeiacion pz_tra B remodelacion de las paredes, perchas, pisos, Administrador fopietaros Y Multicomercio Mar y Sierra 13/02/2022 | 13h00-18h00
=) productos especificos o colaboradores
I~ iluminacion y nuevos productos a ofrecer.
=
(ﬁ Crear un ambiente acogedor en el cual el
5 liente se sient do al to de adquiri
Eé Implementacén de musica ambiental clietlie s¢ sieffa cottioco atmomento de adquitit) 4 gministrador |Colaborador Multicomercio Mar y Sierra 14/03/2022  |08h00-18h00
Z todos los productos a ofercer en el
- multicomercio.
.. . . Cajeros,
Actualizacion sobre el sistema Fomentar el uso correcto del sistema contable .. . . . i
. . Administrador |contadora y Multicomercio Mar y Sierra [Todos los dias -
contable para manejar el debido control de la empresa. . »
administracion
< Mejorar la presentacion de los productos para
§ Limpicza externa e interna del ello es importante la limpieza constante, el aseo
= P . es la imagen a ofrecer del multicomercio. Administrador | Colaborador |Multicomercio Mar y Sierra |Todos los dias [08h00-18h00
= comercial . .
= Indicar los productos en orden a la visibilidad de
= los clientes para la correcta eleccion.
wn Mejorar programa de capacitacion sobre
% No cuenta con capacitacion al adminstracion para alcanzar las metas Capacitador Provictario  |Sala de iuntas 21/03/2022  |07H00-08H00
= propietario sobre administracion visualizadas con los objetivos planteados de la P P M
% empresa.
=
% Desarrollo de estrategias para elaborar
A N ist itacio dest lla la atencion al client . .
= R c8rezas que famei a atencion al Cletlie Capacitador | Colaborador |Sala de juntas 25/04/2022  |18H30-19H30
@) colaboradores mediante un programa de capacitacién para
fidelizar al consumidor.
> . 4 o .
g Utilizar medios de comunicacion principalmente
) .. . 1 d ial inar toda cla . P 1 . . .
O Publicidad en redes sociales as r e: ,e s.soma ©S pata protocinat foda ¢lase Administrador ers.or.la . Multicomercio Mar y Sierra | Todos los dias -
= de iniciativa que mantega la marca y los administrativo
e
o]
A~




3.9 Desarrollo del plan de Mejora
Mision

Satisfacer a los clientes mediante una experiencia de compra excelente donde pueda
adquirir toda clase de productos en un solo lugar a precios econémicos pensando siempre
primero en la calidad y un ambiente acogedor para nuestro pueblo balaonse.
Vision

Se enfoca en ser lideres en produccion del Canton Balao, expandiendo sucursales
altamente competitivas, confiables y con gran variedad de productos para los
consumidores.

Valores organizacionales

Eficacia: Se enfoca en cumplir el trabajo eficientemente para lograr las metas

visualizadas.

Creatividad: Favorece un ambiente donde las opiniones y criterios de cada persona
sean de facilidad para la implementacion de ideas, para ser una organizacion apta para todo

tipo de cambio comercial.
Honradez: Es el valor fundamental en cada entidad y el mas importante el cual crea
relaciones solidas y de confianza para el desarrollo de las actividades ya si es un

colaborador o cliente.

Responsabilidad: Cumplir a cabalidad con las funciones otorgadas de manera

ejemplar.
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Trabajo en equipo: La comunicacion en las actividades de una corporacion es

favorable para forjar el compaierismo y el desempefio de un buen trabajo

Procesos de compra: Es importante contar con un proceso implementado para el
desarrollo de las compras entre proveedores y la empresa ya que seria como un
intermediario para evaluar los costes, calidad y servicio que puedan ofrecer cada tipo de
proveedor de tal manera cuenta con alternativas y opciones interesantes para el beneficio de

negocio.

Fase 1: Puntualizar el producto a ofrecer

Fase 2: Reconocer la mejor alternativa del proveedor

Fase 3: Estimar precios de los productos

Fase 4: Valorar la proforma de los productos a ofrecer

Fase 5: Comerciar la negociacion con el proveedor indicado
Fase 6: Elaborar la compra

Fase 7: Ingreso de admision de mercaderia adquirida
Organigrama
Mediante el organigrama correspondiente el Multicomercio Mar y Sierra se va a

enfocar en distribuir las funciones adecuadas para cumplir un orden jerarquico para un

mejor entendimiento y conocimiento.
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Grafico N.16 Organigrama

Elaborado por: Pamela Sanchez

Explicacion corta de las funciones establecidas

Administrador: Es el cerebro de una organizacion ya que maneja el conocimiento de todas

las funciones delegadas y detecta alguna novedad.

