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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

En el siglo XV inicia una aceleracién desmedida en lo que respecta al progreso tecnolégico,
econdémico y social, en lo que respecta a la informacidn los cambios se dieron en las formas de
almacenar y transmitir informacién relevante; la primera imprenta contribuyé a eliminar las
copias manuales y permitié reproducir libros de manera masiva y en cortos periodos de tiempos
y a costos accesibles. A partir de estos cambios la impresidn gréfica inicia un papel importante
como medio de evolucién cultural en apoyo a la ciencia y a la tecnologia (Ferro Soto & Guisado
Gonzalez, 2010).

La imprenta en el Ecuador nace con la llegada de los Jesuitas, como lo relata Federico
Gonzdlez Suarez:

La publicacién mds antigua que tenian conocimiento, fue realizada por la imprenta que los
Jesuitas instalaron en la ciudad de Ambato en el afio de 1755; sin embargo, les aseguraron que
existian folletos religiosos impresos uno o dos afios antes. Por lo que aseguran que la fecha de
llegada de la imprenta al Ecuador fue en el afio de 1750 o 1752, los folletos o catalogos latinos
encontrados eran privados y de uso exclusivo para los colegios Jesuitas (Gonzalez Sudrez, 1892).

Con la llegada de la imprenta al pais los cambios han sido constantes, contribuyendo al
desarrollo del pais en cada una de sus etapas. Actualmente, las agencias de publicidad brindan
diferentes servicios con productos tangibles y llamativos. Una Agencia Publicitaria es una
organizacidon que brinda asesoramiento a los anunciantes en lo referente a una campafia
publicitaria, completamente direccionada a un publico determinado y con un presupuesto
concreto (Muente, 2018).

La agencia publicitaria crea, ejecuta y distribuye campafias publicitarias. La distribucion tiene
varias formas de realizarse, a través de medios totalmente tradicionales como revistas,
periddicos, radio, televisidn, entre otros, o podria realizase también por medios digitales tales
como redes sociales, blogs, paginas web y demas (Muente, 2018).

Para elaborar un Modelo de Gestidn se consideraran varios autores, que permitan establecer
estrategias que impulsen las actividades y controlen el desempefio a través de la mejora
continua. Los modelos de gestion tienen como estructura principal una serie de criterios, cuyo
propdsito es guiar a la practica y asegurar el cumplimiento de los principios bdasicos de
perfeccion. Ademas, pueden ser utilizados como herramientas de evaluacion (ISOTools, 2015).

Deming y Juran realizaron aportes importantes en materia de calidad y control estadistico

sobre procesos, que contribuyeron al pensamiento Kaizen para las empresas. A estas



aportaciones se incluyeron los aportes de Ishikawa, Imai y Ohno, estos disefios sirvieron para
reafirmar la calidad en la que los operarios participen en grupos y/o equipos, con el objetivo de
resolver problemas determinando grados de responsabilidad en cada una de las tareas
asignadas. (Rajadell Carreras, 2019).

Uno de los primeros objetivos de la mejora continua es buscar que las actividades se realicen
de manera eficiente, que la iniciativa de trabajadores disciplinados, permitan encontrar
opciones para mejorar dia a dia, sin olvidar que la comunicacién debe ser eficaz y estandarizada
para reducir costos (Rajadell Carreras, 2019).

La Agencia Publicitaria Optimus Graphics, actualmente es administrada por su propietario,

este negocio nacié con la idea clara de crecer paulatinamente como un negocio familiar.

Una encuesta realizada por IDE Business School identifica que existen empresas familiares
en Ecuador que aun estan lejos de una profesionalizacidn y una claridad respecto a la propiedad,
a la empresa y a la familia, que permita la subsistencia y el orden evitando los conflictos.
Expresando ademds que los motivos que pueden llevar al fracaso de las empresas familiares se

deben en un 47% a la mala administracion y el 23% al carente liderazgo (Reyes, 2021).

La Agencia Publicitaria Optimus Graphics, actualmente no cuenta con un modelo de gestion
establecido, esta falta ha ocasionado que se desconozcan los procesos que permitan la
continuidad y optimizacion de los recursos en los servicios que ofrece.

El presente trabajo tiene como finalidad analizar varios conceptos sobre modelos de gestidn
empresarial. Este andlisis permitird el desarrollo y la aplicacién de procesos que contribuyan al
mejoramiento continuo de la Agencia Publicitaria, implementando herramientas eficientes para

determinar objetivos alcanzables.

Pregunta Problémica

¢Cudl seria el Modelo de Gestidn idoneo para establecer y mejorar los procesos de la Agencia

Publicitaria Optimus Graphics de la ciudad de Quito?

El no contar con un modelo de gestion adecuado en la Agencia de Publicidad, ha provocado
que se desconozcan las acciones a tomar para enfrentar situaciones dificiles, a mas de no contar

con informacién que permita la continuidad del negocio en una posible ausencia del propietario.

Objetivo general

Elaborar un Modelo de Gestidn para la mejora continua de los procesos en la Agencia
Publicitaria Optimus Graphics, a través de técnicas eficientes que permitan la continuidad en los

procesos optimizando recursos.



