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“Estudio de la aplicacion de la mejora continua en los emprendimientos de ferreterias
del Cantén Santa Elena, afio 2023”.

AUTOR:

Rodriguez Sanchez Susana Melissa
TUTOR:

Ing. Divar Castro Loor, MSc.

Resumen

El actual entorno empresarial, caracterizado por la rapida evolucion tecnoldgica y las crecientes
exigencias del mercado, representa un desafio significativo para las organizaciones. Estas se
enfrentan a la necesidad de mantener su competitividad en un contexto de constante innovacion
y cambio, donde los productos y servicios quedan obsoletos con mayor frecuencia. El trabajo
de investigacion "Estudio de la aplicacion de la mejora continua en los emprendimientos de
ferreterias del Canton Santa Elena afio 2023", se enfoca en evaluar como la implementacion de
la mejora continua (kaizen) impacta en la eficiencia y competitividad de las ferreterias en Santa
Elena. La investigacion, basada en datos recolectados de proyectos de aula de estudiantes de
Administracion de Empresas, identifica mejoras en dreas como compras, inventarios y
satisfaccion del cliente. Ademas, destaca barreras como la falta de conocimiento y la resistencia
al cambio, proponiendo estrategias para fomentar la colaboracion y el intercambio de
conocimientos. Los resultados preliminares muestran que la aplicacion de la mejora continua
puede optimizar procesos, reducir costos y mejorar la calidad de productos y servicios,
proporcionando una ventaja competitiva y promoviendo la sostenibilidad y el crecimiento en

un entorno econémico dinamico.

Palabras claves: Kaizen, mejora continua
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Abstract

The current business environment, characterized by rapid technological evolution and growing
market demands, represents a significant challenge for organizations. These face the need to
maintain their competitiveness in a context of constant innovation and change, where products
and services become obsolete with greater frequency. The research work "Study of the
application of continuous improvement in hardware store ventures in the Canton of Santa Elena
in 2023" focuses on evaluating how the implementation of continuous improvement (kaizen)
impacts the efficiency and competitiveness of hardware stores in St. Helen. The research, based
on data collected from classroom projects of Business Administration students, identifies
improvements in areas such as purchasing, inventories and customer satisfaction. In addition,
it highlights barriers such as lack of knowledge and resistance to change, proposing strategies
to encourage collaboration and knowledge exchange. Preliminary results show that the
application of continuous improvement can optimize processes, reduce costs and improve the
quality of products and services, providing a competitive advantage and promoting

sustainability and growth in a dynamic economic environment.

Keywords: kaizen, continuous improvement
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Introduccion

La evolucion cientifica y tecnologica ha impulsado en los cambios estableciendo
nuevas circunstancias en el &mbito economico. Estos cambios que se dan en el mercado y el
aumento de la incertidumbre hacen que los productos y servicios sean obsoletos rapidamente.
Las empresas deben tener los recursos, habilidades y capacidades necesarias para poder innovar

y mantenerse competitivas.

Al aplicar los métodos creativos se centran en los intereses empresariales; primero el
emprendimiento para lanzar al mercado nuevos productos y servicios y segundo la mejora
continua. El objetivo de esto es presentar herramientas utiles para despertar ideas y asi generar
propuestas de mejora. Sin embargo, es un grave problema cuando no se aprovecha la capacidad

de los clientes internos para buscar acciones de mejor.

Rajadell (2019) da a conocer que la direccion de la empresa logra canalizar el potencial
creativo de sus empleados, la empresa serda mas competitiva ya que existen personas que no
solo resuelven problemas, sino que también anticipan los problemas antes de que surjan. Con
el pasar del tiempo las personas acumulan suficiente conocimiento sobre tecnologia, clientes,

productos y procesos para que su voz sea escuchada.

Esta practica de la mejora continua Gonzalez (2022) se basa en un proceso estructurado
y objetivo sistematico para obtener un mayor rendimiento de forma efectiva y eficiente
mejorando la calidad del servicio y reduciendo los costes de las actividades que se

desenvuelven habitualmente dentro de una empresa.

En cuanto al entorno socioeconémico que como pais y como cantdn fueron afectados a
raiz de la pandemia en el afio 2020, se precisa analizar ;Como pueden los emprendimientos de
ferreterias en el Canton Santa Elena adaptarse y prosperar en el dindmico mercado actual? En
el ano 2023, enfrentaron un panorama econdmico que exige eficiencia y adaptabilidad, donde
la mejora continua no solo es una opcion sino una necesidad imperante para la supervivencia

y el crecimiento empresarial.

Este trabajo se centra en explorar la aplicacion de la mejora continua en los
emprendimientos de ferreterias de esta region, una industria que aunque tradicional se
encuentra en constante evolucion debido a las nuevas demandas del mercado y los avances

tecnologicos.
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Los emprendimientos se enfrentan a un panorama desafiante y en constante evolucion.
Desde la crisis sanitaria de 2020, el pais ha experimentado cambios significativos en su tejido
empresarial, obligando a los negocios, especialmente a las pequefias y medianas empresas, a

adaptarse rapidamente a las nuevas realidades economicas.

Por ende, la mejora continua establece como un pilar fundamental para la
competitividad y el crecimiento sostenible organizacionales. En este aspecto, los
emprendimientos de ferreterias del Canton Santa Elena no son excepcion. Estos negocios,
siendo parte vital de la economia local, enfrentan desafios significativos para aplicar
efectivamente procesos de mejora continua que les permiten adaptarse a un entorno cambiante
satisfaciendo las demandas de un mercado cada vez mas exigente. Hay un gran interés en el
desarrollo de herramientas que fomentan la creatividad en el contexto de la creacion de

empresas y la mejora.

El presente trabajo se centra en explorar la aplicacion de la mejora continua en los
emprendimientos comerciales como son las ferreterias de esta region, un sector que, aunque
tradicional se encuentra en constante evolucion debido a las nuevas demandas del mercado y

los avances tecnologicos.

Por lo tanto, la mejora continua se establece como un pilar fundamental para la
competitividad y el crecimiento sostenible de negocios comerciales como las ferreterias del
Canton Santa Elena. Estos negocios, constituyen una parte vital de la economia local, enfrentan
desafios significativos para aplicar efectivamente procesos de mejora continua que les permiten
adaptarse a un entorno cambiante y satisfaciendo las demandas de un mercado cada vez mas

exigente.

La presente investigacion se orienta en el andlisis de como influye la aplicacion de la
mejora continua o kaizen en los emprendimientos o negocios como las ferreterias del Canton
Santa Elena. Para esto se aborda el entorno actual de estos emprendimientos en cuanto a la
implementaciéon de practicas de mejora continua, se evalia el nivel de conocimiento y
aplicacion de estas mismas por parte de los propietarios y clientes internos, proponiendo en
desarrollo ciertos mecanismos y estrategias para asi fomentar una colaboracién y hacer el

intercambio de conocimientos entre la academia y los empresarios.

Ademas, es importante fomentar la innovacion y colaboraciéon que existen entre

emprendimientos de ferreterias facilitando asi el intercambio de las ideas, mejores practicas y
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soluciones creativas. Esta sinergia nos permitira aprovechar los recursos compartidos creando
nuevas oportunidades de negocios y asi mejorar la resiliencia de estos frente a desafios del
mercado, la colaboracion y el intercambio de conocimientos seran la clave para poder impulsar
la mejora continua y asi mantener un fuerte enfoque en la adaptacion y el crecimiento

sostenible.

Mediante una investigacion rigurosa y detallada se busca identificar las barreras que
enfrentan, se espera que se contribuya al desarrollo y fortalecimiento de las ciertas ferreterias
en el Canton Santa Elena, brindando herramientas y conocimientos que se impulsen su
crecimiento y sostenibilidad en un entorno empresarial que se encuentra actualmente en

constante evolucidn.

En el periodo lectivo 2023-2, los estudiantes de la carrera de Administracion de
Empresas efectuaron proyectos de aula enfocados en el mejoramiento de la calidad de los
productos y servicios. Uno de los sectores que se tomaron de referencia como estudio fueron

los negocios de ferreteria.

Por medio de esto, se levant6 informacion sobre la aplicacion de la mejora continua en

los negocios de ferreteria. Algunos de estos fueron:

e Se identificaron oportunidades de mejora en los procesos de compra,
inventarios, almacenamiento y exhibicion de los productos en las ferreterias,
entre otros.

e Los estudiantes trabajaron de manera colaborativa con los duefios y empleados
de las ferreterias para disenar e implementar pequefios proyectos de mejora a
corto y mediano plazo.

e Los resultados preliminares mostraron aumentos en la eficiencia operativa,
reduccion de errores y mejora en la satisfaccion de los clientes.

e Estos trabajos de investigacion permitieron a los estudiantes aplicar los
conocimientos tedricos de mejora continua en un entorno real, al mismo tiempo
que favorecieron al desarrollo de las pequenas ferreterias. Es a partir de los
resultados obtenidos en el periodo académico 2023-2 es que se procede a
levantar la informacion correspondiente a la aplicacion de la mejora continua (a

corto y mediano plazo) o kaizen.
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Planteamiento del problema

La escasez de mejora continua en las empresas esta llevando a un estancamiento critico
y pérdida de competitividad en el mercado. Muchas organizaciones carecen de la disciplina
necesaria para implementar cambios consistentes y efectivos en sus procesos lo que resulta en:
deterioro de la calidad en productos y servicios, procesos productivos obsoletos e ineficientes,
estrategias de gestion que no responden a las demandas actuales del mercado, operaciones
administrativas lentas, perdidas de ventajas competitivas frente a empresas mas agiles y

adaptables, entre otros.

Esta situacion estd poniendo en riesgo la supervivencia a largo plazo de numerosas
empresas que no logran adoptar una cultura de mejora continua, quedando rezagadas en un

entorno empresarial cada vez mas dindmico y exigente.

En las pequefias y medianas empresas del pais requieren la modificacion del sistema de
trabajo y organizacion del recurso humano, la adopcidon de una mentalidad de crecimiento y la
prevencion de los resultados corrientes. Este procedimiento requiere que los duefios de
negocios estén dispuestos a brindar la busqueda adecuada que les permitan alcanzar su objetivo

cambiando la forma en que operan interna y externamente.

De este modo Barreras (2022) da a conocer que la mentalidad es la nica razén por la
que las empresas, negocios, entre otros cierran y no creen. Por tal motivo este proceso de
mejora continua no solo debe aplicar en la propia PYME sino también de la mano de otras que
crean la necesidad de los empresarios y que asi ayuden la implementacion de este proceso para
que puedan tener un impacto positivo en las actividades de las empresas, negocios,

emprendimientos, entre otros.

Cuando se habla de mejora continua se puede observar una gran variedad de
comportamientos organizacionales como marketing, finanzas, planificacion, competitividad,
entre otros. todos estos procederes relacionados efectuaran que una empresa u organizacion sea
competitiva, a pesar de que estas sean sus reglas. Por eso es importante identificar las razones
detras de los problemas administrativos evitando buscar al responsable. Las empresas deben
tener en claro que la formacion de la alta direccion es fundamental para su correcto

mejoramiento.

Toda empresa, negocio que intenta satisfacer a sus clientes debe adaptarse a las

necesidades y a los cambios del entorno. Para poder lograr esto es importante establecer una
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cultura organizacional que sea basada en la gestion del proceso de mejora continua para poder
identificar, medir, analizar, mejorar, implementar y controlar procesos para mejorar la calidad

de sus productos y servicios.

Es por eso, que Garcia & Ormaza (2021) destacan que la mejora de los procesos no se
limita a su modificacion cabe recalcar que es necesario que sean evaluados para asi determinar
su eficacia para lo cual se debe establecer mecanismos de seguimiento y control los cuales se
pueden realizar a través de auditorias internas. Se puede determinar si se mantiene el proceso
implementando de manera efectiva, la implementacion de las mejores técnicas y herramientas
de solucion seria improductivo si el proceso de mejora no fuera respaldo por la direccion y

todos los miembros de la organizacion.

En lo que respecta a la mejora continua en los procesos de ferreterias han sido una parte
importante de la economia local del Canton Santa Elena, estableciendo empleos y
contribuyendo al desarrollo de la construccidon y el mantenimiento de infraestructuras. A pesar
de su relevancia muchos de estos negocios de ferreterias enfrentan desafios importantes para

llevar a cabo procesos de mejora continua de manera efectiva.

El posible desconocimiento en la gestion de calidad y mejora continua por parte de los
grupos de interés es uno de los principales obstaculos. Muchos de estos negocios, ya sean
familiares o de pequefia escala mantienen procesos tradicionales. Sin una vision estratégica
para la optimizacion y la innovacion. Esto ha llevado al desperdicio de recursos, productos y

servicios de calidad baja.

La resistencia al cambio por parte de los participantes de estas empresas es otro factor,
algunos propietarios y colaboradores pueden tener una mentalidad rigida y no estar dispuestos
al proceso de cambios. Estas resistencias pueden ser el resultado a la costumbre de los métodos

tradicionales, temor a lo nuevo.

Sino se abordan estos problemas, los emprendimientos de ferreterias del Canton Santa
Elena podrian enfrentar efectos perjudiciales, como la disminucion de su competitividad, la
pérdida de clientes, el estancamiento en su crecimiento y en tltima instancia, el riesgo de cerrar.
Por lo tanto, para que estas empresas puedan implementar exitosamente la mejora continua y

aprovechar los beneficios que conlleva, es fundamental comprender y abordar estas barreras.

El presente trabajo se centra en el estudio de la aplicacion de la mejora continua en los

emprendimientos de ferreterias del Canton Santa Elena, afio 2023. En este contexto se proyecta
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la siguiente formulacion del problema: ;Como influye la aplicacion de la mejora continua en

los emprendimientos de ferreterias del Canton Santa Elena, afio 2023?

Por medio de la problematica mencionada, se procede a implantar tres preguntas claves

que permitiran una sistematizacion del problema y se desglosan de la siguiente manera:

e ,;Cudl es la situacion actual acerca de la mejora continua en los
emprendimientos de ferreterias en el Canton Santa Elena, afio 2023?

e ;Cudl es el nivel de conocimiento y aplicacion de la mejora continua en los
emprendimientos de ferreterias aplicados en los proyectos de aula del séptimo
semestre, UPSE del Canton Santa Elena?

e ,Como se puede fomentar la colaboracion y el intercambio de conocimientos
entre los emprendimientos de ferreterias del Canton Santa Elena en relacion con

la mejora continua?