= Examinar el inventario
= Efectuar la forma de pedidos a proveedores ya sea plazos
= Constatar que el personal colaborador este ejecutando sus funciones.

= Evidenciar y confirmar cierres correctos de cajas

Contador:

= Registro contable actualizado del Multicomercio Mar y Sierra
= Inspeccionar los reportes de compras y ventas para las respectivas declaraciones

= Declaraciones correspondientes de pagos al SRI y al IESS
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Personal 1 Cajero:

+ Reporte diario de facturas emitidas

+ La atencion al cliente en esencial haciendo las preguntas correctas

#+ Todos los productos deben indicar su precio para la comodidad del cliente
+ Realizar cuadro de caja respectivo con administrador presente

+ Pulcritud en el espacio o 4rea de trabajo

Personal 2 Despachador:

+ Mantener las perchas llenas de productos
+ La atencion al cliente es primero llendndolo de informacion asertiva
%+ Orden de los productos a presentar en exhibicion

+ Verificar si los productos se encuentran en buen estado

Personal 3 Limpieza:

+ Mantener en orden y limpias las perchas
+ Cuidado del aseo en todo el multicomercio (pisos, paredes y vidrios)
+ Bafios limpios ya sea de los clientes y del personal colaborador

+ Reciclaje de los residuos y basura.

Personal 4 Bodeguero:

+ Recibir y verificar mercaderia encargada
+ Control de inventarios semanales

#+ Buen estado de la mercaderia entregada
+ Limpieza y orden de bodegas

+ Informe sobre productos faltantes



Imagen

El logo correspondiente fue actualizado en el afio actual con el objetivo de

que los consumidores puedan identificar al Multicomercio Mar y Sierra de los

demas comerciales del Canton Balao.

Imagen N. 1 Logo

Fuente: Pamela Sanchez

Ambiente Musical

En las ventas incluye mucho un ambiente musical ya que genera una

conducta curiosa del consumidor y crea una atmosfera acogedora y hace que la

estadia al momento de adquirir toda la clase de productos sea mas reconfortante.
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Imagen N.2 Misica

Fuente: Google

Tecnologia sistema contable

El multicomercio ya cuenta con computadoras enlazadas con internet incluso
con el sistema SOFADCON (Software administrativo contable) pero el personal no
sabe manejarlo del todo bien ya que no han tenido la debida capacitacion y para dar
la solucion a este problema se requiere incentivar el uso correcto del sistema
contable ya que facilitaria el proceso en todas las actividades del multicomercio
principalmente en sus ingresos ya que se llevaria un control detallado de todas las
ventas y poder sacar producciones que servirian de claro ejemplo en que se deberia

mejorar con los estados financieros vigentes.
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Imagen N. 3 Sistema Contable
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Imagen N. 4 Factura electronica
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Aseo y perchas

La limpieza y orden principalmente a los productos de primera necesidad ya
que son puntos prioritarios en los que se debe tener mayor cuidado ya que van al
consumido alimenticio del cliente por ende las perchas como el piso son lugares que
deben estar impecables antes de abrir las puertas a los consumidores, observar que
los productos estén en buen estado para que no estén a la vista del ojo del cliente
que las estanterias estén previamente perchadas, llenas y ordenadas todas estas
actividades que se van a realizar tiene que tener un reporte diario registrado
notificando alguna anomalia ya sea falta de insumos de limpieza o perdida de

productos.
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Fuente: Pamela Sanchez

Tabla N 17. Formato de limpieza y estanterias

Formato de limpieza y estanterias

Jefe del comercial

Fecha:

Hora:

Items

Actividad |Responsable |Observacion

Anomalias

Perchas

Tachos

Pisos

Casilleros

Banos

Elaborado por: Pamela Sanchez
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Capacitacion al propietario

Mediante la implementacion de un programa de capacitacion se pretende llenar de

conocimientos a los propietarios del multicomercio de esta manera se generara estrategias

asertivas para la toma de decisiones y no de una forma empirica ya que el enfoque de las

capacitaciones es como una inversion a largo plazo y no reflejaria como un gasto.