Objetivos especificos

Fundamentar el Marco Tedrico para establecer un Modelo de Gestidn acorde a las
necesidades de la imprenta, con base a informacion relevante.

Diagnosticar la situacion actual de la Agencia Publicitaria Optimus Graphics a través de una
metodologia de investigacién adecuada.

Disefiar un Modelo de Gestién que mejore los procesos empleados en la Agencia Publicitaria
Optimus Graphics.

Validar el Modelo de Gestidon planteado a través de criterios de especialistas.
Beneficiarios directos:

Los beneficiarios directos del presente trabajo en primera instancia es el propietario de la
Agencia Publicitaria Optimus Graphics, ya que con la propuesta del presente trabajo contara con
las herramientas necesarias para implementar un modelo de gestion que le facilite la
continuidad del negocio.

Como segundos beneficiarios son los trabajadores de la Agencia Publicitaria, debido a que
una vez definidas las directrices sobre la administracién del negocio e implementando mejoras
en los procesos se prolongara la prestacion de servicios que presta la agencia, garantizando de

esta manera la permanencia de sus colaboradores ofreciéndoles estabilidad laboral.



CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1.Contextualizacion de fundamentos tedricos

Administracion:

Una empresa grande o pequefia, conformada por una o varias personas, debe ser
administrada y dirigida por un administrador especialista, quién debe contar con la formacidn
necesaria para lograr unificar las dreas y que integre al personal. Para conseguirlo debe aplicar
técnicas en las dreas: operativa, administrativa y financiera (Baldwing, 2010).

Gestion Empresarial:

La gestién empresarial se basa en las personas, es decir, tiene como objetivo principal formar
equipos que realicen su trabajo de manera eficiente con el fin de obtener buenos resultados. Es
el conjunto de acciones dentro de una empresa, ejecutadas por una persona técnica o
especializada con vasta experiencia para tomar decisiones, y con la capacidad adecuada para
dirigir personas y optimizar recursos. Los pilares importantes para la gestién empresarial son:

planificar, organizar, direccidn y control (NTXPRO, 2019).

La planificacion es el enfoque general de la organizacién, permite tomar las decisiones
precisas sobre objetivos especificos. La organizacién permite aprovechan los recursos para
mejorar los resultados; mientras que la direccién se basa en la motivacion a los colaboradores,
organizarles y asignarles funciones, mejorando la comunicacién interna y generando un
ambiente idéneo para trabajar contribuyendo a alcanzar las metas propuestas en beneficio de
la organizacién. El control revisa los avances ejecutados por el personal; todas estas actividades

las realiza quién dirige y representa a la empresa (Rubio Dominguez, 2012).

El ciclo de Deming (PHVA)

Cuenta con cuatro pilares principales: planear, ejecutar o hacer, verificar o controlar y actuar;
actividades que deben ser establecidas por toda organizacidn para la realizacidn de sus procesos
iniciando por la planificacion como mds importante. Este ciclo es un instrumento para
solucionar problemas a partir del diagndstico inicial, para luego identificar los resultados no
deseados con el fin de replantear un nuevo disefio que permita un resultado aceptable (Castillo

Pineda, 2019).

Los mercados actuales exigen a las empresas la evolucién en sus procesos para transformar
el manejo de las mismas. El modelo de Deming es una herramienta de gestion de calidad,
excelente para transformar procesos, ya que su objetivo se dirige a la demanda de consumidores

nuevos, quienes exigen mayor calidad, menor tiempo de respuesta y precios accesibles. Estas



caracteristicas pueden ser utilizadas como herramientas para el mejoramiento continuo,
detectando inconvenientes a tiempo y siempre pensando en soluciones que favorezcan al

cliente.

Al ciclo PHVA, se lo identifica también como el ciclo de la calidad, circulo de Deming o Espiral
de la mejora continua, es un instrumento que fue propuesto inicialmente por Walter Shewhart
y mejorada por Deming en 1950; se basa en cuatro pilares: planificar (Plan), hacer (Do), verificar

(Check) y actuar (Act) (Zapata Gémez, Ciclo de la calidad PHVA, 2015).

El PHVA permite la realizacion de procesos organizados y ofrecer productos y/o servicios con
altos estdndares de la calidad; por lo tanto, podria ser aplicado en las empresas que tengan
como objetivo ejecutar de manera eficaz sus actividades, este ciclo se detalla en la figura 1.

(Zapata Gomez, Ciclo de la calidad PHVA, 2015).

1.
Planear

Figura 1: Ciclo PHVA o Ciclo de la Calidad

Elaborado por: Autora
Fuente: Modificado de Zapata Gémez A., Ciclo de la Calidad PHVA, 2015.

Método Kaizen

El método Kaizen nacid en Japdn para surgir y competir con las potencias de las industrias
occidentales, se basa en la evolucién constante de los procesos, con un sistema dirigido a la
mejora continua y de manera organizada definiendo ciertos estandares de calidad vy

cuantificando los logros obtenidos (Zapata Gdmez, Ciclo de la calidad PHVA, 2015).