En relacion con lo planteado, para abordar el problema de este estudio investigativo se

establece el siguiente objetivo general:

“Determinar la influencia de la aplicacion de la mejora continua en los

emprendimientos de ferreterias del Cantén Santa Elena, afio 2023

En funcion de lo planteado del objetivo general, se detallan los siguientes objetivos

especificos:

e Identificar la situacion actual que enfrentan los emprendimientos de ferreterias
sobre la mejora continua en el Canton Santa Elena, afio 2023.

e Evaluar el nivel de conocimiento sobre la mejora continua que tienen los
propietarios y empleados de los emprendimientos de ferreterias aplicados en los
proyectos de aula del séptimo semestre, UPSE del Canton Santa Elena.

e [Establecer mecanismos y estrategias de mejora continua para la colaboracion y

el intercambio de conocimientos entre los emprendimientos.

La justificacion de un estudio implica explicar las razones y la importancia detras de

la investigacion planteada de la siguiente manera:

Por medio de Risco (2019) define que la justificacion tedrica implica describir cuales
son las brechas del conocimiento existentes que la investigacion pretende reducir. Existen

diferentes argumentos para justificar la importancia de la investigacion desde el punto de vista
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teorico. Se puede constatar diferentes revistas que cuenta con secciones de preguntas, la

importancia de la investigacion.

Mediante la justificacion tedrica la aplicacion de la mejora continua en los
emprendimientos de ferreterias del Canton Santa Elena se basa en una variedad de teorias y
modelos de gestion ampliamente aceptados. El ciclo de Deming (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar). Este modelo brinda un marco teodrico solido para la implementacion y el andlisis de la

mejora continua en organizaciones, negocios, entre otros.

Ademas, las teorias de la innovacion, la competitividad y el desarrollo empresarial estan
relacionadas con la mejora continua. Su aplicacién aumenta el crecimiento y la sostenibilidad
de las empresas en el largo plazo, convirtiéndolo en el objeto de interés para investigadores y

académicos en el ambito de gestion y administracion.

Risco (2019) describe a la justificacion practica como los resultados del estudio
serviran para cambiar la realidad en el area. Asi, un estudio dirigido a evaluar la adopcion de
nuevas tecnologias en el ambito de la logistica ayudard a las empresas que prestan estos
servicios a conocer que oportunidades tienen para ofrecer su productos y servicios. Asi mismo,

la investigacion puede proporcionar algunas necesidades especificas por parte de las empresas.

Por medio de la justificacion practica la aplicacion de la mejora continua en los
emprendimientos de ferreterias del Canton Santa Elena es importante. En primer lugar estos
emprendimientos se enfrentan a una profunda competencia local o regional, permitiendo
optimizar los procesos operativos, reducir costos innecesarios, mejorar la calidad de sus
productos y servicios aumentando la productividad con la implementacion de la mejora
continua. Estos componentes les darian una ventaja competitiva a sus competidores donde les

permitira ganar una mayor cuota de mercado y a la vez garantizar la supervivencia.

Asi mismo la satisfaccion del cliente esta directamente influenciada por la mejora
continua. Las ferreterias consiguen brindar un servicio mas eficiente y de calidad al momento

de mejorar continuamente sus operaciones.

La idea a defender de esta investigacion radica en la aplicacion de la mejora continua
que puede influir positivamente en los emprendimientos de ferreterias del Canton Santa Elena,
afio 2023. Esta premisa se sustenta en el hecho de que la mejora continua es enfoque sistematico
que busca identificar y solucionar problemas, optimizar procesos, mejorar la calidad de los

productos y servicios, entre otros de cada uno de los emprendimientos de ferreterias.
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Es esencial comprender el desarrollo del mapeo donde se llevard a cabo una
exploracion exhaustiva del tema de titulacion para asi garantizar una comprension completa

del proceso investigativo, organizado de la siguiente manera:

La introduccion presenta el planteamiento del problema de investigacion, describiendo
y contextualizada la situacion problematica. Se delimita y define el problema de manera
concisa. Asimismo. Se plantean el objetivo general y los especificos que guiaran el desarrollo
del estudio. La justificacién expone los argumentos que sustentan la relevancia de abordar esta

problematica y la idea central que se defendera con los resultados de la investigacion.

Capitulo I presenta el marco referencial que sustenta la investigacion. Inicia con una
revision de literatura donde se analizan estudios previos relacionados con el tema, identificando
hallazgos relevantes, limitaciones y vacios en el conocimiento. Luego, se exponen las
principales teorias y conceptos que fundamentan el abordaje del problema. Asimismo, se

mencionan las leyes, normas y reglamentos asociados al tema, en caso de ser aplicables.

Capitulo II presenta el disefio metodolégico que guiarda el desarrollo de la
investigacion. Se especifica el tipo de investigacion seleccionado entre cuantitativa, cualitativa
o mixta. Luego, se describen detalladamente los métodos que se utilizaran para recolectar y
analizar los datos necesarios. También se delimita la poblacion a estudiar y se define la muestra
representativa. Asi mismo, se explican las técnicas e instrumentos que se emplearan en la

recoleccion de datos y como se procesaran y analizaran los mismos.

Capitulo III presenta la planeacion para la ejecucion de la investigacion. Se muestra
un cronograma detallado de las actividades a realizar en cada etapa del estudio. Ademas, se
elabora un presupuesto tentativo, estimando los recursos econdémicos y materiales necesarios.
El capitulo finaliza con la lista de referencias bibliograficas que sustentan el marco teorico.
Como parte de los apéndices, se adjuntan instrumentos como guias de entrevistas, encuestas y

otros materiales empleados en la recoleccion de datos.
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Capitulo I

Marco referencial

Revision de la literatura

La revision de la literatura se trata de una busqueda exhaustiva de base de datos, revistas, libros

y otros tipos de fuentes confiables.

El articulo de “Mejora Continua en una empresa en México: estudio desde ciclo Deming” de
Montesinos et al. (2020) da a conocer que también es conocido como el ciclo PHVA (Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar) en el area de inventarios de una planta de almacenamiento y
distribucion de gas LP en México. El objetivo que tuvo fue evaluar los efectos de
implementacion del ciclo de Deming la cual consta de 4 etapas para asi controlar los resultados
y actuar para institucionalizar las mejoras o poder replantear el ciclo. En donde la metodologia
se complement6 con el uso de las herramientas como lluvia de ideas, diagramas de causa —
efecto, andlisis de Pareto, FODA, entre otros. Obtuvieron como resultado una mejora continua
en el rendimiento del area del almacenamiento e inventarios donde subi6 un valor inicial del
2,6 % en 2016 a un 3,09% en 2017 y a un 4,04% em 2018. La conclusion que tiene es que la
aplicacion de la mejora continua segun el ciclo Deming en el campo de inventarios mejord
significativamente el rendimiento aumentando y siendo un afio positivo. Por lo tanto, si puede

aplicarse a otras areas y bodegas de la misma empresa, asi como a otros tipos de empresas.

Este trabajo de investigacion “Aplicacion del Lean Manufacturing (5s y kaizen) para
el incremento de la productividad en el area de produccion de adhesivos acuosos de una
empresa manufacturera’ de Vargas & Camero (2021) analiza especificamente las herramientas
del 5S en lo que va del area de produccion de adhesivos acuosos de una empresa manufacturera
en Lima, Pert. Tiene como objetivo utilizar o incrementar la productividad en el area de
produccion de adhesivos acuosos de una empresa manufacturera mediante la aplicacion de
Lean (Maanufacturing) (5S y kaizen). Incrementando como objetivo la productividad el area
de adhesivos de una empresa. evaluando la situacion actual de la productividad e incluyendo
la identificacion de problemas, cuellos de botella y areas de oportunidad. Como conclusion se
define que esto es una herramienta super que efectiva para poder incrementar la productividad
de empresas manufactureras, implementando las metodologias para generar mejoras

significativas en la eficiencia, la calidad y los costos de produccion.
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El trabajo de investigacion de “Mejora continua de los procesos de recuperacion de
los valores en Organizaciones” de Garcia & Ormaza (2021) indica la necesidad de mejorar los
procesos de valores por los servicios de salud prestados a los usuarios de diferentes subsistemas
como (MSP, ISSPOL, ISSFA) en el hospital general de Machala que pertenece al Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS). El objetivo se dio mediante un estudio donde se
examinaron las deficiencias en la gestion de facturacion y cobro de servicios que dicho hospital
brindo a los afiliados de estos subsistemas. Se detectaron problemas como la falta de procesos
definidos, la escasez de procesos definidos, el poco conocimiento de normas y tarifas y la
insuficiencia comunicaciéon entre las 4areas involucradas. Utilizaron una metodologia
descriptiva no experimental. La poblacion del estudio consistid en nueve empleados que
estaban directamente relacionados con la unidad financiera y de facturacién del hospital
General de Machala. Los datos se recolectaron a través de un cuestionario en lineas de seis
preguntas dicotomicas con coeficientes de confiabilidad de Kuder — Richardson de 0,87. Como
conclusion tiene que la gestion de procesos para la recuperacion de valores facturados debe
reestructurarse mediante la implementacion de mejoras continuas y un plan de capacitaciones
para los funcionarios involucrados, asi mismo examinar las fallas en la gestion de facturacion
y cobros de este hospital y sugerir la implementacion de mejoras continuas en los procesos y
la capacitacion del personal como formas de maximizar la recuperacion de los valores

asociados con los servicios que se brindan.

La investigacion del titulo de “Mejoramiento Continuo de Procesos de Calidad” de
Carrera Endara et al (2019) tuvo como objetivo un estudio donde analizaron y propusieron
estrategias para la mejora continua de los procesos de calidad en una empresa donde
identificaron oportunidades y crearon un plan de accidn para optimizar procesos y reducir
defectos y asi aumentar la satisfaccion del cliente. Dentro de la metodologia que tuvo se baso
en un enfoque de métodos mixtos combinando elementos de investigacion cualitativa y
cuantitativa, revisaron exhaustivamente la literatura sobre mejora continua de los procesos de
calidad para asi identificar los diversos modelos y metodologias existentes realizando un
diagnostico de procesos de la empresa durante el cual determinaron sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas y por ultimo hicieron un seguimiento y evaluacion continuo de los
resultados obtenidos y ejecutaron cambios en los métodos si fuera necesario. El estudio
demostrd que la implementacion de la metodologia de mejora continua de los procesos de

calidad puede producir resultados positivos en las empresas que mejoran su eficiencia, eficacia,
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y competitividad, donde recomiendan a otras empresas adoptar este tipo de métodos para lograr

mejores resultados en sus operaciones.

Desarrollo de teorias y conceptos

Mejora Continua

Segun Arias (2019) indica que una estrategia de gestion que desarrolla procesos e
instrumentos para mejorar su desempefio, incluyendo todos los elementos que componen los
procesos, de modo que puedan optimizarse creando valor o eliminando desperdicios. Tiene su
origen en Japon, la filosofia de trabajo kaizen basada en la doctrina de la “mejora progresiva”.
Es una filosofia que ha generado demasiados cambios o pequefias mejoras donde han sido

incrementadas en el proceso o método de trabajo.

El analisis procedente de la estrategia de gestion conocida como kaizen, que se enfoca
en desarrollar procesos e instrumentos para mejorar el rendimiento de una organizacion al
optimizar los elementos que conforman los procesos. Esta filosofia proviene de Japon y esta
basada en la idea de “mejora continua”, es decir que el kaizen est4 centrado y genera numerosos
cambios o pequefias piezas que son integradas en el proceso o método de trabajo. La
implementacion de esta estrategia ayuda a crear valor y eliminar desperdicios en la

organizacion.

Por otro lado, Loayan (2024) indica que la esencia del método de kaizen una filosofia
que se basa en la idea de que debemos hacer pequefias acciones constantemente para poder
vivir vidas mas satisfactorias en el futuro. Por lo tanto, los negocios adoptan el proceso de
mejora continua. Tiene como objetivo mejorar continuamente los procesos para eliminar
cualquier cosa que este mal para asi realizar pequefias mejoras de forma continua a lo largo del

tiempo donde se pueden conducir a cambios importantes a largo plazo.

Cabe recalcar que la filosofia del kaizen esta centrada en la idea de realizar pequefias
acciones constantes para lograr una vida mas satisfactoria en el futuro. Esta filosofia fue basada
en la negociacion de los procesos mas continuos, eliminando aspectos de problemas y
realizando aspectos mas progresivos en el tiempo. La importancia de estos cambios pequeios
puede conducir las transformaciones significativas a un largo plazo, la implementacion de esta
filosofia tiene que ver en la vida cotidiana y en los negocios que pueden conducir a un

crecimiento sostenible y una mejora constante en diversos aspectos.
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Tlustracion 1

«¢COomo + Inicio
mejorar la *;Qué hacer?
préxima *¢,Cémo hacerlo?
vez?

«¢las cosas «Hacer lo
pasaron segun lo planificado
planificado?

lustracion 2Ciclo de Deming
Elaborado por: Susana Rodriguez

Fuente
file:///C./Users/Susy/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/IE/HNZOE7 W9/GUIA%20TRIADICA%20D
E%20MEJORAMIENTO%20CONTINUO%20DE%20PROCESOS-TECNOLOGICO%20DEMING/1].pdf

Planificar

Martins (2024) es el primer paso en la mejora de procesos o la planificacion de
proyectos es identificar lo que hay que hacer, como todos los planes de proyecto la cual
contiene diversa informacion como: objetivos del proyecto, métricas de éxito, entregables o
resultado final del proyecto, participantes del proyecto, cronograma del proyecto, todos los

riesgos o restricciones del proyecto que sean relevantes.

De este modo se basé en la importancia de un plan de proyecto donde hubo cierta
informacion clave como los objetivos, métricas, entre otros, la cual estos elementos son
esenciales para poder tener claridad sobre lo que se requirid lograr en como se midi6 el éxito,
lo que se entregd y los que estuvieron involucrados cuando se debid cumplir las etapas y

factores que se pudieron representar mediante un desafio o limitacion.

Nuimero de objetivos / metas cumplidas

Por lo tanto, Pusell (2024) se refiere a un numero especifico y medible de resultados
que una organizacion quiere lograr en un periodo de tiempo determinado. Estos pueden ser
variados desde objetivos financieros: como aumentar las ventas o la rentabilidad, hasta los

objetivos operativos, asi mismo como mejorar la eficiencia o la calidad del producto, y


file:///C:/Users/Susy/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/IE/HNZOE7W9/GUIA%20TRIADICA%20DE%20MEJORAMIENTO%20CONTINUO%20DE%20PROCESOS-TECNOLOGICO%20DEMING%5b1%5d.pdf
file:///C:/Users/Susy/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/IE/HNZOE7W9/GUIA%20TRIADICA%20DE%20MEJORAMIENTO%20CONTINUO%20DE%20PROCESOS-TECNOLOGICO%20DEMING%5b1%5d.pdf
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objetivos estratégicos, aumentando la participacion del mercado o expandirse a nuevos

mercados.