Las capacitaciones se realizaran una vez por 3 semanas los dias jueves en el horario

de 07h00 am en el que tendra una duraciéon maxima de una hora aproximadamente.

Tabla N. 18 Programa de capacitacion a los propietarios

1. Organizacion de funciones

Conocer cada area de trabajo y las

funciones ya sean administrativas como

3.2 Funciones a ejecutar del plan
estrategico

dichas metas a base de herramientas
obtenidas de funciones realizadas.

administrativas . .
operativas el cual permita obetener el 1 hora
1.1 Importancia de plan de mejora [conocimiento para el direccionamiento
en la empresa correcto de la empresa.
Al conocer cada area conoce el
2. Liderazgo esfuerzo y trabajo de cada uno de los 1 hora
colaboradores generando motivacion y
2.1 Motivacion liderazgo que el personal necesita.
3. Pla i tratégi .
ficaclon esuategled Establecer objetivos propone un plan
3.1 Concepto sobre los valores de . .. .
estrategico que como vision es cumplir
la empresa 1 hora

Elaborado por: Pamela Sanchez

79



Capacitaciones a los colaboradores

El programa de capacitaciones que se va a implementar tendra como finalidad

elevar el rendimiento de los colaboradores, que se lleve acaba una mejor calidad de trabajo

ya que de esta manera se encontraran con los conocimientos necesarios para resolver

alguna tipo de problema.

La capacitacion tendra comienzo 2 vez a la semana durante dos semanas después de

la jornada laboral en el horario de 18h30 a 19h30 en el cual contaran con un break al

culminar la capacitacion.

Tabla N. 19 Capacitacion a los colaboradores

1. Servicio al cliente

Conocer la importancia de conocer el

producto a ofrecer brindar una correcta

2.3 Tecnicas de retencion al
cliente

desagradable que se presente.

1.1 Tipos de clientes informacion de compra al-cliente, 1 hora
generando de tal manera el ineteres y
fidelizacion a la empresa.
1.2 Tipos de servicios
2. Calidad en el servicio al
Cliente - - Intruccion de calidad de productos
2.1 Atencion especial a . .
; . entre ellos el precio y sus beneficios,
clinetes dificiles .
- tener la acapacidad de poder 1 hora
2.2 Atencion acertada a .
: . sobrellevar cualquier situacion
clientes dificiles

Elaborado por: Pamela Sanchez
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Crear anuncios publicitarios

Mediante la encuesta realizada se determind que los consumidores utilizan més las
redes sociales por medio de comunicacion principal siendo una de ellas Facebook y
WhatsApp por ello se desea incorporar promociones y anuncios por este medio asi se
aprovecharia la capacitaciéon e interés a nuevos clientes para que conozcan mas los

productos que ofrece el multicomercio.

Para realizar las diversas publicaciones se utilizarda la computadora extra que se
encuentra en la oficina del multicomercio creando sorteos anuncios de promociones

publicando fotos en tiempo real y datos curiosos como:

¢ Productos que ofrece el negocio
¢ Productos en promociones, descuentos o sorteos.

+ Cuidados en la alimentacion ;sabes los cuidados para tu salud alimenticia?

Tabla N. 20 Publicidad

‘ Publicidad

Fotos de . )
Descuentos ) Ofertas en  |Promociones [Cuidados en .

productos y |Promociones |. . Promociones
en productos insumos de  |en insumos |la .

. |sus en legumbres . . _|en viveres

de ferreteria . camaroneras |bananeros |alimentacion

beneficios

Elaborado por: Pamela Sanchez

Como se puede visualizar en el cuadro las publicaciones se desarrollaran todos los dias con
las imagenes de promociones y todo lo que ofrezca el multicomercio esta funcion la llevara
acabo la administradora manteniendo el control de como toman las publicaciones los

clientes.
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Implantacion de procesos para reubicacion de productos

Cambiar los productos de las bodegas principales a las bodegas alternas asi contar
con el espacio y la ampliacion suficiente para reubicar los productos de ferreteria y los
suministros de camaroneras y bananeras.

Remodelacion de bodegas especificas para la debida ampliacion de los productos

Contar con el material ya adquirido para la remodelacion de las paredes, perchas,

pisos, iluminacién y nuevos productos a ofrecer.