Las cinco “S” del método Kaizen se refieren a una visidn filoséfica japonesa. Este método es

interpretado como una estrategia que permite a las empresas organizarse de manera
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disciplinada, eliminando o al menos disminuyendo los tiempos que no son productivos con el fin

de mejorar los procesos (Rodriguez, 2010).
Seiri.- clasificar entre lo util y lo indtil incluido el lugar de trabajo
Seiton.- ordenar, organizar lo Util y decidir sobre lo inutil
Seiso.- mantener el orden y la limpieza
Seiketzu.- estandarizar, clasificacion de actividades con orden
Sheitzuke.- fomentar la disciplina y el autocontrol para mejorar la productividad

1.2.Problema a resolver

El emprendimiento es un eje importante para el desarrollo local; sin embargo, para que las
empresas de cualquier indole y tamano se mantengan y surjan en el medio empresarial, deben
cumplir con ciertos lineamientos para la correcta gestién administrativa a través de procesos

eficientes.

La Agencia Publicitaria Optimus Graphics al ser creada como un emprendimiento familiar, no
cuenta con un modelo de gestién adecuado, que permita identificar si su funcionamiento estd
encaminado a alcanzar algun objetivo especifico. De la misma manera, la carente informacidn
sobre las actividades realizadas no se plasma en reportes que indiquen si el negocio esta

avanzando o a su vez si es necesario tomar decisiones para mejorar su productividad.

1.3.Proceso de investigacion

La investigacidn que se llevara a cabo en el presente trabajo de titulacién sera cualitativa,
debido a que se necesitaran pardmetros para recolectar informaciéon con una visidn amplia

sobre la informacion obtenida.

La Investigaciéon Cualitativa, como su nombre lo indica, describe cualidades de un fenémeno,
su caracteristica principal es que es inductiva. Hace énfasis en las investigaciones y valida esta
informacidn de acuerdo a la realidad empirica; no suele probar teorias o hipdtesis. Es una
investigacion flexible y recursiva que no depende de un analisis estadistico (Universidad ECOTEC,

2012).

La investigacion cualitativa intenta entender un fendmeno social, considerando sus
propiedades y dinamica de las personas o grupos sociales a quienes esta dirigida la investigacion.

Este enfoque permite obtener datos descriptivos e interpretativos, sus resultados son



observaciones y andlisis que no pueden ser medibles. Este modelo describe, interpreta y explica

un fendmeno (Monroy Mejia & Nava Sanchezllanes, 2018).

La investigacion del presente trabajo serd descriptiva y se soportard en la técnica de la
entrevista, la observacién y la investigacién documental, con el fin de establecer los procesos
actuales que permitan un diagndstico real para la elaboracién de estrategias en favor de la

agencia publicitaria.
Observacion.- obtiene informacién directa del entrono investigativo

Entrevista.- se refiere a la actividad que realizara el investigador con un especialista en el

tema de estudio, con el objetivo de obtener informacién relevante de primera mano.

Investigacion documental.- es el proceso sistematico y estratégico que, a través de la
consulta y la observacion de fuentes bibliograficas, admite la recopilacién, analisis y
ordenamiento de datos. Esta informacién puede ser impresa, audiovisual, o encontrarse en

mapas o fotografias (Monroy Mejia & Nava Sanchezllanes, 2018).
Poblacion y muestra

Para aplicar una investigacion cualitativa se debe enfocar a un grupo que represente la
muestra de manera significativa, el grupo de casos o actividades tienen como propdsito de
recolectar casos y muestrearlos, con el propdsito de profundizar y clarificar el tema de estudio,
por este motivo se utilizardn muestreos no probabilisticos ya que la relevancia va dirigida a la

pregunta objeto de la investigacion (Cruz del Castillo & Olivares Orozco, 2014).
Técnica de Investigacion

La técnica que se utilizard para obtener informacion sobre datos de interés, sera mediante
una entrevista a un especialista en el drea, quién con su aporte contribuird con informacién
relevante para elaborar la propuesta; y una encuesta de satisfaccidn a los clientes asiduos con
el fin de determinar posibles falencias con los servicios prestados. Esta encuesta sera realizada
a través de la plataforma Google Forms. El esquema de la entrevista y encuesta propuestas se

encuentran detalladas en el Anexo 1. Los resultados de la encuesta se muestran en el Anexo 2.

1.4.Vinculacidn con la sociedad

Una agencia de Publicidad y Marketing tiene como funcidn principal brindar servicios de
asesoramiento e implementacion de estrategias que publiciten a empresas o personas naturales

dentro de un mercado. La interrelacién con el publico al difundir mensajes claros, escuchar, leer



y responder comentarios en las redes sociales obliga a quienes prestan este tipo de servicios a

tener una comunicacion emocional acertada.