En este sentido se comprende que la organizacion de objetivos organizacionales tuvo
resultados especificos medibles que una dicha organizacion indagé alcanzar en un periodo de
tiempo determinado. Estos objetivos estuvieron basados en las metas financieras en como
incrementaron las ventas o la rentabilidad, como se alcanzaron los objetivos operativos, como
la eficiencia o calidad del producto es mayor y los objetivos estratégicos como lo es la
participacion en el mercado o la expansion a nuevas areas, estos permitieron realizar ajustes
necesarios en las estrategias y tacticas garantizando una adaptacion dinamica en lo que es el

entorno empresarial.

Eficacia de las reuniones de planificacion

Slack (2023) refiere que una reunion efectiva tiene como herramienta de trabajo en
equipo donde diferentes personas se reinen para discutir un tema o cuestion a través de una
comunicacion directa y efectiva. Por lo tanto, todas las empresas deberian utilizar las
herramientas organizativas en algin momento, pero no todas las herramientas son iguales y no

resuelven los mismos problemas.

De esta manera se pudo destacar la importancia sobre las reuniones efectivas como
herramientas de trabajo en equipo, donde la comunicacién directa y efectiva es fundamental.
Enfatizando que las empresas debieron emplear herramientas organizativas en cierto momento,
sefialando que no todas las herramientas no son igualmente eficaces ni resuelven los mismos
problemas. Sugiriendo la necesidad de seleccionar cuidadosamente las herramientas adecuadas
para abordar las necesidades especificas de cada situacién empresarial promoviendo asi una

gestion mas eficiente y efectiva.
Hacer

En esta investigacion Martins (2024) se refiere a la implementacion y ejecucion de las
acciones planificadas para lograr las mejoras deseadas en los procesos, bienes o servicios de
una organizacion, es probar el plan de proyecto PHVA hace cambios pequefios y progresivos
como muchos tipos de gestion de proyectos Lean, para asegurarse de que funcione
correctamente, implemente el plan del proyecto en una escala pequefia durante la fase “hacer”

del ciclo.
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Es por ello por lo que se destaco la importancia de una implementacion cuidadosa y
controlada de proyectos que garantizaron que las mejoras planificadas sean efectivas y
sostenibles proporcionando un marco estructurado para la mejora continua, ademas este

enfoque fomentd un ambiente de aprendizaje y adaptacion esencial en cualquier organizacion.

Eficiencia de flujos de trabajo

Budon (2024) indica que también es conocido como proceso operativo siendo una serie
de tareas planificadas y optimizadas que llevan a cabo para poder lograr un objetivo especifico
dentro de una organizacion. El objetivo principal es mejorar la eficiencia del lugar de trabajo

aplicando una variedad de temas desde la gestion de proyectos hasta la atencion al cliente.

De acuerdo con lo mencionado resaltamos que los procesos operativos son importantes
ya que son herramientas claves para poder mejorar la eficiencia y efectividad en una
organizacion. Teniendo en cuenta que los procesos bien planificados y optimizados no solo nos
ayudan a alcanzar objetivos especificos, sino que también nos ayudan a contribuir a un lugar

de trabajo mas eficiente y enfocado en los clientes.

Actividades cumplidas

Fred (2003) son tareas y responsabilidades que un administrador de empresas debe
realizar en su trabajo diario. Estas actividades pueden variar segtn el tamafio de la empresa, el
sector en el que operan y el nivel jerarquico de los gerentes. Sin embargo, desde la planificacion
estratégica hasta la ejecucion de tareas diarias son las principales tareas que se realizan en la

administracion.

Por eso realzo la dualidad y complejidad del rol de un administrador de empresas
abarcando desde la planificacion estratégica hasta la gestion de las operaciones diarias, esta
dualidad es muy importante para el funcionamiento y el éxito de una organizacién. También
hay que tener en cuenta que la variabilidad de las responsabilidades segun el tamafio de la

empresa es primordial para los administradores.
Verificar

Martins (2024) indica que en este paso se verifica que toda la prueba que se ha realizado
durante la fase hacer del ciclo PHVA haya ido de acuerdo con el plan, es muy probable que se
encuentren problemas que necesita mejorar. Es crucial para identificar problemas menores

antes de que se vuelvan demasiado graves.
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Por lo consiguiente la implementacion y ejecucion de planes de accion para mejores
procesos, incluidos los servicios en una organizacion basandose en la importancia de probar el
plan del proyecto PHVA con distribuciones pequefias y progresivas la cual son los principios
de la gestion de proyectos Lean. Donde se debieron implementar el plan en una escala que
reduzca la duracion de la fase hacer del ciclo para garantizar una funcionalidad correcta. Asi
mismo, sugieren una estrategia iterativa y gradual para los procesos mas efectivos en los

procesos organizativos.

Nivel de satisfaccion del cliente

Vega (2022) en el mercado actual juega un papel muy importante en las empresas
porque depende del éxito o fracaso de una empresa. cuando las expectativas de un cliente se
cumplen o superan, se vuelve feliz donde para maximizar el nivel de satisfaccion del cliente
los productos y servicios de una empresa y el cliente deben funcionar entre si. Puede ir
creciendo gradualmente, asi como puede ocurrir de un momento a otro durante la primera

experiencia de compra y consumo.

Cabe recalcar que la importancia de la satisfaccion del cliente es un factor determinante
en el éxito empresarial dentro del mercado actual. Las empresas debieron priorizarse en el
cumplimiento o la superacion de las expectativas del cliente para asi adoptar su oferta para
maximizar la satisfaccion y enfocarse en la calidad de la experiencia del cliente tanto como a

corto como a largo plazo.

Trabajo en equipo y colaboracion

Indeed (2023) da a conocer que fomenta una cultura y un entorno de trabajo saludables
en el que los equipos de personas pueden alcanzar sus metas mediante habilidades poderosas
y un trabajo eficaz. La innovacion, el aumento de la satisfaccion laboral, la busqueda de
soluciones para problemas y el desarrollo de habilidades sociales son todos los resultados del

trabajo en equipo colaborativo.

Cabe considerar, por otra parte, que la importancia de lo mencionado de crear una
cultura organizacional positiva y un entorno de trabajo de apoyo ayudoé a tener un impacto
significativo en el rendimiento, la innovacidon y el bienestar de los empleados. A su vez

obtuvieron mejores resultados para la organizacion en su conjunto.
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Actuar

Martins (2024) después de verificar viene la ultima fase que implica implementar todas
las mejoras y procesos del proyecto. Se toman acciones basadas en los resultados obtenidos
durante la implementaciéon de las mejoras para garantizar que los beneficios se mantengan y

que se continiien promoviendo mejoras adicionales.

De esta manera la fase final basdndose en los resultados obtenidos las empresas
debieron tomar decisiones para garantizar que los beneficios se mantengan y se promuevan en
mejoras adicionales, en este enfoque no solo se asegurd la sostenibilidad de las mejoras
logradas, sino que también tratd6 de fomentar una cultura de mejora continua que se pueda

proporcionar una ventaja competitiva duradera en el mercado.

Mejora en la satisfaccion del cliente

Lahura (2023) indica sobre un objetivo central para muchas organizaciones porque
estan estrechamente relacionada con la lealtad del cliente, la retencion y el crecimiento de los
ingresos. Hay algunas estrategias claves, por lo tanto, las empresas deben esforzarse para asi

mejorar la satisfaccion del cliente.

Por lo consiguiente la importancia de la satisfaccion del cliente en las organizaciones
destacando la relacién con la lealtad, la retencion y el crecimiento de ingresos. Existieron
estrategias claves donde requirieron esfuerzo y compromiso dependiendo si el andlisis es
conciso planteando ideas relevantes sobre la centralidad de la satisfaccion del éxito

empresarial.

Resistencia al cambio

La investigacion de Administracion y Direccion de empresas (2021) da a conocer que
en el mundo empresarial la resistencia al cambio es un concepto muy conocido, aparece cuando
un empleado, departamento o empresa general necesita cambiar sus rutinas o habitos, pero se
siente bloqueado o paralizado por el miedo, la comodidad o la dificultad de hacerlo lo que

resulta en una resistencia al cambio.

De acuerdo con lo mencionado la resistencia al cambio calcd que en el ambito
empresarial identifico algunas de sus posibles causas como miedo, incomodidad, dificultad, la
cual esto traec consecuencias negativas para la empresa. La consideracion de aspectos
adicionales como la cultura organizacional, el liderazgo, la comunicacién, entre otros, fueron

beneficiarias para un cambio.
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Fundamentos legales

Constitucion de la Republica del Ecuador

Seccion novena: Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 0ptima calidad
y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido

y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion
e indemnizacion por deficiencias, danos o mala calidad de bienes y servicios, y por la

interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

(CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, 2021, pag. 27)

Ley Organica de Defensa del Consumidor

Capitulo II: Derechos y obligaciones de los consumidores

Art. 4.- Derechos 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, principios generales del derecho y costumbre mercantil,

los siguientes:

Literal 1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y

servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso a los servicios

basicos. (LEY DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR, 2015, pag. 3)

Ley Organica de Emprendimiento e Innovacion
Art. 3.- Definiciones. - Para efectos de la presente Ley se tendran en cuenta las

siguientes definiciones:

1. Emprendimiento. - Es un proyecto con antigiiedad menor a cinco afios que
requiere recursos para cubrir una necesidad o aprovechar una oportunidad y que
necesita ser organizado y desarrollado, tiene riesgos y su finalidad es generar
utilidad, empleo y desarrollo.

2. Innovacion. - Es el proceso creativo mediante el cual se genera un nuevo producto,

disefio, proceso, servicio, método u organizacion, o afiade valor a los existentes.
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3. Emprendedor. - Son personas naturales o juridicas que persiguen un beneficio,
trabajando individual o colectivamente. Pueden ser definidos como individuos que
innovan, identifican y crean oportunidades, desarrollan un proyecto y organizan los
recursos  necesarios  para  aprovecharlos. (LEY ORGANICA DE
EMPRENDIMIENTO E INNOVACION, 2020, pag. 4)

LIBRO III: Del Desarrollo Empresarial de las Micro, Pequeiias y Medianas Empresas, y
de la Democratizacion de la Produccion.

TITULO I: Del Fomento a la Micro, Pequeria y Mediana Empresa

Capitulo I: Del Fomento y Desarrollo de las Micro, Pequeiias y Medianas Empresas

(MIPYMES)

Art. 53.- Definicion y Clasificacion de las MIPYMES. - La Micro, Pequefia y
Mediana empresa es toda persona natural o juridica que, como una unidad productiva, ejerce
una actividad de produccién y/o servicios, y que cumple con el nimero de trabajadores y valor

bruto de las ventas anuales, sefialados para cada categoria, de conformidad con los rasgos que

se estableceran en el reglamento de este Cddigo. (ASAMBLEA NACIONAL, 2016)
Cddigo de Comercio
Art. 2.- Son comerciantes:

Literal a. Las personas naturales que, teniendo capacidad legal para contratar, hacen del

comercio su ocupacion habitual. (CODIGO DE COMERCIO, 2019, pag. 3)

Norma ISO 9001: 2015

La ISO 9001 en su version del 2015 es una norma internacional elaborada por la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) que se aplica a los Sistemas de
Gestion De Calidad de organizaciones publicas y privadas, independientemente de su tamafo
o actividad empresarial. Se trata de un método de trabajo excelente para la mejora de la calidad

de los productos y servicios, asi como de la satisfaccion del cliente.

El sistema de gestion de calidad se basa en la norma ISO 9001, las empresas se interesan
por obtener esta certificacion para garantizar a sus clientes la mejora de sus productos o
servicios y estos a su vez prefieren empresas comprometidas con la calidad. Por lo tanto, las

normas como la ISO 9001 se convierten en una ventaja competitiva para las organizaciones.

Generalidades
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La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una
organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base para

las iniciativas de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion

de la calidad basado en esta Norma Internacional son:

a) La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

c) Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion

de la calidad especificados.
Esta Norma Internacional puede ser utilizada por partes internas y externas.
No es la intencion de esta Norma Internacional presuponer la necesidad de:

e Uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestion de la calidad,;

e Alineacion de la documentacion a la estructura de los capitulos de esta Norma

Internacional;

Utilizaciéon de la terminologia especifica de esta Norma Internacional dentro de la

organizacion. (ISO, 2015)
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Capitulo II.

Metodologia

Diseiio de la investigacion

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo recolectar informacion

utilizando un enfoque descriptivo y un alcance exploratorio.

Descriptivo

En esta investigacion se centra en observar y describir detalladamente los elementos
que componen el fendmeno en estudio sin mezclarlos ni cambiarlos, el propodsito de esto es
como se implementara la mejora continua en las ferreterias. Busca comprender diversos

aspectos y dimensiones caracteristicas a través del enfoque descriptivo — cualitativo.

Aplicando la practica de la mejora continua en areas especificas proporcionan una base
de conocimiento solidos que se pueden utilizar por los emprendedores en futuras
investigaciones o toma de decisiones estratégicas. El proceso de observacion de este estudio
implica una documentacidn sistematica de como implementan y gestionan sus procesos de

mejora continua.

Esto incluye la identificacion de metodologias y técnicas aplicadas como el Kaizen
(mejora continua) en las operaciones diarias de las ferreterias. El estudio se centra en describir
las areas del negocio especificas donde se implementan estas practicas como la gestion de
inventarios, el servicio al cliente y los procesos de ventas la cual proporciona una imagen
detallada de la dindmica interna y los cambios operativos provocados por la implementacion

de estas estrategias de mejora.

La recopilacién de la informacion precisa sobre las practicas actuales y la mejora
continua se realiza a través de diversas técnicas de investigacion utilizando encuestas y
entrevistas a las diferentes ferreterias, directivos y empleados para obtener datos que permitan
una comprension integral de las experiencias y percepciones relacionadas con la mejora

continua.
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Exploratorio

El area de investigacion exploratorio es adecuada para este estudio ya que es posible
obtener una cantidad limitada de informacion preliminar sobre la implementacion de la mejora
continua en las ferreterias. El objetivo principal de este estudio es analizar y comprender
detalladamente como los propietarios de las ferreterias implementan practicas de mejora

continua.