Modificacion y actualizacion de la pagina ya existente en Facebook y creacion de la

cuenta en Instagram del multicomercio

Facebook

Multicomercio “Mar & Sierra”

Instagram

(@multicomerciomarysierra

Correo electronico

Mariomorocho7@live.com
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Imagen N.6 Pagina de Facebook

Multicomercio " Mar &

i
Sierra "
Fasreetiaria [ﬂ'}
) Carmdo ahorm 080 - 1800 Ma gusia
—

Iu‘

BTN -

@@ A Martha, Mario, Paocla v 208 personas
) mas les gusta asto

Infelea Opinionas Fotoa  Video: Publicagiones

Informacion #* Sugerir cambios

I . L

Comercio y 24 de Mayo esq,,
091208, Balao Grande. Ecuador

Calificacidn « 0(0 opinlones)

COMD LLEGAR

093 997 4268

B & 2 @

marlomaorocho? @live. com

o

Mivel de respuesta alto a los mensajes
Enviar mensaje

Fuente: Pamela Sanchez
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3.10 Reporte de seguimiento

Tabla N. 21 Reporte de seguimiento

Verificar e instruir si los miembros

Comprobar que los colabores se

laboradk t 1 . .. Multi i
€0 .ra. e cue.n Ia’m C(?n.’e comprometan con los objetivos de la Administrador . 1com.erc1o Febrero  |12h00-13h00
conocimiento de la mision, vision y Mar y Sierra
. empresa.
valores corporativos.
Monitorear que se implemente los Revisién de los cumplimientos de los Multicomercio
q P procesos de compra que se mantienen | Administrador . Semanal |08h00-09h00
procesos de compra. Mar y Sierra
con los proveedores
. L Verificar que cada uno de los . .
I la lizacion del . . Mult
nspe(.:c1onar SOCIzacion ¢e colaboradores cumplan las funciones Administrador 1com.er010 Semanal |13h00-14h00
organigrama. . , . Mar y Sierra
establecidas en el area asignado.
. .. Comprobar el desarrollo de la limpieza y . .
Coordinar el limiento de la . .. Mult
. coramat e cun'lp cmo € los productos a ofrecer dichos en la Administrador 1com'erc1o Marzo 11h00
imagen corporativa. . ., Mar y Sierra
implementacion de la propuesta.
Inspeccionar que las adecuaciones esten
. - de a lo asignad do | . .
Inspeccionar las modificaciones y acorde @ © a51gr}a . ara.ln 008 . Multicomercio
.. . productos especificos de alimentos, Administrador . Marzo 11h00
ampliaciones de la infraestructura. .. Mar y Sierra
ferreteria e insumos bananeros y de
camaroneras.
Capacitacion de los temas de Constatar que el personal colaborador . .
.. . i . i .. Multicomercio .
servicio al cliente como tema estén consiente de la metodologia a Administrador Mar v Sierra Abril 8h00
principal. ejecutar. o
Verificar que tanto como al
Capacite.\ci(')g sobre adm' .m' istracion a |administrador y propietarios quede.n Administrador Multicom'ercio Mayo 10100
los propietarios y administrador. claras los temas para crecer y mejorar Mar y Sierra
sus habilidades.
Revisar sila licaci h: Multi i
Publicidad .CV'ISZII' si las publicaciones se hacen Administrador u11com'erc1o Diario 10h00
diariamente con lo acordado. Mar y Sierra

Elaborado por: Pamela Sanchez
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3.11 Resultados esperados de la aplicacion

Mediante la aplicacion la implementacion de un plan de mejora en el Multicomercio
Mar y Sierra se lograra dar un giro radical a los cambios positivos enfocados en las diversas

areas con el fin de lograr éxito en los objetivos deseados.

Se busca que los colaboradores y los propietarios tomen conciencia mediante las
capacitaciones que el trabajo en equipo es lo principal laborando en conjunto se forma
trabajo honesto y productivo, a la vez enfocado en el servicio los clientes que va hacer que

la empresa genere produccion asi logrando la excelencia mutua.

En base al organigrama se espera estipular las funciones especificas para asi llevar
mejores directrices, control y coordinacion creando un ambiente acogedor que ayude al
crecimiento mutuo ya sea laboral y profesional de los que forman parte del Multicomercio
Mar y Sierra. A medida que se lleva a cabo los cambios aplicados ira llamando la atencion
de los clientes para aplicar las estrategias aprendidas a la hora de realizar sus compras y
encuentren sus necesidades satisfechas mediante una buena atencion al cliente y productos

de calidad fidelizando a los consumidores de una forma inteligente y amable.