El presente trabajo aportara a la Agencia Publicitaria procesos definidos que le permitan
cumplir con las politicas establecidas en su misién y vision empresarial, brindando servicios de
calidad. Esta investigacién establecera lineamientos para prestar servicios de calidad para que
sus clientes reciban un servicio honesto y puntual. Adicionalmente, se presentara como un texto

de consulta académica para quienes necesiten realizar estudios similares.
1.5.Indicadores de resultados

Con el fin de determinar si la aplicacion del modelo de gestidon propuesto funciona se

establecen los siguientes indicadores:
Porcentaje de clientes satisfechos y no satisfechos con los trabajos realizados
Numero de quejas presentadas por mes
Porcentaje de continuidad e incremento de clientes por mes
Porcentaje de incremento en ventas
Entrevista

De acuerdo a la entrevista realizada al propietario de la Agencia Publicitaria, se determina
que la situacién actual de la Agencia Publicitaria podria ser mejor. Existe el interés en elaborar

un Modelo de Gestidn que permita optimizar los procesos actuales.
Encuestas

Las encuestas realizadas a los clientes que decidan participar, permitiran identificar posibles
falencias en la prestacion de servicios o productos. Para determinar el nivel de satisfaccion de
los clientes es necesario conocer el nimero de atenciones, asi como el numero de quejas, de
esta manera se podra observar si la propuesta permitird mejorar los niveles de eficiencia de la

Agencia Publicitaria.



CAPITULO I1: PROPUESTA

2.1.Fundamentos tedricos aplicados

El ciclo de la calidad o PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) contribuye a la realizacién de
los procesos en una organizacion de forma ordenada y comprensible, con el objetivo de brindar
altos niveles de calidad en los productos o servicios prestados; puede ser implementado en las
empresas como un método eficaz en la realizacion de sus actividades (Zapata Gémez, Ciclo de

la calidad PHVA, 2015).
Planear (P)

En esta etapa se establecen politicas, procesos y objetivos alcanzables para obtener los
resultados esperados, se debe tener claro qué se va hacer y cdmo se lo va a hacer. Se establecen

pardmetros para alcanzar las metas planteadas.

Se definen planes y programas relacionados con asuntos diferentes entre si, con una
secuencia cronoldgica, con normas y reglamentos que definan cada paso a seguir, planes que

seran flexibles y adaptables a posibles imprevistos.
Hacer (H)

El hacer corresponde al impulso de ejecutar los procesos previamente planificados. Se
desarrollan acciones y métodos planeados. Determina responsabilidades para ejecutar los

procesos, define y provee de recursos para su cumplimiento.
Verificar (V)

Es monitorear los procesos, productos y/o servicios, a través del seguimiento al
cumplimiento de actividades realizadas segun la planificacion. Se implementan estrategias para
verificar que los productos sean de calidad y que el desenvolvimiento evalle la efectividad de

las actividades, definiendo modelos de seguimiento y evaluacion.
Actuar (A)

En esta etapa se toman acciones de acuerdo con los resultados obtenidos, se determinan
estrategias que pueden ser de indole correctivo o preventivo siempre favoreciendo el
mejoramiento continuo; sin olvidar que el ciclo PHVA o Ciclo de la Calidad tiene un inicio y un
fin en la gestién organizacional. Una vez que finaliza el ciclo, se inicia nuevamente con una nueva
planificacidn, ajustando directrices y objetivos con base a los nuevos resultados y al entorno

empresarial. Este ciclo facilita la competitividad de los productos y/o servicios, a mas de permitir



reducir sus costos y optimizar la productividad. Cada una de las etapas deben ser documentadas
y registradas con los resultados obtenidos, sin embargo, si no se cumple alguna de las etapas del

ciclo, no seria posible realizar un trabajo de calidad.

2.2.Descripcion de la propuesta

a. Estructura general

+Qué hacer y como hacerlo?
+Toma de acciones: . 3
Definir el plan a través de
Correctivas, preventivas o de
metas

mejoras

VERIFICAR

sVerificar sf las cosas sEjecutarlo planeado

planeadas se cumplieron

o

Fuente: Modificado de Zapata Gémez A,, Ciclo de la Calidad PHVA, 2015

Figura 2: Ciclo PHVA o Ciclo de la Calidad

Elaborado por: Autora

b. Explicacion del aporte

Elaborar un Modelo de Gestidn para la Mejora Continua de los procesos en la Agencia
Publicitaria Optimus Graphics, parte de una propuesta en etapas con base al ciclo de la calidad
PHVA (planear, hacer, verificar y actuar), cuya correcta aplicacién optimizara el manejo
administrativo, la continuidad de sus procesos, el control y la retroalimentacién como sistema

de gestion.

El ciclo PHVA inicia con la toma de decisiones estratégicas, para luego ejecutarlas, revisarlas
y ajustarlas o mejorarlas, para conseguirlo es importante orientar la vision de la empresa hacia
la gestidn integral, ademas se debe establecer una estructura organizacional que coadyuve a las
estrategias. Definiendo la estructura organica de la empresa y estableciendo roles y

responsabilidades de sus colaboradores, para finalizar con evaluaciones de seguimiento para
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cambiar o mejorar los procesos o a su vez replantear roles y responsabilidades (Zapata Gomez,

Gestion de la calidad: hacia un modelo integrado de estandares, 2012).

c. Estrategias y/o técnicas
MODELO DE GESTION PARA LA MEJORA CONTINUA DE LOS PROCESOS
Planear

Segln lo expresa Zapata (2015) “En el planear se hacen los preparativos para cumplir con las
metas de calidad y cuyo resultado final es un proceso capaz de lograr los objetivos (...)"(p.64).
En tal sentido es necesario realizar la planificacién de los procesos en cuanto a recursos,

politicas, mision, visidn y valores corporativos, para el mejoramiento continuo.
Misién