Dicho alcance implica un proceso de descubrimiento que incluye tanto los métodos
utilizados como las razones de su uso. Al comprender los procesos y técnicas que utilizan estos
emprendedores se pueden identificar patrones y tendencias que revelan las estrategias mas
efectivas y los obstaculos que enfrentan. También estd centrada en los desafios especificos que
surgen en el contexto local teniendo en cuenta los factores econdomicos, sociales y culturales

que puedan influir en la implementacién de mejora continua.

Ademas de comprender las practicas de los propietarios de ferreterias, este estudio
identifica las oportunidades que pueden surgir de la adopciéon de mejora continua. Las
oportunidades pueden aparecer de diversas formas como aumentar la eficiencia operativa,
reducir costos, mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer la competitividad en el mercado
local. Identificar estas oportunidades es fundamental para brindar recomendaciones practicas
que van a beneficiar a los emprendimientos locales donde los ayudardn a maximizar los
beneficios de la mejora continua y superar las barreras que se puedan enfrentar al

implementarlas.

Otra parte importante de este estudio es obtener informacion sobre las experiencias y
percepciones de los clientes de las ferreterias. La perspectiva de los clientes es importante para
evaluar el impacto real de las practicas de mejora continua en la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes. Las encuestas a los clientes se utilizan para recopilar la informacion
sobre sus expectativas, experiencias y satisfaccion con los servicios prestados. Esto
proporciona informacion externa y adicional que es esencial para comprender completamente

el impacto de la mejora continua desde todas las perspectivas.
Método de la investigacion

Método Cualitativo
Segun el autor Piza et al., (2019) infiere que el método de investigacion cualitativa es

muy importante en la investigacion cientifica, aunque sus métodos y técnicas se utilizan con
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mayor frecuencia en las ciencias sociales y del comportamiento. Este trabajo presenta los

fundamentos conceptuales generales del enfoque cualitativo y su metodologia.

El objetivo es evaluar los métodos y técnicas que los investigadores han aplicado para
la recopilacion de datos en este enfoque. Sin embargo, muchas veces se encuentran falencias
en el correcto uso de estos métodos, lo que obliga a considerar la necesidad de fortalecer su
uso y profundizar el conocimiento de acuerdo con el problema a resolver y al objetivo
planteado. Se centra en tres técnicas: observacion, entrevista y grupos focales cuyas ventajas y
limitaciones se sintetizan segun el criterio de otros autores, ademads, se presentan algunas

consideraciones relacionadas con la validacidon de datos cualitativos.
Poblacion

Para esta investigacion se definid la poblacion como el conjunto de los negocios de
ferreterias, para recopilar informacion precisa y relevante sobre las practicas de mejora

continua implementadas y sus efectos en la gestion y el desempefio de los emprendimientos.

Dentro de este marco de la aplicacioén de la mejora continua en los emprendimientos de
ferreterias la comprension de la poblacion implicada es esencial para disefar estrategias
efectivas y relevantes. Esta poblacion se desglosa en varios grupos cada uno con un rol concreto

dentro del entorno de ferreterias.

En primer lugar, los propietarios y administradores de las ferreterias representan un
grupo primordial. Son quienes toman las decisiones estratégicas y operativas y a la vez el

compromiso con la mejora continua es crucial para el éxito a largo plazo del negocio.

Los empleados de las ferreterias forman otro grupo fundamental dentro de lo que es la
poblacion ya que estos son responsables de ejecutar las politicas y procedimientos establecidos

para dar un servicio eficiente a los clientes.

Los clientes son un componente primordial de la poblacién ya que sus necesidades y

expectativas promueven las decisiones comerciales y operativas de las ferreterias.

Por lo tanto, se tom6 como poblacion a 1 Jefe, 2 administradores, 1 empleado y en la
ferreteria “Perniacero” que no quisieron brindar informacion por desconfianza, en disposicion
para ejecutar el levantamiento de informacion la cual ofrece la informacion respectiva para la

recoleccion de datos con relacion al tema del proyecto de investigacion.
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Tabla 1
Poblacion
Poblacién Cantidad Instrumento Observacion
Jefe 1 Entrevista
Administradores 2 Entrevista
Cliente Interno 1 Entrevista
Perniacero i i No dieron informacion

por desconfianza

Total 4

Nota: Datos proporcionados por las ferreterias

Recoleccion y procesamiento de datos
Las técnicas e instrumentos utilizados dentro del trabajo de investigacion serd los

siguientes:

Entrevista

La entrevista es una técnica cualitativa que permite obtener informacion detallada y
profunda directamente de las personas involucradas en el fendmeno de este estudio. En este
caso se entrevistd a cada uno de los propietarios de las diferentes ferreterias: “EL Ahorro”,
“Barzola”, “Comercial Jireth”, “Mega Centro Gavilanes” y “Perniacero” (no brindaron
informacion por la desconfianza) para asi evaluar como aplican los principios de la mejora
continua en cada uno de sus negocios. La mejora continua es una metodologia orientada a la
optimizacion constante de los procesos y servicios mediante la implementacion de pequeios y

constantes cambios.

El procesamiento de los datos conseguidos de cada una de las entrevistas implica la
transcripcion de las respuestas seguidas de un anélisis cualitativo. Donde por medio de este se
pueden incluir ciertos temas recurrentes dichas por cada uno de los entrevistados, por medio
de esta informacion permite desarrollar una mejor comprension profunda de como la mejora
continua se implementa en las ferreterias y cuales son los elementos que facilitan u obstaculizan

este proceso.
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Instrumentos

Guia de Entrevista

La entrevista fue personal y se llevo a cabo con los propietarios de cada una de las
ferreterias: “EL Ahorro”, “Barzola”, “Comercial Jireth”, “Mega Centro Gavilanes” y
“Perniacero” (no brindaron informacioén por la desconfianza) utilizando una guia de 8
preguntas abiertas, en donde este formato permite a cada uno de los entrevistados proporcionar
respuestas detalladas y profundas ofreciendo una comprension gustosa de sus experiencias y
perspectivas. Las preguntas abiertas fueron disefiadas para explorar varias dimensiones de la

mejora continua.

Validacion de los instrumentos

Para garantizar la validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion empleados
en esta investigacion fueron presentados a una rigurosa revision y correccion por un
especialista en la materia. Este especialista se encargo de evaluar si los instrumentos cumplian
con los criterios preestablecidos y tras finalizar dicho proceso de verificacion califico el
desempeio conforme a las medidas definidas. Por ultimo, certifico que la guia de entrevista se

encontraba apta para ser implementada.
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Capitulo I11.

Resultados de discusion

Analisis de datos

Analisis de la entrevista
Entrevista 1: Ferreteria “Centro Comercial Jireth”

Nombre: Cristhy Villao Moreno Edad: 24 afios

Cargo: Administradora Género: Femenino
Dimension: Planificar
Indicador: Numero de objetivos / metas cumplidas
1. ;Qué métodos o estrategias utilizan para establecer y priorizar objetivos y metas?

Para crear y priorizar los objetivos y metas es necesario que la ferreteria tenga
herramientas basadas en la investigacion de mercado y el analisis comparativo de cada uno de
los precios. Se encargan de revisar minuciosamente los precios de los locales cercanos como
en Manglaralto, Cadeate, entre otros, para asi obtener una vision clara desde la perspectiva de
la competitividad. Esta indagacion les permite poder ajustar sus propios precios de una manera
estratégica asegurandose de brindar productos a precios competitivos sin sacrificar la
rentabilidad. Al estar al pendiente de las fluctuaciones de precios en lo que es el mercado local
se pueden tomar decisiones informadas sobre los objetivos y metas que son mas factibles y

prioritarios en funcion de la posicion competitiva y la demanda del mercado.
Indicador: Eficacia de las reuniones de planificacion
2. (Con qué frecuencia se llevan a cabo las reuniones de planificacion?

Las reuniones de planificacion se llevan a cabo con una frecuencia regular siendo
semanalmente o cada dos semanas, dependiendo de las necesidades y la dindmica de la
ferreteria. Estas reuniones son fundamentales para asi mantener un enfoque estratégico y
alineado en todo el local. En el transcurso de las reuniones se revisan los avances, se discuten

los desafios y se establecen los planes de accion para los siguientes periodos.
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Estas reuniones frecuentes permiten una comunicacidén constante y una rapida
adaptacion a los cambios del mercado, ademas, estas reuniones ofrecen un espacio para la
colaboracion y el intercambio de ideas entre los miembros del equipo fomentando un ambiente

de trabajo cohesivo y enfocado en los objetivos comunes.
Dimension: Hacer
Indicador: Eficacia de flujos de trabajo

3. (Coémo evaltan los flujos de trabajo implementados para llevar a cabo la de mejora

continua?

Para evaluar la eficacia de los flujos de trabajo implementados en el proceso de mejora
continua, la ferreteria se enfoca en la diversificacion de los materiales y las diferentes marcas.
Averiguan activamente tener variedades de marcas reconocidas y de calidad para asi satisfacer
las necesidades y preferencias de cada uno de sus clientes. Al brindar una gama mas amplia de

productos para atraer a un publico mas diverso y aumentar las ventas.

También al trabajar con multiples de proveedores y marcas se pueden comparar ya sea
la calidad, el rendimiento y la rentabilidad de cada uno permitiéndoles tomar decisiones
informadas sobre qué productos van a mantener o incorporar en el inventario. La variedad y la
calidad de los materiales les concede evaluar perennemente la eficacia de sus flujos de trabajo
y realizar ajustes segun sea necesario para asi mejorar las ventas y las satisfacciones de los

clientes.
Indicador: Actividades cumplidas

4. ;Qué herramientas y mecanismos utiliza para monitorear y asegurar el cumplimiento

de las actividades cumplidas?

Para monitorear y asegurar el debido cumplimiento de las actividades la ferreteria usa
una combinacion de herramientas digitales y métodos manuales. Actualmente trabajan con una
aplicacion llamada Monica para la gestion de facturas asi mismo realizan facturas a mano
cuando es necesario, esto les permiten llevar un registro detallado de lo que son las ventas, los

productos vendidos y los ingresos generados.

Ademas, el uso de las facturas manuales les ofrece flexibilidad en situaciones donde la
tecnologia puede fallar o no estar disponible. Por ende, reconocen que es importante la

digitalizacion y estan en procesos de implementar un sistema de facturaciéon mas automatizado
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y eficiente. El seguimiento regular de las actividades por medio de estos mecanismos les ofrece
identificar cualquier desviacidon o retraso en el cumplimiento de las tareas y tomar medidas

correctivas de manera eficiente.
Dimension: Verificar
Indicador: Nivel de satisfaccion del cliente

5. ¢(Como miden el nivel de satisfaccion de los clientes al implementar acciones de mejora

continua?

Para poder medir el nivel de satisfaccion de los clientes luego de implementar una
mejora continua la ferreteria se centra en las ventas durante los periodos de vacaciones
estudiantiles. Consideran que estos periodos simbolizan una oportunidad significativa para

agrandar las ventas y asi atraer nuevos clientes.

Aprovechan al méaximo esos tiempos utilizando estrategias de sobre pedidos
asegurandose de tener suficiente inventario para poder satisfacer la demanda adicional. Por
€so0, se mantiene en contacto directo con los clientes por medio de WhatsApp permitiéndoles
recibir comentarios instantaneos, resolviendo consultas y ofreciendo servicios personalizados.
Esta comunicacion directa permite evaluar la satisfaccion de los clientes para realizar ajustes
rapidos en caso de que surjan problemas o inquietudes. Al estar atentos a las necesidades de
cada uno de los clientes garantizando un suministro adecuado de productos durante los periodos

de mayor demanda manteniendo altos niveles de satisfaccion y fomentar la lealtad del cliente.
Indicador: Trabajo en equipo y colaboracién
6. (Qué estrategias implementaron para fomentar un ambiente de trabajo colaborativo?

Como empresa familiar una de las estrategias que fomentan un ambiente de trabajo
colaborativo es que se centran en la comunicaciéon y la toma de decisiones conjuntas. Como
ella es la encargada junto con sus padres se retnen habitualmente para analizar los pedidos y
los materiales necesarios. Estas reuniones familiares conceden un intercambio abierto de ideas

y opiniones donde cada uno de los miembros pueden aportar con su experiencia y perspectiva.

Al implicar a todos en el proceso de toma de decisiones se fomenta un sentido de
pertenencia y compromiso con el éxito de la ferreteria. Ademas, esta dindmica de trabajo en
equipe les permite una asignacion eficiente de tareas y responsabilidades aprovechando las

fortalezas individuales de cada uno de los miembros de la familia. La colaboracion entre la
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encargada y sus padres genera un ambiente de confianza y apoyo mutuo lo que se traduce una

mayor eficiencia y capacidad para enfrentar desafios.
Dimension: Actuar
Indicador: Mejora en la satisfaccion del cliente

7. ¢Qué acciones o planes tiene previstas para continuar con la satisfaccion del cliente en

el futuro?

Para seguir mejorando la satisfaccion del cliente en el transcurso de los dias, la ferreteria
se enfoca en la buisqueda constante de nuevos proveedores que ofrezcan precios competitivos.
Reconociendo que el precio es un componente clave en la decision de compra de los clientes
especialmente en un mercado donde la competencia es intensa. Establecen relaciones con
nuevos proveedores y negociar mejores acuerdos de precios que brindan productos de calidad
a precios mas atractivos para los clientes, no solo ayudan atraer a nuevos clientes, sino que

también fomentan la lealtad de los clientes existentes al demostrar un compromiso continuo.

Asi mismo tienen una red mas amplia de proveedores garantizando un suministro
constante de productos evitando la escasez o retrasos que podrian afectar negativamente la
satisfaccion del cliente. La busqueda proactiva de nuevas oportunidades de abastecimiento les

permite mantenerse competitivo y adaptarse a las cambiantes demandas del mercado.
Indicador: Resistencia al cambio

8. (Cdémo aborda la resistencia al cambio por parte de los empleados a los clientes durante

la implementacion de acciones de mejora?

Para abordar la resistencia al cambio por medio de los empleados y los clientes durante
la implementacién de acciones de mejora, la ferreteria adopta un enfoque centrado en la
resolucion de problemas y la empatia. Cuando nacen desafios o resistencias la encargada busca

soluciones alternativas para asi satisfacer las necesidades y preferencias de los clientes.