Mediante lo expuesto se debe seguir con responsabilidad las mejoras propuestas,
generando constancia de la manera correcta brindando un ambiente optimo tanto para los
colaboradores que son el punto clave del buen servicio ya que un cliente satisfecho genera

la mejor publicidad que se desea obtener.
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4. Conclusion

Mediante la investigacion del presente proyecto en el cual se pudo comprobar que
sostenia irregularidades en las diferentes areas de trabajo del Multicomercio Mar y Sierra se
determind que mediante unas modificaciones son mejorar la calidad de atencion al cliente
una buena imagen corporativa también influye para la confiabilidad que se desea que capte
el cliente ademas de contar con un ambiente comodo con espacios designado para todo tipo
de productos de tal manera se genera el alza en las ventas y se conseguira la rentabilidad ya
que se necesita tener estabilidad comercial, el cual también aportaria a la comunidad ya
generaria fuentes de empleos en el Cantén Balao. Se concluye que efectuando el plan de
mejora de forma continua como planes futuros se podria implementar nuevas sucursales en

la cual la meta seria ser una marca reconocida a nivel nacional.

Se determina que un plan de mejora es una de las mejores formas de estrategias que
se puede implementar en una empresa siendo esencial la mejora continua de los procesos
administrativos y operativos que se encuentren visualizadas, contar con mente abierta para
todo tipo de negocio que se implemente ya que la tecnologia avanza como las necesidades
de los consumidores que pueden relacionarse como exigencias por encontrar siempre lo

mejor.
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5. Recomendacion

Mediante la presente investigacion realizada en el Multicomercio Mar y Sierra re

recomienda dar seguimiento a las funciones designadas.

%+ Programar encuestas a los consumidores cada cierto tiempo

+ Realizar inspeccion de las perchas con los productos que cuenten con el debida
limpieza y condiciones sanitarias.

+ Capacitar de manera efectiva a todos los miembros del multicomercio con los temas
expuestos en la propuesta el cual permitird mejorar el rendimiento laboral de cada
uno de los colaboradores.

#+ Se recomienda mantener el ambiente acogedor con musica instrumental para la
relajacion y estadia del paciente mientras realiza las compras.

#+ Realizar negociaciones asertivas con los proveedores para contar con compras de
productos con mayor descuento que impulsen las ventas de las mismas.

+ Se recomienda realizar un andlisis de mercado cada cierto tiempo para estar al tanto
de la competencia y como manejan cuestiones de precios, promociones y Servicio
que pueden llegar a ofrecer.

#+ Fidelizar a los consumidores con la excelencia de la atencién al cliente ya sea en la
calidad de los productos y las promociones a ofrecer.

+ Reconocer el trabajo y esfuerzo de los colaboradores por su desempefio laboral

#+ Realizar mantenimientos continfia a los equipos de computo para evitar cualquier
tipo de inconvenientes en horas laborables.

+ Se recomienda dar seguimiento a las redes sociales del multicomercio que son las
principales medios de comunicacion

#+ Mejorar las bodegas y adecuarlas de una forma mejor para la ampliacién de los

productos en los lugares correctos.
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ANEXOS

Anexo N. 1 Encuesta

@ FORMACION
PQ rsiiuio Tecnologico

ENCUESTA

Objetivo: Elaborar un plan de mejora de servicio al cliente para la microempresa
Multicomercio Mar y Sierra el cual se visualiza ejecutar en enero del afo 2022 ya que se
encuentra en adaptacion por la pandemia que aun afecta al pais, tratando de crear nuevas

areas para los diversos tipos de productos.

Genero

<+ Hombre
<+ Mujer

1. (Quién adquiere los alimentos para el hogar?

<+ Papa
%+ Mama
<+ Hijos

2. ;Cuantas personas conforman su familia?

+ 13
+ 3.5
+ 5-10
+ 10-15
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3. (Cada que tiempo se abastecen de viveres en hogar?

= Diario
= Semanal
= Quincenal

< Mensual

4. (Al momento de realizar su compra en tales entidades cuales son los atributos

prefiere?