Ser una agencia publicitaria que promueve el posicionamiento de la marca de nuestros
clientes, con soluciones publicitarias integrales, creatividad, innovacién, experiencia vy

compromiso ético para mejorar dia a dia la presencia de nuestros clientes en el mercado.
Vision

Convertirnos en una agencia publicitaria reconocida por la gestidn eficiente al momento de
entregar nuestro trabajo, con soluciones précticas e integrales, que contribuyan a alcanzar las

metas publicitarias de nuestros clientes.
Valores corporativos
Compromiso
Honestidad
Excelencia
Colaboracién
Calidad
Responsabilidad

Eficiencia

11



FODA

* Apertura

Figura 3: FODA
Elaborado por: Autora

Organizacion

Con el objetivo de mantener ordenada la estructura empresarial y manejar los recursos
disponibles de manera eficaz, estableciendo las funciones claras y por departamento, se

propone un organigrama estructural tal y como se muestra en la figura 4.

Propietario/

Gerente
S~
VRN
/‘_\
Contador
S Asistente
N S
L - Marketing y . .
Disenador Grafico Publicidad Ejecutivo de ventas

Figura 4: Organigrama funcional

Elaborado por: Autora
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Detalle de actividades por puesto:

v" Propietario / Gerente

Funciones:

Administrar la Agencia Publicitaria

Supervisar el trabajo de todos

Realizar actividades de control

Tomar decisiones

v" Contador

Funciones:

Llevar la contabilidad de la empresa

Elaborar proformas, facturas y demds informacién financiera
Preparar andlisis financieros para la empresa y para las instituciones de control
v"  Asistente

Funciones:

Organizacion de la oficina

Elaboracién, envio y recepcién de documentacion interna y externa
Atender a los clientes ya sea de manera presencial o telefénica
Mantener actualizado el archivo de la empresa

v Disefiador Grafico

Funciones:

Disefiar, seleccionar, presentar bocetos al cliente

Crear estrategias de disefio para ofertarlas

Atender a los clientes personalmente para establecer el trabajo a realizar
Ejecutar actividades propias de su profesiéon

Elaborar presupuestos para cotizaciones.
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v" Marketing y Publicidad

Funciones:

Crear estrategias de marketing innovadoras

Elaborar contenidos para promociones

Optimizar los motores de busqueda en los sitios web

Facilitar la comunicacién con los clientes para dar a conocer la marca
Elaborar presupuestos para el envio de cotizaciones

v"  Ejecutivo de Ventas

Funciones:

Ofrecer y asesorar a los posibles clientes sobre la oferta de productos y servicios
Dar seguimiento a los clientes antes, durante y después de cada compra
Incrementar nuevos clientes y garantizar su continuidad

Elaborar informes de ventas proyectadas y realizadas.

Verificar

La verificacion controla que las actividades se encuentren dentro de los parametros
adecuados con la finalidad de realizar correcciones o prevenirlas, existen varios tipos de

verificaciones tales como:

v" Medir el desempefio de la empresa en proporcidn a las ventas

v"Informes gerenciales en los que consten datos sobre inversiones, gastos, ventas, precios
manejo de capital, entre otros.

v" Control financiero y legal

v" Control operativo
Actuar

En esta etapa es necesario tener en cuenta las acciones a tomar para un cambio que permita
alcanzar el éxito; es por esto, que para conseguir el mejoramiento continuo de la agencia es
necesario contar con los datos necesarios que faciliten la identificacion de los cambios, la

obtencidn de resultados y replantearse nuevos objetivos.
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La mejora continua permite a las empresas perfeccionar ya que los productos y/o servicios

gue presta sufren modificaciones de acuerdo a las necesidades de la empresa y sus clientes,

analizando la satisfaccién interna y externa de la empresa a través de procesos como:

Control interno

Comunicacion eficiente

ASERNEE NN

Vencer debilidades y amenazas

d. Validacion de la propuesta

Control logistico, operacional, financiero

Para efectuar la validacion de la propuesta se recurrié a un grupo de especialistas, quienes,

con su experticia académica y laboral en la gestion administrativa contribuiran con sus criterios

validen la propuesta del presente trabajo de titulacién.

La informacidn sobre los especialistas entrevistados se encuentra a continuacidn detallada

en la tabla No.1:

Nombres y Apellidos Aios de Experiencia

Byron Salinas Salinas 18 afios
Andrés Riera 16 anos
Christian Cisneros 12 afios
Santander

Tabla 1 Perfil de especialistas
Fuente: Elaboracion propia

Titulos Académicos
Ingeniero Comercial,
Master en Tributacion y
Derecho Empresarial

Ingeniero en
Administracidn de
Empresas

Ingeniero en Gerencia y
Liderazgo, Especialista en
RSE y Proyectos TEC,
Diplomado en Incidencia
Politica

Cargo

Director Administrativ
Financiero de la CNEL E|
Director Distrital de Salu
Cayambe - Pedr
Moncayo , Cooperatiy
29 de Octubre CIA.LTDA

Director de Planificacic¢
Amazodnica EP

Consultor de Organismc
Nacionales
internacionales,

Director ejecutivo ¢
Camara de la Pequenia
Mediana Empresa d
Ecuador

A continuacidn, en la Tabla 2 se describen los criterios de evaluacidn segun los siguientes

pardmetros:
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Tabla 2 Criterios de Validacion