La cual implica estar abierta a sugerencias similares buscando materiales o encontrar
formas creativas de cumplir con las expectativas de los clientes. Demostrando compromiso
positivo con la satisfaccion del cliente asi poder superar la resistencia inicial y generando
confianza. Sin embargo, en situaciones donde los clientes pueden estar frustrados o ser groseros
la persona encargada se esfuerza en mantener la calma y ser profesional, escuchando y

comprobando las preocupaciones de los clientes, mostrando empatia y trabajando para



41

encontrar una solucidon que satisfagan las necesidades. Esto se centra en el cliente que ayuda a

difuminar la resistencia y a la vez construye relaciones positivas a un largo plazo.

Abordando desafios con paciencia, compresion y tener un enfoque en la solucion de
problemas para que asi se conviertan las situaciones dificiles en oportunidades para que puedan

fortalecer la lealtad de los clientes y mejorar la reputacion de la ferreteria.

Entrevista 2: “Ferreteria Barzola”

Nombre: Milton Barzola Edad: 40 afios

Cargo: Administrador Género: Masculino
Dimension: Planificar
Indicador: Numero de objetivos / metas cumplidas
1. (Qué métodos o estrategias utilizan para establecer y priorizar objetivos y metas?

Para establecer y priorizar los objetivos y metas la ferreteria usa diferentes métodos y
estrategias dependiendo de la naturaleza de sus productos. Una de las perspectivas mas
efectivas que utilizan es el pronostico de ventas, donde estos pronosticos son basados en los
datos historicos y tendencias del mercado donde les permiten anticipar la demanda futura y asi

ajustar a sus objetivos.

Al momento que utilizan estas herramientas de pronosticos que son integradas en su
sistema pueden tomar las debidas decisiones informadas sobre la asignacion de recursos, la
planificacion de la produccion y la definicion de las metas objetivas y alcanzables.
Permitiéndoles optimizar sus operaciones y asi maximizar su rentabilidad al tiempo en que se

mantienen alineados con las necesidades y expectativas del mercado.
Indicador: Eficacia de las reuniones de planificacién
2. (Con qué frecuencia se llevan a cabo las reuniones de planificacion?

Las reuniones de planificacion se llevan a cabo mensualmente en la ferreteria, estas
reuniones habituales son fundamentales para mantener una perspectiva estratégica que este
alineado en toda la ferreteria. Dentro de estas reuniones se revisan avances, se discuten los

desafios y se establecen los planes de accion para el siguiente mes.
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La frecuencia mensual les permite un seguimiento regular del progreso y la posibilidad
de realizar los ajustes oportunos basados en los resultados obtenidos. Por lo tanto, estas
reuniones ofrecen un espacio para la colaboracion y el intercambio de ideas entre los diferentes
departamentos y equipos fomentando un ambiente de trabajo cohesivo y enfocado en los

objetivos frecuentes.
Dimension: Hacer
Indicador: Eficacia de flujos de trabajo

3. (Cbémo evaluan los flujos de trabajo implementados para llevar a cabo la de mejora

continua?

La ferreteria realiza un seguimiento mensual de los resultados, implicando analizar los
indicadores claves de rendimientos para asi compararlos con los objetivos establecidos. Al
momento de revisar estos resultados mes a mes se pueden ir identificando las areas de éxitos y

oportunidades de mejora.

Esto les permite detectar cuellos de botella, ineficiencias o problemas en los flujos de
trabajo y asi tomar medidas correctivas de manera oportuna. De hecho, el seguimiento mensual
les ofrece la flexibilidad necesaria para adaptarse rapidamente a los cambios del mercado o a
las necesidades cambiantes de los clientes asegurandose una mejora continua efectiva y

sostenible.
Indicador: Actividades cumplidas

4. (Qué herramientas y mecanismos utiliza para monitorear y asegurar el cumplimiento

de las actividades cumplidas?

La ferreteria usa el sistema Dobra, este sistema es una herramienta integral que les
permite realizar un seguimiento en tiempo real de las tareas, proyecto y objetivos. Con Dobra
se pueden asignar responsabilidades, establecer plazos y realizar un seguimiento del progreso

de cada una de las actividades.

Este sistema les brinda una visibilidad completa de las actividades en curso lo que les
facilita la identificacion de retrasos o problemas potenciales, por esto, Dobra les permite a las
generaciones de informes y analisis detallados que brinden informacion valiosa para la toma

de decisiones y la evaluacion del rendimiento. La ferreteria puede asegurarse un alto nivel de
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cumplimiento de las actividades manteniendo una perspectiva proactiva en la gestion de

proyectos y tareas.
Dimension: Verificar
Indicador: Nivel de satisfaccion del cliente

5. ¢(Como miden el nivel de satisfaccion de los clientes al implementar acciones de mejora

continua?

Para medir el nivel de satisfaccion de los clientes luego de implementar las acciones de
mejora continua la ferreteria usa la técnica de percepcion, esta técnica implica realizar
encuestas y entrevistas directas con los clientes para poder obtener sus opiniones y comentarios

sobre los productos, servicios y la experiencia general.

Al momento de interactuar directamente con los clientes se pueden recopilar
informacion valiosa sobre las necesidades, expectativas y percepciones. Esto les permite
evaluar el impacto de las acciones de mejora implementando e identificando 4reas adicionales
de mejora. Sin embargo, la percepcion les ofrece la oportunidad de establecer relaciones
cercanas con los clientes demostrando un interés genuino en la satisfaccion y fomentando su

lealtad a largo plazo.
Indicador: Trabajo en equipo y colaboracion
6. (Qué estrategias implementaron para fomentar un ambiente de trabajo colaborativo?

Para fomentar un ambiente de trabajo colaborativo la ferreteria implementa estrategias
que estan basadas en el cumplimiento de los objetivos y los incentivos econémicos, por eso
establecen metas claras y desafiantes para cada equipo y departamento alentando a los

empleados a trabajar juntos para alcanzarlas.

Al vincular el logro de los objetivos con recompensas tangibles como bonificaciones o
aumentos salariales crean un sentido de propdsito compartido y motivacion entre los
empleados, de este modo los incentivos economicos individuales se reconocen y valoran las
contribuciones destacadas de cada uno de los miembros del equipo. De tal manera ayuda a
fomentar un espiritu de colaboracion ya que los empleados comprenden que el éxito colectivo
conduce a beneficios personales. Estas estrategias promueven la comunicacion, la cooperacion
y el apoyo mutuo entre los empelados creando un ambiente de trabajo positivo y orientado a

los resultados.
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Dimension: Actuar
Indicador: Mejora en la satisfaccion del cliente

7. (Qué acciones o planes tiene previstas para continuar con la satisfaccion del cliente en

el futuro?

Para seguir mejorando la satisfaccion de los clientes en el futuro la ferreteria se debe
enfocar en diversos aspectos claves, en primer lugar, reconocer el precio ya que es un factor
determinante por los clientes, por eso se realizan analisis recurrentes de los precios de los

proveedores para asi asegurar de brindar productos competitivos y asequibles.

Ademas, buscan constantemente formas de poder satisfacer a los clientes por medio de
la innovacion ya sea mediante de la introduccion de nuevos productos, la mejora de los
existentes o la optimizacion de los procesos de entrega y servicio al cliente. También se trabajan
en la racionalizacion de su portafolio de productos identificado que generan mayor valor para

los clientes y eliminar los que no son rentables o no satisfacen las necesidades del mercado.
Indicador: Resistencia al cambio

8. (Como aborda la resistencia al cambio por parte de los empleados a los clientes durante

la implementacion de acciones de mejora?

En cuanto a la resistencia al cambio por parte de los empleados o clientes durante la
implementacion de acciones de mejora, la ferreteria afirma que no han experimentado
resistencia significativa, sugiriendo que han logrado crear una cultura organizacional abierta al
cambio y la mejora continua. Es posible que hayan comunicado efectivamente los beneficios
y la necesidad de los cambios implementados involucrando a los empleados en el proceso y

brindandoles el apoyo y la capacitacion necesaria para poder adaptarse.

De este modo al demostrar los resultados positivos de las acciones de mejora tanto para
la empresa como para los clientes pueden generar mayor compromiso y aceptacion del cambio.
Sin embargo, es importante que la empresa siga monitoreando y abordando cualquier posible
resistencia que pueda surgir en el futuro manteniendo una comunicacién abierta y transparente

con los empleados y clientes.
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Entrevista 3: Ferreteria “Mega Centro Gavilanes”

Nombre: Luis Efrain Gavilanes Edad: 42 afios

Cargo: Jefe Género: Masculino
Dimension: Planificar
Indicador: Numero de objetivos / metas cumplidas
1. ;Qué métodos o estrategias utilizan para establecer y priorizar objetivos y metas?

Utilizan una combinacion de métodos y estrategias para poder establecer los objetivos
y metas, realizaron un analisis FODA para liego ir identificando las areas importantes de mejora
y potencial de crecimiento asi mismo involucran a todos los departamentos de la ferreteria en

sesiones de lluvia de ideas para formar objetivos que estén alineados con su vision y mision.

Asi mismo, utilizan la metodologia SMART (especifico, medible, alcanzable, relevante
y con un tiempo determinado) asegurandose que sus objetivos sean precisos y claros para asi
tener un impacto significativo en lo que es el negocio. Revisan y ajustan regularmente los
objetivos y metas segin sean necesarios garantizando en que deben mantener agiles y

receptivos a los cambios y las necesidades de cada uno de los clientes.
Indicador: Eficacia de las reuniones de planificacion
2. (Con qué frecuencia se llevan a cabo las reuniones de planificacion?

Llevan a cabo reuniones con regularidad para asegurarse de que estén alineados y
enfocados en sus objetivos. Las reuniones que realizan son de manera anual en donde revisan
el desempefio del afio anterior estableciendo nuevos objetivos y metas para el siguiente afio

discutiendo estrategias y recursos necesarios para asi alcanzarlos.

En todo caso también realizan reuniones tacticas trimestrales donde evaliian el progreso
hacia los objetivos anuales, identificando los desafios y oportunidades emergentes haciendo
ajustes en sus planos segin sea necesario. Esto les permite mantenerse agiles y receptivos a
cualquier cambio en el mercado y las necesidades de cada uno de los clientes promoviendo un

crecimiento sostenible y éxito a largo plazo.
Dimension: Hacer

Indicador: Eficacia de flujos de trabajo
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3. (Coémo evaltan los flujos de trabajo implementados para llevar a cabo la de mejora

continua?

Evaluan constantemente la eficacia de los flujos de trabajo para asegurar la mejora
continua en todas sus operaciones, usan una gran variedad de métodos y herramientas para
medir y analizar el rendimiento de cada uno de los procesos identificando cuellos de botella o
ineficiencias e implementar soluciones. Establecen indicadores claves de rendimiento claros y

medibles para los flujos de trabajos alinedndolos con los objetivos del negocio.

Realizan auditorias y observaciones de procesos regulares para poder obtener una
comprension profunda de como se estdn ejecutando los flujos de trabajo en la practica,
permitiéndoles identificar cualquier desviaciéon de los procesos estandares, asi como

oportunidades para agilizacién y automatizacion.
Indicador: Actividades cumplidas

4. (Qué herramientas y mecanismos utiliza para monitorear y asegurar el cumplimiento

de las actividades cumplidas?

Utilizan una variedad de herramientas y mecanismos para monitorear y asegurar el
cumplimiento de las actividades permitiéndoles mantenerse enfocados y responsables en el
logro de nuestros objetivos. Una de sus principales herramientas es el software de gestion de
proyectos que les permite desglosar objetivos y metas en deberes y actividades especificas

asignando responsabilidades, estableciendo plazos y rastreando el progreso.

Esta herramienta les proporciona una visibilidad en tiempo real del estado de cada
actividad permitiéndoles identificar rapidamente cualquier retraso o problema potencial y
tomar medidas proactivas. También utilizan tableros de control y herramientas de visualizacion
de datos para monitorear los indicadores claves de rendimientos relacionados con el
cumplimiento de actividades como las tasas de finalizacion a tiempo, los niveles de calidad y
la utilizacion de recursos. Estos tableros brindan informacion procesable permitiéndoles tomar

decisiones basadas en datos y poder hacer ajustes segiin sea necesario.
Dimension: Verificar
Indicador: Nivel de satisfaccion del cliente

5. (Como miden el nivel de satisfaccion de los clientes al implementar acciones de mejora

continua?



47

La satisfaccion del cliente es una de las prioridades principales y un indicador clave del
¢xito de sus iniciativas de mejora, empleando multiples métodos para medir y monitorear los
niveles de satisfaccion del cliente lo que les permite evaluar el impacto de sus acciones y a la

vez realizan los ajustes segun lo necesario.

Uno de los principales métodos que tienen son las encuestas regulares de satisfaccion
del cliente la cual se entregan después de las interacciones de ventas y servicios permitiéndoles
recopilar comentarios directos sobre las experiencias de los clientes incluyendo en su
satisfaccion con sus productos, servicios, personal y procesos generales. Analizan
cuidadosamente la retroalimentacion para identificar areas de mejora y rastrear los cambios en

los niveles de satisfaccion a lo largo del tiempo.
Indicador: Trabajo en equipo y colaboracioén
6. (Qué estrategias implementaron para fomentar un ambiente de trabajo colaborativo?

Reconocen que un ambiente de trabajo es verdaderamente colaborativo y fundamental
para impulsar la innovacion, la eficiencia y la mejora continua. Han implementado una
variedad de estrategias para fomentar una cultura de trabajo en equipo y colaboracion en toda
nuestra organizacion. Se aseguran de que su estructura y procesos organizaciones faciliten la
colaboracion interfuncional, han creado equipos multidisciplinarios para proyectos e iniciativas

claves reuniendo diversas perspectivas y conjunto de habilidades.

También han implementado metodologias agiles que enfatizan la colaboracion e
iteraciones y entregas de continuo valor. Fomentan una cultura de comunicacién abierta,
transparencia y confianza alentando a todos los miembros del equipo del trabajo a compartir
sus ideas plantean inquietudes y ofrecen retroalimentacion independientemente de su nivel o

funcion asi mismo reconocen y recompensan la colaboracion y el trabajo en equipo ejemplares.
Dimension: Actuar
Indicador: Mejora en la satisfaccion del cliente

7. (Qué acciones o planes tiene previstas para continuar con la satisfaccion del cliente en

el futuro?

Entienden que mantener y mejorar continuamente la satisfaccion del cliente es un

proceso continuo que requiere un enfoque estratégico y proactivo, tienen una serie de acciones
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y planes previstos para asegurar que sigan brindando experiencias excepcionales a nuestros

clientes y fomentan su lealtad a largo plazo.