= Precios econémicos
= Atencion al cliente
= Limpieza
=< Calidad

5. (En el Cantén Balao que establecimiento frecuenta para realizar sus compras?

= Multicomercio Mar y Sierra
= Comercial Jaya

= Mercado Municipal de Balao

6. ;Conoce usted el Multicomercio Mar y Sierra?

=+ Si
=+ no

7. (Usted ha comprado algun tipo de producto en el Multicomercio Mar y Sierra?

= Alimentos

=+ Ferreteria

= Prendas de vestir-calzado

= Productos de higiene

= Suministros bananeros y camaronera

= Utensilios de mecanica
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8. (Al realizar sus compras en el Multicomercio Mar y Sierra cual de estas opciones le

parece mas atractiva?

4+ Descuentos
+ Promociones

4+ Facilidades de pago

9. (Si usted conoce el Multicomercio Ma y Sierra ;Como calificaria la atencion al

cliente?

4+ Muy bueno
+ Bueno

4+ Regular

+ Malo

4+ Muy malo

10. ;Sabia usted que el Multicomercio cuenta con entrega a domicilio gratis?

+ Si
+ No

11. ;Por qué medio le gustaria conocer las promocione, rifas, descuentos y sorteos que

realiza el Multicomercio Mar y Sierra?

+ Redes sociales
+ Volantes
+ Llamadas
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GUIA DE OBSERVACIONES

Anexo N.2 Guia de observaciones

@ FORMACION
P @ rsiiuio Tecnologico

Cadigo Semescyt 2258

Plan de mejora de servicio al cliente para la microempresa Multicomercio Mar y

Sierra ubicado en Canton Balao provincia del Guayas.
Lugar:
Fecha:

Horario:

Imagen del multicomercio X
[luminacion necesaria X
Limpieza interna y externa
Limite de aforo

Trabajo en equipo X
Aseo

Productos frescos
Variedad de productos
Precios economicos
Atencion al personal X
Corto tiempo de atencion para cada cliente X
Camaras de vigilancia X
Funciones degisnadas claramente X

o

>

P [ e

Elaborado por: Pamela Sanchez
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Anexo N. 3 Observaciones

07/02/2022 | 08h00-12h00 4
14/02/2022 | 08h00-12h00 4
21/02/2022 | 08h00-12h00 4
28/02/2022 | 08h00-12h00 4
07/03/2022 | 08h00-12h00 4

Elaborado por: Pamela Sanchez



Anexo N. 4 Formato de entrevista

@ FORMACION
PQ rsiiio Tecnoldgico

Cadigo Senescyr 2258

Formato de entrevista al propietario

Buenos dias estimada Mariana Sumba soy estudiando del Instituto Superior Universitario

de Formacion me gustaria su gentil colaboracion para una serie de preguntas:

Objetivo:
Fecha:

Hora:

(Qué nivel de estudio posee?

(Cuenta con alguna falencia en el Multicomercio?

(Le gustaria implementar capacitaciones para sus colaboradores?

([ Usted tiene conocimientos de los procesos administrativos de la microempresa?

(Qué le gustaria mejorar en el Multicomercio?
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Anexo N. 5 Formato de entrevista a profesionales

@ FORMACION
PA rsiiio Tecnoldgico

Cadigo Senescyt 2258

Buenas tardes, soy estudiando del Instituto Superior Universitario de Formacion me

gustaria saber su criterio sobre el plan de mejoras en las empresas:

Objetivo:
Fecha:
Hora:

Encuestados:

(Como define el plan de mejora en la actualidad?

(Como determina usted el plan de mejora?

(Como recomienda el plan de mejora de forma general o por cada area?
(Quiénes cree usted que deben participar para realizar un plan de mejora?

(Usted recomienda un plan de mejora como punto eficaz en las empresas y por qué?
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Anexo N. 6 Ubicacion del Multicomercio Mar y Sierra
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Anexo N. 7 Bodegas #1

Fotografia tomada por: Pamela Sanchez
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Anexo N. 8 Bodegas #2

=

Fotografia tomada por: Pamela Sanchez

Anexo N. 9 Exterior del Multicomercio Mar y Sierra
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Fotografia tomada por: Pamela Sanchez

Anexo N. 10 Interior del Multicomercio Mar y Si

|

erra
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Fotografia tomada por: Pamela Sanchez
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Anexo N. 11 Desembarque de mercaderia

Fotografia tomada por: Pamela Sanchez
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