CRITERIOS

IMPACTO

APLICABILIDAD

CONCEPTUALIZACION

ACTUALIDAD

CALIDAD TECNICA

FACTIBILIDAD
PERTINENCIA

Fuente: Elaboracion propia

DESCRIPCION
El alcance que permitira el modelo de gestion demostrar su represent
para generar valor publico.
Capacidad para implementar un modelo de gestion a través de la aplicaci
la propuesta
En la propuesta se definen conceptos y teorias para un modelo de gestidi
forma articulada y sistémica
Para la elaboracion de la propuesta se incluyeron procedimientos y camk
tecnoldgicos en la gestion empresarial actual
Miden los atributos cualitativos del contenido de la propuesta.
Probabilidad para el uso del modelo propuesto
Los contenidos de la propuesta son conducentes, concernientes y

convenientes para solucionar el problema planteado.

Una vez definidos los criterios para evaluar se plantea una escala cualitativa que evalie la

importancia y representatividad del presente trabajo, tal y como se lo demuestra en la Tabla 3:

Tabla 3 Escala de Validacion

CRITERIOS En total
desacuerdo
Impacto
Aplicabilidad

Conceptualizacion
Actualidad
Calidad Técnica
Factibilidad
Pertinencia

Fuente: Elaboracion propia

Ni de
En acuerdo De Totalmente
desacuerdo Ni en Acuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Resultados de la validacion

Una vez obtenidos los resultados de los especialistas se graficaron sus resultados, por

pregunta efectuada:

Impacto:

;Considera que el modelo de gestién propuesto representara un impacto significativo en la

generacion de valor publico?
3&nbsp;respuestas

@ En total desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

100%

Figura 5: Impacto

Elaborado por: Autora
Interpretacién

De las respuestas recibidas, se determina que el 100% de los entrevistados estan de acuerdo

en que el modelo de gestidn propuesto si causaria impacto de valor publico.

Aplicabilidad:

¢Los contenidos de la propuesta son aplicables?
3&nbsp;respuestas

@ En total desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 6: Aplicabilidad

Elaborado por: Autora
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Interpretacion

Dos de los entrevistados que representan el 66.7% estan de acuerdo con los contenidos de
la propuesta y su aplicacidén, mientras que el tercer entrevistado manifiesta estar totalmente de

acuerdo, por lo que se considera que la capacidad de aplicar la propuesta es alta.

Conceptualizacion:

;Los componentes de la propuesta tienen como base conceptos y teorias de la gestion por
resultados?

3&nbsp;respuestas

@ En total desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 7: Conceptualizaciéon

Elaborado por: Autora
Interpretacion

El 100% de los especialistas entrevistados estan totalmente de acuerdo en que los conceptos

y teorias expuestos son referentes al modelo de gestién propuesto.

Actualidad:

;Los contenidos de la propuesta consideran los procedimientos actuales y nuevos cambios que

puedan producirse?
3&nbsp;respuestas

@ En total desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 8: Actualidad

Elaborado por: Autora
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Interpretacion

Dos de los entrevistados estan de acuerdo con que los contenidos de la propuesta estan
alineados con los procedimientos actuales, mientras que, el tercer entrevistado manifiesta que

estd totalmente de acuerdo, por lo que el contenido de la propuesta es aplicable.

Calidad Técnica:

¢Elmodelo propicia el cumplimiento de los protocolos de atencion analizados desde la optica
técnico-cientifica?

3&nbsp;respuestas

@ En total desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 9: Calidad Técnica

Elaborado por: Autora
Interpretacion

El 100% de los encuestados manifiestan no estar de acuerdo, ni en desacuerdo en que el

modelo cumple los protocolos de atencidn desde la dptica técnico - cientifica.

Factibilidad:

¢ Es factible incorporar un modelo de gestion por resultados en el sector?
3&nbsp;respuestas

@ En total desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

100%

Figura 10: Factibilidad
Elaborado por: Autora
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Interpretacion

El 100% esta totalmente de acuerdo en que el modelo de gestiéon presentado podria ser

implementado en el sector al que pertenece.

Pertinencia:

¢Los contenidos de la propuesta pueden dar solucion al problema planteado?
3&nbsp;respuestas

@ En total desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 11: Pertinencia

Elaborado por: Autora
Interpretacion

En general los especialistas se encuentran de acuerdo sobre los contenidos propuestos, ya
que presentan una solucidn al problema planteado, ya sea a través de nuevos procesos o

mejoras en la agencia.
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2.3.Matriz de articulacion

Tabla 4 Matriz de articulacion

EJES O SUSTENTO SUSTENTO ESTRATEGIAS / DESCRIPCION DE CLASIFICACION TIC
PARTES TEORICO METODOLOGICO TECNICAS RESULTADOS
PRINCIPALES

Modelo de Gestion e C(iclodela e Revision La propuesta se e Google Forms para la
gestion parala Empresarial Calidad PHVA documental basa en la ejecucion de las
mejora continua Ciclo de e Administracién e Entrevista elaboracién de un encuestas a los
de los procesos Deming Modelo de gestidon clientes
en la agencia para suplir
publicitaria Método e Método Kaizen e Encuestas falencias e Procesadores de
Optimus Kaizen presentadas al no datos
Graphics contar con

procesos definidos

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

La gestion de calidad contiene herramientas eficaces para convertir a las empresas y volverlas
mds competitivas, el mercado actual con una economia que constantemente cambia pone a
prueba a las empresas y las obliga a incrementar su productividad e innovacién en los productos

y/o servicios que presta.