Proporcionan entrenamiento regular en habilidades de servicios al cliente, resolucion
de problemas y conocimientos del producto asegurandose de que cada interaccion con el cliente
sea informada, empatica y orientada a soluciones. También implementaran programas de
certificacion y desarrollo profesional para fomentar un alto nivel de experiencia y

profesionalismo en su equipo.
Indicador: Resistencia al cambio

8. (Coémo aborda la resistencia al cambio por parte de los empleados a los clientes durante

la implementacion de acciones de mejora?

Reconocen que la resistencia al cambio es un desafio natural al implementar iniciativas
de mejora tanto desde la de cada uno de los empleados como de los clientes, adoptando un
enfoque proactivo y empatico para abordar la resistencia asegurandose una implementacion
fluida y la aceptacion de los cambios. Cuando se tratan de sus empleados priorizan la
comunicacion clara y oportuna y transparente sobre cualquier cambio planificado, antes de
implementar una nueva iniciativa se toman el tiempo para explicar completamente las razones,

los beneficios esperados y el impacto previsto en los roles y responsabilidades.

También proporcionan capacitaciones y apoyo integral para ayudar a los empleados a
adaptarse a nuevos procesos, sistemas o formas de trabajo. Pueden incluir talleres, recursos de
aprendizajes en linea y periodos de transicion gradual. Reconocen que cada uno de los
empleados se pueden adaptarse al cambio de manera diferente ya que personalizan una

perspectiva de apoyo segiin como sea necesario.

Entrevista 4: Ferreteria “El Ahorro”

Nombre: Lenin Dominguez Edad: 42 afios

Cargo: Empleado Género: Masculino
Dimension: Planificar
Indicador: Numero de objetivos / metas cumplidas

1. (Qué métodos o estrategias utilizan para establecer y priorizar objetivos y metas?
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Utilizan una combinacién de métodos y estrategias para establecer y priorizar de
manera efectiva los objetivos y metas, uno de los pilares fundamentales que tienen es involucrar
a todo el equipo en el proceso de planificacion estratégica realizando sesiones de lluvias de
ideas en donde cada uno de los miembros desde los vendedores hasta los gerentes de las areas
dan sus aportaciones de ideas y sugerencias que estdn basadas en la experiencia diaria y su

interaccidn directa hacia los clientes.

Asi mismo, realizan un analisis exhausto de datos tanto internos como externos,
estudian cuidadosamente las métricas de ventas, inventarios, satisfaccion del cliente, asi como
las tendencias del mercado, el comportamiento de la competencia y los cambios en las
preferencias de los consumidores para asi establecer objetivos claros y a la vez alinearlos con

su estrategia de negocio.
Indicador: Eficacia de las reuniones de planificacién
2. (Con qué frecuencia se llevan a cabo las reuniones de planificacion?

Las reuniones de planificacion son una parte integral de su estrategia de gestion y
mejora continua. Creen firmemente que es importante mantener una comunicacion fluida y un

alineamiento constante entre todos los miembros del equipo.

Por eso, llevan a cabo las reuniones de planificacion con diferentes frecuencias segiin
el nivel y el alcance de sus objetivos a nivel estratégico realizan reuniones trimestrales donde
revisan el progreso de sus objetivos a largo plazo, analizan los cambios del entorno y toman
decisiones claves sobre la ferreteria. Estas reuniones son involucradas a la alta direccion de los
lideres de cada area. Asi mismo también suelen tener reuniones mensuales de seguimiento
donde se enfocan en las metas especificas de cada departamento donde los gerentes de areas
presentan sus avances, comparten sus desafios y se generan planos de accién concretos para
los proximos meses en donde estas reuniones les permiten detectar oportunidades de mejora y

asegurarnos de que todos estan avanzando en la direccion correcta.
Dimension: Hacer
Indicador: Eficacia de flujos de trabajo

3. (Coémo evaltan los flujos de trabajo implementados para llevar a cabo la de mejora

continua?
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Evaluar los flujos de trabajo son un aspecto clave demuestra estrategia de mejora
continua, entienden que la eficiencia y efectividad de sus procesos tienen un impacto directo
en la satisfaccion del cliente, la productividad del equipo y los resultados del negocio. Por lo
tanto, se han implementado perspectivas sistematicas para monitorear y optimizar

constantemente los flujos de trabajo.

Otro componente clave que tienen es la retroalimentacion de los empleados hacia los
clientes fomentando una cultura de comunicacién abierta donde todos pueden compartir y
aportar sus ideas, sugerencias, y preocupaciones sobre sus procesos. Realizan encuestas
periddicas a sus clientes para asi obtener su percepcion sobre la calidad de sus servicios y la
eficiencia de sus flujos de trabajo. También llevan a cabo sesiones de retroalimentacién con su
equipo de trabajo donde analizan los desafios que enfrentan en su trabajo diario y generan ideas

para mejorar los procesos.
Indicador: Actividades cumplidas

4. ;Qué herramientas y mecanismos utiliza para monitorear y asegurar el cumplimiento

de las actividades cumplidas?

Aseguran que el cumplimiento de las actividades es fundamental para poder alcanzar
los objetivos y mantener un alto nivel de eficiencia operativa, para lograr han implementado
una combinacién de herramientas y mecanismos que les permiten monitorear y controlar de

cerca el proceso de cada tarea y proyecto.

Una de las principales herramientas que tienen es el software de gestion de proyectos,
esta plataforma les permite desglosar sus objetivos en actividades especificas asignando
responsabilidades claras a cada miembro del equipo estableciendo plazos efectivos. Cada tarea
tiene un propietario y un estado asociado lo que les permite saber en tiempo real quienes estan
trabajando en que y cuales son el progreso de cada una de las actividades. El software también
les permite generar informes y visualizaciones que les brindan una vision general del avance

de sus proyectos.
Dimension: Verificar
Indicador: Nivel de satisfaccion del cliente

5. (Como miden el nivel de satisfaccion de los clientes al implementar acciones de mejora

continua?
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La satisfaccion del cliente es su maxima prioridad y el motor que los impulsa a todas
sus iniciativas de mejora continua entienden que medir y monitorear constantemente el nivel
de satisfaccion de sus clientes es esencial para asegurarnos de que se estdn cumpliendo y

superando sus expectativas.

Para lograr eso han implementado una perspectiva multifacética que les permite obtener
una vision clara y completa de la experiencia del cliente en cada interaccion con su ferreteria.
Uno de los pilares importantes que tienen es la medicion en la que realizan encuestas periodicas
de la satisfaccion del cliente. Esas encuestas se envian a sus clientes después de cada compra
o interaccion significativa con su equipo de trabajo. Por medio de preguntas cuidadosamente
disefiadas obtienen informacion valiosa sobre su percepcion de la calidad de los productos, la
eficiencia de sus servicios, la amabilidad de su personal y su satisfaccion general con la
experiencia de compras donde estas encuestas les permiten identificar areas de fortaleza y

oportunidades de mejoras especificas.
Indicador: Trabajo en equipo y colaboracion
6. (Qué estrategias implementaron para fomentar un ambiente de trabajo colaborativo?

Creen firmemente que un ambiente de trabajo colaborativo es primordial para poder
fomentar la innovacidn, la eficiencia y la satisfaccion de su equipo. Reconocen que cuando sus
empleados se sienten valorados, respetados y empoderados para trabajar juntos hacia un
objetivo comun pueden lograr los resultados extraordinarios. Por eso han implementado una

serie de estrategias para cultivar y mantener una cultura de colaboracion en toda su ferreteria.

Un punto importante de su enfoque es la comunicacion abierta y transparente,
fomentan un ambiente donde las ideas y opiniones son bienvenidas y valoradas

independientemente del nivel jerarquico.
Dimension: Actuar
Indicador: Mejora en la satisfaccion del cliente

7. (Qué acciones o planes tiene previstas para continuar con la satisfaccion del cliente en

el futuro?

Entienden que mantener y mejorar perennemente la satisfaccion del cliente es un
proceso continuo que requiere una perspectiva estratégica y proactiva, no se conforman con

sus logros pasados, sino que siempre tratan de buscar formas de superarse con las expectativas
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de sus clientes y forjar relaciones duraderas. Con eso han ido desarrollando una serie de

acciones y planes para continuar impulsando la satisfaccion del cliente en el futuro.

Una de las primordiales prioridades es invertir en la capacitacion y el desarrollo
continuo de su equipo de trabajo. Reconocen que sus empleados son los que sacan adelante la
ferreteria y desempefian un papel importante en la creacion de experiencias excepcionales para
los clientes. Por ende, estan comprometidos a brindar las habilidades, el conocimiento y las
herramientas que necesitan para ofrecer un servicio de primer nivel. Incluyendo programas de
capacitacion especializados en el servicio al cliente, resolucion de problemas y conocimientos
de productos. Asi mismo estdn implementando un programa de coaching y mentoring para

fomentar el crecimiento y el desarrollo profesional de su equipo de trabajo.
Indicador: Resistencia al cambio

8. (Como aborda la resistencia al cambio por parte de los empleados a los clientes durante

la implementacion de acciones de mejora?

Consideran que la resistencia al cambio es un desafio natural que puede salir durante la
implementacidn de acciones de mejora tanto por parte de sus empleados como de sus clientes,
tratan esta resistencia como un punto de vista proactivo, empatico y estratégico, con el fin de

facilitar una transicion fluida y alcanzar el apoyo y compromiso de todas las partes interesadas.

Cuando se tratan de sus clientes se esfuerzan por crear un ambiente donde el cambio
sea visto como oportunidades para el crecimiento y la mejora en lugar de una amenaza, antes
de implementar cualquier tipo de cambios significativos se comunican abierta y
transparentemente con su equipo de trabajo explicando las razones por la cual es el cambio, los
beneficios esperados y como se van a alinear sus valores y objetivos generales. Invitan a sus
empleados a hacer preguntas, expresar sus preocupaciones y brindar sus propias ideas y dar
sugerencias. Al involucrarlos en el proceso desde el principio fomentando un sentido de

propiedad.
Entrevista 5: Ferreteria “Perniacero”

Lamentablemente en esta ferreteria no quisieron dar informacion debido a desconfianza
y que no estan aptos para dar a conocer en profundidad sobre como trabajan y se manejan en

las diferentes areas que tiene dicha ferreteria mencionada.
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Analisis general
Dimension: Planificar
Indicador: Numero de objetivos / metas cumplidas
1. (Qué métodos o estrategias utilizan para establecer y priorizar objetivos y metas?

De acuerdo con las respuestas de cada una de las entrevistas cabe recalcar que las
ferreterias usan una mezcla de métodos y estrategias para crear y prevalecer metas y objetivos
de manera eficiente ajustandose a las condiciones especificas de los mercados y productos. La
indagacion del mercado, la evaluacion comparativa de precios, la prevision de ventas, el
analisis FODA vy la participacion del equipo por partes interesadas son enfoques adicionales
que facilitan una base s6lida para una planificacion estratégica. Por medio de estos métodos las
ferreterias pueden tomar decisiones estratégicas e informadas adaptandose rapidamente a los
cambios del mercado y a las necesidades de los clientes optimizando la competitividad y
rentabilidad. La mezcla de estos enfoques garantiza que las ferreterias no solo pueden

establecer objetivos claros y alcanzables, sino que también se pueden mantener ligeros.
Indicador: Eficacia de las reuniones de planificacion
2. (Con qué frecuencia se llevan a cabo las reuniones de planificacién?

La frecuencia de las reuniones de planificacion varia segun las necesidades y dinamicas
de cada una de las ferreterias analizando las respuestas, todas comparten el objetivo comun de
conservar una perspectiva estratégica y unificada. Las reuniones que realizan cada una de estas
ya sean semanales, trimestrales, anuales, entre otros, facilitan una vision estratégica a largo
plazo garantizando la flexibilidad y capacidad a los cambios del mercado. Combinar
frecuencias segtn el nivel y el alcance de los objetivos garantizan una comunicacion fluida,
una colaboracion eficaz y una alineacion constante entre los miembros del equipo de trabajo

de las ferreterias.
Dimension: Hacer
Indicador: Eficacia de flujos de trabajo

3. (Cbémo evaluan los flujos de trabajo implementados para llevar a cabo la de mejora

continua?
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Analizando las respuestas las ferreterias evaltan de diferentes maneras; una lo hace por
medio de la diversificacion de materiales y de marcas, otra hace un seguimiento mensual de
los resultados para ver como va evolucionando de acuerdo a lo evaluado, la que sigue evalua
constantemente para asegurarse que la mejora continua este en todas sus operaciones y por
ende una de ellas lo hace por medio de encuestas a sus clientes para asi ver como han
evolucionado o han empeorado para asi mejorar. Es decir, que cada una de ellas estd buscando

la manera de seguir innovando y sobresalir con nuevas cosas y no quedarse estancada.
Indicador: Actividades cumplidas

4. (Qué herramientas y mecanismos utiliza para monitorear y asegurar el cumplimiento

de las actividades cumplidas?

Existen variedades de herramientas en donde 2 de las ferreterias utilizan diferentes
herramientas una hace el uso de Monica para asi llevar todas las ventas detalladamente y la
otra hace el uso de Dobra por medio de esta les ayuda analizar todos los recursos que tiene la
ferreteria. Mientras que las 2 ferreterias restantes hacen el uso de software de gestion la cual
esta les permite tener facilidad de la colaboracion de los trabajos en equipos en cada una de las

actividades que realizan.
Dimension: Verificar
Indicador: Nivel de satisfaccion del cliente

5. (Coémo miden el nivel de satisfaccion de los clientes al implementar acciones de mejora

continua?

Cada una de las ferreterias mide el nivel de satisfaccion de distintas maneras ya sea por
medio de estar atentos con las necesidades que tengan los clientes dependiendo de los meses
que tienen mayor demanda, asi mismo saben utilizar también la técnica de la percepcion es
decir, que por medio de encuestas y entrevistas para saber cudl es la opinion de cada uno de
ellos e ir viendo para ver como van a ir midiendo su nivel, para asi mantener altos los niveles

de satisfaccion y fomentar la lealtad de los clientes.

La satisfaccion del cliente es su méxima prioridad y el motor que los impulsa a todos

Sus

Indicador: Trabajo en equipo y colaboracién
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6. (Qué estrategias implementaron para fomentar un ambiente de trabajo colaborativo?