La Agencia Publicitaria fue creada como un emprendimiento familiar, a pesar de esto se ha
mantenido en el mercado durante seis afios, sin contar con un modelo de gestidn adecuado, lo
que demuestra el esfuerzo con el que ha trabajado su propietario, sin embrago, la
implementacion de un modelo de gestion habria beneficiado de mejor manera a la

administracién y crecimiento de esta micro empresa.

La aplicacidn de técnicas para la Gestion Administrativa en una empresa por mds pequeiia
que sea, es de vital importancia, ya que esto permitira mejorar los procedimientos para la
prestacion de sus servicios, favoreciendo el control no solo de recursos sino de tiempos vy

movimientos del personal.

La aplicacidon del PHVA en una empresa contribuye a la mejora continua, la satisfaccion de
los clientes, la identificacidon y solucion de problemas factores que aportan valor agregado para
crear una cultura de calidad, en la organizacidn y en sus trabajadores quienes enfrentan retos

formando parte de un equipo de trabajo.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar capacitaciones sobre mejora continua, para que el equipo de trabajo
cumpla sus actividades de manera proactiva, la participacidon de todos en los cambios generara
en cada uno de ellos compromisos y se establecerdn metas a futuro en beneficio de todos y

garantizando la continuidad del negocio en el mercado.

Al ser una micro empresa, es importante que la comunicacién sea diaria con el fin de conocer
inquietudes, cambios, quejas, inconformidades por parte de los clientes como de los

trabajadores, esto contribuird a mejorar la comunicacidn interna y externa.

Existe gran rotacion de personal, ya que cuentan con personal contratado bajo la modalidad
de servicios profesionales, esto es, sin relacion de dependencia, por lo que se recomienda
vincular a la empresa personal de planta, con el fin de respaldar la continuidad de informacion,

brindar estabilidad y seguridad al equipo de trabajo.

La falta de una estructura ha generado en la Agencia exista duplicidad de funciones, por lo
tanto, se recomienda establecer funciones y responsabilidades en las tareas a ser ejecutadas,
para que exista compromiso por parte de los colaboradores y control en las actividades

asignadas.

23



BIBLIOGRAFIA

Baldwing, C. (2010). Gestion Empresarial. Firmas Press.

Castillo Pineda, L. (Noviembre de 2019). El modelo de Deming PHVA como estrategia competitiva
para realzar el potencial administrativo. Obtenido de
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/34875/CastilloPineda%2
OLadyEsmeralda2019.pdf.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Cruz del Castillo, C., & Olivares Orozco, S. (2014). Metodologia de la Investigacion. México D.F.:
Grupo Editorial Patria.

Ferro Soto , C., & Guisado Gonzalez, M. (2010). ANALISIS DE LA INDUSTRIA GRAFICA EN EL
CONTEXTO DEL SECTOR MANUFACTURERO ESPANOL. Revista Galega de Economia, 1-
18.

Gonzélez Sudrez, F. (1892). La Imprenta en el Ecuador durante el Tiempo de la Colonia. Quito:
Imprenta de la Universidad Central.

Guest Author. (9 de Noviembre de 2019). rockcontent. Obtenido de Descubre qué es el método
Kaizen y cuales son sus beneficios a las empresas:
https://rockcontent.com/es/blog/metodo-kaizen/

ISOTools. (03 de Marzo de 2015). ISOTools Excellence. Obtenido de Blog calidad y excelencia:
https://www.isotools.org/2015/03/03/los-modelos-de-gestion-y-el-enfoque-basado-
en-procesos/

Monroy Mejia, M., & Nava Sanchezllanes, N. (2018). Metodologia de la investigacion. México
D.F.: Grupo Editorial Exodo.

Muente, G. (17 de Septiembre de 2018). rockcontent blog. Obtenido de
https://rockcontent.com/es/blog/agencia-de-publicidad/

NTXPRO. (22 de Marzo de 2019). https://www.ntxpro.net/. Obtenido de
https://www.ntxpro.net/erp/que-es-la-gestion-empresarial-y-cual-es-su-importancia/

Rajadell Carreras, M. (2019). Creatividad: emprendimiento y mejora continua. Barcelona:
Reverté.

Reyes, J. V. (16 de Febrero de 2021). Sélo el 50% de empresas familiares en el Ecuador tiene un
plan de sucesidn generacional. El Universo.

Rubio Dominguez, P. (2012). Introduccion a la Gestion Empresarial. B-EUMED.

UNIVERSIDAD ECOTEC. (2012). LA INVESTIGACION MIXTA, ESTRATEGIA ANDRAGOGICA
FUNDAMENTAL PARA FORTALECER LAS CAPACIDADES INTELECUTALES SUPERIORES.
RES NON VERBA, 17-36.