Como todo negocio busca la manera de sobrellevar un ambiente de trabajo colaborativo
ya sea por medio de la comunicacion, toma de decisiones, incentivos econdmicos, innovacion,
confianza, entre otros. Estos puntos mencionados fueron los que dieron a conocer los
entrevistados la cual estan siendo aplicados en las ferreterias y por ende tienen un buen equipo
de trabajo teniendo el apoyo entre todos con mayor eficiencia y capacidad para poder enfrentar

cada desafio que se les presentan dia a dia.
Dimension: Actuar
Indicador: Mejora en la satisfaccion del cliente

7. (Qué acciones o planes tiene previstas para continuar con la satisfaccion del cliente en

el futuro?

Cabe recalcar que cada una de las ferreterias utilizan diferentes maneras para mejorar
en como satisfacer a los clientes en donde la mayoria de las ferreterias buscan la manera de
conseguir nuevos proveedores con precios accesibles, buenos materiales para poder satisfacer
a sus clientes, por otro lado tratan de capacitar a los empleados para que asi puedan brindar un
mejor servicio y que ningun cliente se queje o se vaya con una mala impresion mas bien que
puedan hablar bien y recomendar a otras personas de que regresen hacer gastos en cada una de

ellas.
Indicador: Resistencia al cambio

8. (Coémo aborda la resistencia al cambio por parte de los empleados a los clientes durante

la implementacion de acciones de mejora?

Cada una de las ferreterias ha realizado una resistencia al cambio diferente una de ellas
lo hice por medio de la resolucion de problemas y la empatia buscando soluciones para asi
satisfacer las necesidades de cada cliente, otra ferreteria no ha experimentado en hacer cambios
ya que han logrado tener una cultura organizacional abierta al cambio, por otro lado aplican la
resistencia teniendo un enfoque proactivo y empdtico es decir tratan de priorizar a sus
empleados por medio de la comunicacion clara y por tltimo tratan de tener comunicaciones
abiertas con sus equipos de trabajo viendo cuales son las razones por la cual deberia existir un
cambio. Cabe recalcar que hacer algiin cambio es esencial e importante para cada una de las

ferreterias.
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Discusion

En el analisis de la revision de literatura del trabajo de investigacion “Mejora Continua
en una empresa en México: estudio desde ciclo Deming” de Montesinos et. al., (2020) se
menciona que se puede utilizar el ciclo de Deming para mejorar la gestion de inventarios en
las instalaciones de almacenamiento y distribucion de gas natural en México. La aplicacion de
la mejora continua en estas empresas de almacenamiento y distribucion de gas natural también

se las puede aplicar en otras plantas y almacenes asi como en otros tipos de negocios.

Tuvieron un buen rendimiento en el area del almacenamiento e inventario por el logro de la
mejora continua, asi mismo aument6 el valor inicial del 2,6% en 2016 al 3,09% en 2017 y al
4,04% en 2018. Estos resultados evidencian que el ciclo Deming es una herramienta efectiva
para la gestion de inventarios, concluy6 que la adopcion de este método puede ser conducido

a mejoras sustanciales en la eficiencia operativa y en la satisfaccion del cliente.

Los resultados obtenidos de las ferreterias revelan que usaron diferentes métodos y
estrategias para establecer metas y prioridades, monitorear el desempefio y garantizar la
satisfaccion del cliente. Las ferreterias utilizan técnicas como investigacion de mercado,
andlisis FODA, pronostico de ventas y participacion del equipo para tomar decisiones
estratégicas informadas, también las reuniones de planificacion varian en frecuencia y eficacia,
pero todas comparten una perspectiva estratégica. Una ferreteria asimismo evalta los procesos

de trabajo y usa herramientas de gestion para controlar y ejecutar las operaciones.

Como parte de la mejora continua buscan nuevos proveedores y capacitan a los
empleados y abordan el cambio mediante la resolucion de problemas, la empatia y la
comunicacion clara. Podrian potenciar atin mas sus operaciones permitiéndoles sistematizar la
mejora continua y lograr una mayor eficiencia operativa. Del mismo modo las practicas pueden
facilitar ideas valiosas para otros emprendimientos de diferentes sectores reafirmando que la
combinacion de planificacion estratégica y herramientas de gestion adecuadas puede conducir

a mejoras significativas en cualquier &mbito empresarial.

Comparando entre las practicas de las ferreterias y la implementacion del ciclo de
Deming en la planta de almacenamiento y distribucion de gas muestran que los principios de
mejora continua fueron aplicables en diversos contextos, la clave del éxito radica en la

planificacion estratégica, evaluacion de resultados y la implementacion de mejoras basadas en
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datos concretos. Pueden beneficiarse enormemente de la adopcion del ciclo de Deming para

mejorar sus operaciones y asi aumentar la satisfaccion del cliente.

Propuesta

Introduccion

El emprendimiento juega un papel crucial en el desarrollo econdomico y social, en los
ultimos afios se ha observado un crecimiento significativo en el nimero de emprendimientos
en estas zonas. Sin embargo, estos emprendimientos a menudo enfrentan desafios significativos

para su sostenibilidad y crecimiento a largo plazo.

Uno de los principales obstaculos identificados es la escasez de mecanismos efectivos
para la colaboracion y el intercambio de conocimientos entre los emprendimientos. Esta
carencia limita la capacidad de los emprendedores para aprender de las experiencias de otros,
compartir recursos y desarrollar soluciones innovadoras a problemas comunes. Ademas, la
ausencia de una cultura de mejora continua dificulta la adaptacion de los emprendimientos a

un entorno econdémico cada vez competitivo y cambiante.

En este contexto la implementacion de metodologias de mejora continua como el ciclo
PHVA (Planificar — Hacer — Verificar — Actuar) y la filosofia Kaizen presentan una oportunidad
significativamente para abordar estos desafios. Estas metodologias ampliamente utilizadas en
grandes organizaciones han demostrado su eficacia en la promocion de una cultura de

aprendizaje continuo y mejora incremental.

Este estudio se propone llenar ese vacio al investigar como estas metodologias de
mejora continua pueden adaptarse y aplicarse efectivamente en el ecosistema emprendedor del
canton Santa Elena, el enfoque principal serd establecer mecanismos y estrategias que
fomenten la colaboracion y el intercambio de conocimientos entre los emprendimientos

utilizando el ciclo PHVA y los principios del Kaizen.

La investigacion no solo busca mejorar las practicas individuales de los
emprendimientos participantes sino también contribuir al desarrollar de un ecosistema
emprendedor mas robusto y colaborativo en Santa Elena al fomentar una cultura de mejora
continua y aprendizaje compartido se espera que los emprendimientos puedan aumentar su

resiliencia, innovacion y competitividad.
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Objetivo de la propuesta

Implementar un sistema de mejora continua basado en el ciclo PHVA y Kaizen para

fomentar la colaboracion y el intercambio de conocimientos entre emprendimientos del canton

Santa Elena.

Ciclo PHVA (Deming)

El ciclo PHVA también conocido como siclo de Deming es una estrategia de mejora

continua que consta de cuatro etapas:

Kaizen

Planificar: Identifica los problemas y oportunidades, establecer objetivos y
desarrolla planes de accion.

Hacer: Implementar los planos de accion a pequefia escala o como prueba piloto.

Verificar: Recopilar datos y evaluar los resultados de la implementacion.
Actuar: Estandarizar las mejoras exitosas o iniciar un nuevo ciclo si los resultados

no son satisfactorios.

Es una filosofia japonesa que significa “mejora continua”. Sus principales claves son:

Mejoras pequeiias y graduales: El sistema se implementara primero en un grupo
piloto antes de expandirse.

Participacion de todos los miembros de la organizacion: Se involucrard a los
emprendedores en todas las fases del proyecto.

Eliminacion de desperdicios: Se identificaran y eliminaran barreras para la
colaboracion.

Estandarizacion de procesos: Se crearan herramientas y formatos para facilitar la
colaboracion.

Gestion visual: Se utilizaran tableros y graficos para monitorear el progreso.
Enfoque en el cliente: Se consideran las necesidades especificas de los

emprendimientos locales.

Fases de las Propuesta

1.

Fase de diagnostico

e Realizar encuestas y entrevistas a emprendedores locales.
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e Analizar las practicas actuales de colaboracion e intercambio de
conocimientos.
2. Fase de disefo
e Desarrollar un sistema de mejora continua que integra el ciclo PHVA y
Kaizen.
e Crear herramientas y formatos para facilitar la implementacion.
3. Fase de implementacion
e Seleccionar un grupo de emprendimientos para una prueba piloto.
e Capacitar a los participantes en el uso del sistema.
4. Fase de evaluacion
e Recopilar datos sobre la colaboracion y el intercambio de conocimientos.
e Analizar el impacto del sistema en los emprendimientos que participen.
5. Fase de mejora y expansion
e Identificar dreas de mejora en el sistema.
e Desarrollar un plan para expandir el sistema a mas emprendimientos del

canton.

Resultados esperados
1. Aumento en la frecuencia y calidad de las colaboraciones entre emprendimientos.
2. Megjora en la transferencia de conocimientos y buenas practicas.
3. Incremento en la competitividad de los emprendimientos que participen.

4. Desarrollo de una cultura de mejora continua en el ecosistema emprendedor local.

Conclusiones de propuesta

1. La implementacién de un sistema de mejora continua basada en el ciclo PHVA y
Kaizen tiene el potencial de mejorar significativamente la colaboracion y el
intercambio de conocimientos entre los emprendimientos del cantéon de Santa
Elena.

2. El enfoque en mejoras pequeiias y graduales caracteristico del Kaizen permite una
adaptacion mas facil y sostenible de las practicas de mejora continua en el contexto
de los emprendimientos locales.

3. La participacion de los emprendedores en el disefio € implementacion del sistema

fomenta un sentido de propiedad y compromiso con el proceso de mejora continua.



4.

5.

60

La estandarizacion de procesos y el uso de herramientas visuales facilitan la
adopcion y el mantenimiento de practicas de colaboracion e intercambio de
conocimientos.

El sistema de mejora continua propuesto no solo mejora la colaboracion entre
emprendimientos sino que también contribuye al desarrollo de una cultura de

aprendizaje y mejora en el ecosistema emprendedor local.

Recomendaciones de propuesta

1.

Establecer un programa de capacitacion regular para los emprendedores en los
principios y herramientas de mejora continua, ciclo PHVA y Kaizen.

Desarrollar una plataforma en linea que facilite la colaboracion y el intercambio de
conocimientos entre los emprendimientos incluyendo foros de discusion,
bibliotecas de recursos y sistemas de mentoria.

Organizar eventos periodicos (virtuales o presenciales) donde los emprendedores
puedan compartir experiencias, ¢xitos y desafios relacionados con la
implementacién de mejora continua.

Implementar un sistema de reconocimiento para los emprendimientos que
demuestren una aplicacion exitosa de las practicas de mejora continua y
colaboracion.

Revisar y ajustar regularmente el sistema de mejora continua basado en la

retroalimentacion de los emprendedores y los resultados obtenidos.

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

La aplicacion de la mejora continua en los emprendimientos de ferreterias del Canton

Santa Elena en el afio 2023 ha demostrado tener una influencia significativa, aunque

aun limitada por diversos factores. Se ha evidenciado que los negocios que

implementan procesos de mejora continua tienden a aumentar su competitividad y

sostenibilidad en el mercado loca. Sin embargo, la mayoria de las ferreterias ain operan

de manera tradicional, sin sistemas formales de evaluacion y mejora, lo que sugiere un

potencial considerable para el crecimiento y la optimizacion del sector.
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Los emprendimientos de ferreterias en el Canton Santa Elena enfrentan desafios
significativos en la implementacion de procesos de mejora continua. Muchos negocios
operan de manera tradicional, sin sistemas formales para evaluar y mejorar sus
operaciones. Existe una necesidad evidente de capacitacion y concientizacion sobre la
importancia de la mejora continua para la competitividad y sostenibilidad de estos
negocios.

El nivel de conocimiento sobre mejora continua entre propietarios y empleados de las
ferreterias es generalmente bajo. Los proyectos de aula del séptimo semestre de la
UPSE han revelado brechas significativas en la comprension y aplicacion de conceptos
de mejora continua. Esto sugiere la necesidad de programas educativos especificos y
practicos que pueden elevar el nivel de conocimiento y habilidades en este ambito.

Es fundamental establecer mecanismos formales para fomentar la colaboracion y el
intercambio de conocimientos entre los emprendimientos de ferreterias. Algunas
estrategias efectivas podrian incluir la creacidon de una red de aprendizaje entre pares,
la organizacion de talleres y seminarios regulares, y la implementacion de un programa
de mentorias. Ademas, se recomienda desarrollar una plataforma digital para compartir

mejores practicas y recursos relacionados con la mejora continua.

Recomendaciones

Implementar un programa integral de capacitacion y acompaflamiento en mejora
continua, disefiado especificamente para los emprendimientos de ferreterias del Canton
Santa Elena. Este programa deberia incluir talleres practicos, asesorias personalizadas
y la introduccién de herramientas sencillas pero efectivas para la evaluacion y mejora
de procesos. Se sugiere comenzar con un grupo de personas para una prueba piloto,
documentar sus avances y resultados, y utilizar estos casos de éxito como ejemplos de
motivadores para incentivar la participacion de otros negocios del sector.

Desarrollar programas de capacitacion especializados para propietarios y empleados de
ferreterias sobre conceptos y practicas de mejora continua. Estos programas deberian
ser impulsados por los estudiantes de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
(UPSE) e incluir talleres practicos, cursos en linea y seminarios. La formacién deberia
centrarse en herramientas de gestion, métodos de evaluacion del flujo de trabajo y

estrategias de adaptacion al mercado.
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Crear un sistema para la evaluacion y actualizacion periodicamente de las estrategias
de mejora continua, esto incluye monitorear los indicadores claves de desempeio y
realizar auditorias internas para identificar areas de mejora. Adaptarse a las nuevas
tendencias y tecnologias del mercado es esencial para seguir siendo competitivos.

Crear una Asociacion de Ferreterias del Canton Santa Elena enfocada en la mejora
continua, que funcione como un centro para la colaboracion y el intercambio de
conocimientos. Esta asociacion deberia implementar un programa estructurado que
incluya reuniones mensuales rotativas en diferentes ferreterias, donde los propietarios
puedan compartir sus experiencias y mejores practicas. Ademas, se sugiere establecer
un sistema de mentorias donde ferreterias mas experimentadas en mejora continua

apadrinen a las menos experimentadas.
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Apéndice 2

Solicitud de aprobacion del tema de titulacion

S/N ADE-DSCL- 2024

La Libertad, 05 de abril del 2024

Licenciado

José Xavier Tomala Uribe, MSc.