Zapata Gomez, A. (2012). Gestion de la calidad: hacia un modelo integrado de estdndares.
Manizales: Universidad Nacional de Colombia.

Zapata Gomez, A. (2015). Ciclo de la calidad PHVA. Bogota: Editorial Universidad Nacional de
Colombia.

24



ANEXOS

Anexo 1:

Entrevista al propietario de la Agencia Publicitaria

1.

éActualmente cuentan con un modelo de gestion?

Por el momento no tenemos un modelo de gestién como tal, sin embargo, contamos
con directrices claras que nos han permitido continuar en el negocio.
Optimus Graphics actualmente cuenta con un organigrama estructural?

La verdad al contar con pocos colaboradores no se ha visto la necesidad de
estructurar la empresa a través de un organigrama.
éLa Misidn y Vision de la empresa se encuentran establecidas y son de conocimiento
para todos?

Cuando inicié el negocio si establecimos una misién y visidn, sin embargo, con el
pasar del tiempo lo dejamos de lado.
éLa empresa cuenta con archivos administrativos y financieros?

Si, todos los documentos referentes a ventas, contratos, pagos, compras, notas de
entrega y demas informacion se encuentra debidamente archivada.

La Agencia Publicitaria Optimus Graphics se ha mantenido en el mercado por mas de
seis afios. ¢Cual cree usted que es el motivo principal para su continuidad?

La continuidad del negocio en gran parte se debe al trabajo de calidad entregado,
con seriedad, honestidad y puntualidad. Es importante mencionar que estos tiempos
dificiles me he dado cuenta que el contar con clientes satisfechos es la mejor publicidad.
éHa pensado en la posibilidad de realizar mejoras en los procesos administrativos de
la Agencia?

La verdad si, ya que considero que la mejora continua es uno de los pilares
fundamentales para las empresas. Ademas, la situacion actual nos obliga a evolucionar
en tantos aspectos; debo mencionar que a pesar de tener el conocimiento no nos
arriesgamos a implementar nuevos servicios, sin embargo, en la actualidad si quisiera

implementar un modelo de gestidn que permita la mejora en los procesos de la Agencia.

25



Encuesta propuesta dirigida a los clientes de la Agencia Publicitaria Optimus Graphics

1. ¢Como conocié de la Agencia de Publicidad Optimus Graphics?
Medios electrdnicos
Publicidad de boca a boca
Recomendaciones de amigos
Telemercadeo
2. Considera que los servicios prestados por la Agencia de Publicidad Optimus Graphics
son:
Agiles
Innovadores
Confiables
Ninguna de las anteriores
3. Recomendaria a un amigo o conocido la Agencia de Publicidad Optimus Graphics.
Si
No
4. Enreferencia a los costos de los servicios ofertados por la Agencia de Publicidad, usted
los considera:
Adecuados
No muy adecuados
Altos
5. La Agencia de Publicidad Optimus Graphics cuenta con varios productos y servicios, de
los siguientes, éusted cuales conoce?
Disefio grafico
Impresion
Disefio Web
Manejo de redes sociales
Brandeo
Modelado 3D
Stands Publicitarios
6. Segun su criterio y necesidad corporativa, qué servicios y/o productos deberia
implementar la Agencia Publicitaria:
Branding de Flota

Posicionamiento Seo, Sem, Blogs, Facebook Ads, Google Ads.
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Produccidn audiovisual
Otros
7. En general cdmo ha sido su experiencia al contratar los servicios de la Agencia
Publicitaria
Muy buena
Buena

No tan buena

27



Anexo 2:

Resultados de la encuesta

1. ;Como conocié de la Agencia de Publicidad Optimus Graphics?
6&nbsp;respuestas

@ Medios electrénicos

@ Publicidad de boca a boca

@ Recomendaciones de amigos
@ Telemercadeo

2. Considera que los servicios prestados por la Agencia de Publicidad Optimus Graphics son:
6&nbspjrespuestas

@ Agiles

@ Innovadores

@ Confiables

. Ninguna de las anteriores

3. Recomendaria a un amigo o conocido la Agencia de Publicidad Optimus Graphics.
68&nbspirespuestas

@®si
® No
@ Talvez

4. En referencia a los costos de los servicios ofertados por la Agencia de Publicidad, usted los
considera:
6&nbspjrespuestas

@ Adecuados
@ No muy adecuados
© Altos

100%




5. La Agencia de Publicidad Optimus Graphics cuenta con varios productos y servicios, de los

siguientes, ;usted cuales conoce?
6&nbsp;respuestas

Disefic grafico

Impresion

Disefio Web

Manejo de redes sociales
Brandeo

Modelado 3D

Stands Publicitarios

6. Segun su criterio y necesidad corporativa, qué servicios y/o productos deberia implementar la

Agencia Publicitaria:
48&nbsp;respuestas

@ Branding de Flota

. Posicionamiento Seo, Sem, Blogs,
Facebook Ads, Google Ads

@ Produccion audiovisual
@ Otros

7. En general como ha sido su experiencia al contratar los servicios de la Agencia Publicitaria
6&nbsp;respuestas

@ Muy buena
@® Buena
@ No tan buena
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