Director de la Carrera Administracion de Empresas
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
En su despacho.-

De mi consideracién:

Estimado director, informo a usted que, una vez realizada la revision y andlisis, por parte de tutor y
especialista. de la propuesta de investigacion para el trabajo de titulacion de la estudiante Susana
Melissa Rodriguez Sinchez, del paralelo 8/2, denominado “Estrategias de Marketing Digital y
posicionamiento para el emprendimiento Trendlath, Cantén Santa Elena, 2023, se ha
considerado cambiar el titulo del mismo por: “Estudio de la aplicacién de la mejora
continua en emprendimientos de ferreterias, Cantén Santa Elena, aiio 2023”.

Por lo antes expuesto, solicito comedidamente la aprobacion del tema modificado.

Particular que comunico para los fines pertinentes.

Atentamente,
P = o
"D gx ’_, Ly 2065000 Rodnoutz
Ing. Divar Castro, Msc. Ing. Sabina Villéon, MGT. Susana Rodriguez
Profesor Tutor Profesor Especialista Estudiante

c/c Comision de titulacion CAE
Archivo

UP SE icrecefirs/

§ © v @ www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
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Apéndice 3

Solicitud de validacion de documentos

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

La Libertad, 03 junio de 2024

Ingeniero/a
Sabina Villéon, MSc.
Docente de la Carrera de Administracién de Empresas

Reciba un cordial saludo.

Yo, Susana Melissa Rodriguez Sanchez con C.I. 2450348079, estudiante de la
Carrera de Administracion de Empresas, conocedor de su alta capacidad profesional, me
permito solicitar a usted, su valiosa colaboraciéon como experto en validacion de los
instrumentos de recoleccion de datos para su respectiva aplicacion del area de competencia,
importante para el desarrollo de la siguiente investigacion: “Estudio de la aplicacion de la
mejora continua en los emprendimientos de ferreterias del Canton Santa Elena, afio
2023.”, trabajo presentado como requisito para obtener el titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, bajo la tutoria

académica del Ing. Divar Castro Loor, MSc.

Por lo anteriormente expuesto, adjunto la matriz de consistencia y el formato de los

Instrumentos.

Agradeciendo de antemano su colaboracion, me suscribo a usted.

Atentamente.

3()‘33()?*1(_} ?ﬂ\@d;éqsﬁx
i\.,”

Susana Melissa Rodriguez Sanchez
C.1.: 2450348079

UTSE, crece sire Uimites

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Codigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v [ > ]
www.upse.edu.ec Whee. (Mipte ey Wene. (URSSeanteClerm



Apéndice 4

Certificado de validacion de los instrumentos

>
y ‘3 Facultad de Ciencias Administrativas
k Administracion de Empresas
X

UPSE TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracién
Curricular titulado: “Estudio de la aplicacién de la mejora continua de los
emprendimientos de ferreterias del Cantén Santa Elena, aiio 2023” , planteado por
el estudiante Susana Melissa Rodriguez Séanchez, doy por validado los siguientes

formatos presentados:
1. Guia de Entrevista

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas con
base al tema planteado, ademas se ajustan a la informacién que necesita recabarse para

los fines del tema especificado por el estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el

uso necesario de este documento que mas convenga a su interés.

La Libertad, 03 de junio de 2024

>
V77
& /ﬁ/
Ing. Sabina Villén, MSc.

Docente de la Carrera de Administracién de Empresa

UPSE, ovece sinlimites

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador f
Codigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131
www,upse.edu.ec S S
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Apéndice 5

Informe de validacion de los instrumentos - Encuesta

Administracion de Empresas

Facultad de Ciencias Administrativas

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
DATOS GENERALES:

Titulo de la investigacion: “Estudio de la mejora continua en los emprendimientos de
las ferreterias del Canton Santa Elena, aiio 2023.”

Autor del instrumento: Susana Melissa Rodriguez Sanchez

Nombre del instrumento: Guia de entrevista

3. ASPECTOS DE VALIDACION

o Muy
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena s Excelente

2. CLARIDAD Esta formado-con lenguajo >
apropiado.
Estéa expresado en conductas

2. OBJETIVIDAD fiodibles. v

3. ACTUALIDAD Alccgadd al wvince de I J
cienciay la gl

4. ORGANIZACION Existe una secuencia logica. v
Comprende los aspectos en

5. SUFICIENCIA idad y onlicad. v
Adecuado  para  valorar

6.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de 7
la investigaci
Basado en aspectos tedricos-

7. CONSISTENCIA cientificos de la /
investigacion.

8. COHERENCIA S, on s

9.METODOLOGIA | L& estrategia responde al e
proposito del diagr
El instrumento es adecuado

10. PERTINENCIA para el proposito de la v
investigacion

4. OPINION DE APLICABILIDAD
( /{ El instrumento pucde ser aplicado, tal como esta elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.
La Libertad, 31 de mayo de 2024
Firmadel Experto Informante
Ing. Sabina Villon, MSc.
CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE
Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Codigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v
——s G wen

www.upse.edu.ec

71
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Apéndice 6

Guia de entrevista dirigida a los duerios
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINUSLA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDA A DUENOS DE FERRETERIAS

Tema: Estudio de la aplicacién de la mejora continua en los emprendimientos de

ferreterias del Canton Santa Elena, afio 2023.

Objetivo de la entrevista: Evaluar la aplicacion de la mejora continua por medio de la
realizacion de un cuestionario de preguntas en los emprendimientos de ferreterias mediante el

analisis de las practicas, estrategias y desafios enfrentados por los propietarios.

Preguntas Demograficas

Nombre:
Cargo: Edad: afios
Género: Masculino Femenino Otros

Dimension: Planificar
Indicador: Numero de objetivos / metas cumplidas
1. (Qué métodos o estrategias utilizan para establecer y priorizar objetivos y metas?
Indicador: Eficacia de las reuniones de planificacion
2. (Con qué frecuencia se llevan a cabo las reuniones de planificacion?
Dimension: Hacer

Indicador: Eficacia de flujos de trabajo
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(Como evaluan los flujos de trabajo implementados para llevar a cabo la de mejora

continua?
Indicador: Actividades cumplidas

(Qué herramientas y mecanismos utiliza para monitorear y asegurar el cumplimiento

de las actividades cumplidas?
Dimension: Verificar
Indicador: Nivel de satisfaccion del cliente

(Como miden el nivel de satisfaccion de los clientes al implementar acciones de mejora

continua?

Indicador: Trabajo en equipo y colaboracion

(Qué estrategias implementaron para fomentar un ambiente de trabajo colaborativo?
Dimension: Actuar

Indicador: Mejora en la satisfaccion del cliente

(Qué acciones o planes tiene previstas para continuar con la satisfaccion del cliente en

el futuro?
Indicador: Resistencia al cambio

(Como aborda la resistencia al cambio por parte de los empleados a los clientes durante

la implementacion de acciones de mejora?



Apéndice 7

Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
MODALIDAD DE TITULACION: TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

74

PERIODO ACADEMICO 2024-1

Nombre: Susana Rodriguez Sanchez 2024
Curso: 82 MARZO ABRIL MAYO JUNIO
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
No. | Actividades planificadas 25/03/24| 29/03/24 08/04/24 13/04/24 23/04/24 30/04/24 18/05/24 27/05/24 | 10/06/24 19/06/24 FECHA

Presentacién de Anteproyecto

Designacion de tutores y
especialistas

Aprobacién de temas

Desarrollo de los Trabajos de Integracién Curricular:

N | e

Introduccion

w

Capitulo | Marco Referencial

4 |Capitulo Il Metodologia

Capitulo Il Resultados y Discusion

s |Conclusiones, Recomendacionesy Resumen

7 | Certificado Antiplagio

¢ |Entrega de informe por parte de los tutortes

¢ |Entrega de archivo digital del TIC a profesor guia

10 |ENtrega de trabajos de titulacion a los especialistas

11 |Revisionyy calificacion de los trabajos

12 |Informe de los especialistas (calificacion en rabrica)

Entrega de archivo digital del Trabajo final a la
13 |profesora guia

14 | Sustentacion de los Trabajos de Integracién Curricular

15 | Aplicacion recuperacion'y publicacion de resultados

16 | Ingreso de calificacionesen SGA

Creacion de ndmina de estudiantes aprobados y

17 reprobados al final del PAO 2024-1

15 | ENtrega de Informe final del docente Guia al Director

P i r

AR"SEBASTI AN
CASTRO LOOR

9

cLr6ni canent e

or




Apéndice 8

Ficha de tutorias

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
FICHA PARA EL CONTROL DE TUTORIAS DE TIC
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Facultad:

Ciencias Administrativas

Carrera:

Administracion de Empresas

Modalidad de Titulacion:

Trabajo de Integracién Curricular

Docente tutor: Ing. Divar Castro Loor, Msc.
Estudiante: Susana Melissa Rodriguez Sanchez Paralelo: 8/2
FECHA HORA DESCRIPCION DE TEMAS RESULTADOS DE APRENDIZAJE TIPO DE
INICIO FIN DESARROLLADOS DEL CONTENIDO TUTORIA
Se analizd el tema del
y . anteproyecto la cual se mesugirié
25/03/2024 12:00 13:30 Presentacion de anteproyecto ycambio de . .
tema cambiar por otro tema a través de una
presentacion bien estructurada
Revision y aprobacion delnuevo E’_‘p"_"?""’” de los conceptos claves_ 'y
01/04/2024 12:00 13:30 tema principios fundamentales y aprobacién
acerca del nuevo tema
Presentacion de la Matriz de EXp“caCIO_n fjel p_rqposno yla est_ru_ctura
08/04/2024 12:00 13:30 Consistencia de la matriz identificando y describiendo
los componentes TITULACION
06/05/2024 12:00 13:30 Presentacmn. 51e la Redactar la mtrod_uccmn
Introduccion clara y atractiva
27/05/2024 12:00 13:30 Coreccion de todo _eI Marco Re_visior_1 de! ’capltulo 1 deltrabajo de
Referencial investigacion
Se revisd detalladamentetodo lo que
28/05/2024 12:00 13:30 Revision de la Metodologia contenia el
capitulo 2
Revisién d t trevist Se revisd las preguntas dirigidas a los
30/05/2024 12:00 13:30 evision de preguntas paraentrevistas dueios de las
ferreterias
12/06/2024 12:00 13:30 Presentacion de Resultados yDiscusiéon | Se comprendio la estructuray prépisto
de los resultados.
21/06/2024 12:00 13:30 REVISI-OI’I del.proyleccto de Anal|5|§ flnalidel .ttabajo de
investigacion investigacion
OBSERVACIONES DEL DOCENTE:

mE AL e CASTRO LOOR
i

-5
[l

Firmado el ectroni canente por

5Dl VAR SEBASTI AN

FIRMA DEL TUTOR

s i -
QUSaNa aod AORZ
N

FIRMA DEL ESTUDIANTE




Apéndice 9

Evidencia de tutorias

e W W B -—t -
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Apéndice 10

Evidencia de entrevistas

Trasan de buscar auevos provesdores que feagan precios que kes puedan

clicates

Indicador: Resisteacia a1 cambio

8. (Cémo aborda la resistencia f cambio por pans de los empleados a los clicates
dur

I impl

Sthay cambios, b

enteader a los clientes proseros y asi atraer a mas clieates

R T ———— Neoncotnctn B B 8B -——4——+ w

2w LOS-B8CdPEASBQ ~oci cav Tklo




Apéndice 11

Antiplagio

@ CERTEFICADO DE AMALISE

=

E.wdl.r

TRABAJO TITULACION SUSANA
RODRIGUEZ ANTIPLAGIO

Nemsbre dil decumanto: TRASAJD TITLLAL KN SUrban A EODEIGLEF

ANTEFLALO deee

10 il decumanto: Sddiiritetal FA451 o P haalIiteendtt dbih
e dginak 15 ki

Ubicacidn o ks simditudes an o dec

Fuentes principales detectadas

U Descrigtiones Sisdlitudes
el arg Pl | Apleasedn dal Lisan Manulastuning |56 ¢ Kanan] pacd @ mcra

1 E PR B e M i php i sl e s L -G | DGR Y
% Fumriime dmilse
g ey el 30 e | Duls Cormplieba Sobre i Ind icadered Odrea da Derbarmg

. E [ SRR h DTSR ki - bop - e B2 W LT LT -2 X
a0 fewney dmilem
v rdabprarg

3 E. [T L SRR O SR P, 1 T T .
1 fumre wimilar

[T

W ] SCCLTENIS: TS i OO e < TR
3 Fomriime dm il

= E:I wwmamefiorg <

h PEEpa e ST Lo - DNl i P LD 2O i Dok mairu -GS T

Fuentes con similitudes fortuitas

N Descrigtions Sisdlitude
factarialah com

g E o iAscrorislat, doint Siidararie: 287 _ L8 -As P S- LT o DL =

3 E e ilban Mz | Li innovadesn an la tracidn: 4 Eutral pif . =t
e sy o ora s mE Asmeves on-ae-li- i ini e sseedi . reErel s raemsite arile e

5 & eyberteshunmem e
e Vrgba e srermen e padSarueraairrdbusrcdla G0 S50 53020 8 ] TN srgee_os ooy prp @ e el

+ @ wiemelcade .
P i el e e e preeirns T DO T T RELE A0S A THL 1] fewaies DTREA IR BL 1458 A0

" B wimprindiesdo-anlnecom | [ Mani & Eitratigics e el Empriandimmes: Co. T,

e e ndie Nk onilines © oAl mel S BT R -8 T i ST B TR O D L

Dingetcil Bk DR SEBASTIAN CAST RO LOGE

fecha de depénien: 250018
Tipe da cangec rtaflice

Tinzioa e fin du asdisin: 2596004

2%

Txtos
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Ch 2w Similitudes
= 1w simslidude
ke comila
= anbew Lo
Turmt s
e o naed an

= e Idisenas me
& reconaddas

Heasre di palabivas: 14519
Hassere di caracEere: 100,160

Chrtias e b b ik

@ Falakeas wlirocm: = 16 JE5 zalabraa)

&y Fulatvan direcm: = 18 (47 calabran)

& Fulatrus idrscm: = 1% (17 palabras)

&) Fulakean iddrsicm: = 18 {15 palabras)

T Fulntran icrsicm: = T8 (23 zalsbra)

Chirtaai i bl

T Falteas cnscm: = 18 (10 palsbra)

3 Falateas alirecm: = 16 |20 zalabraa)

&) Fulakeas iddrsicm: = 18 {23 palabras)

(3 Palakeas mirecm: = 196 |15 palabraa)

& Palakeas irecm: = 16 |V palabraa)
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