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CAPITULO I. PROBLEMA

Todas las empresas, independientemente del tamafio de su organizacion, o de la actividad
que realicen, requieren de un plan de negocios que le brinde una estructura para llevar la
planificacion estratégica, financiera, organizativa y el control de sus actividades, para lograr sus
objetivos y alcanzar su mision a futuro. Si no se plantea bien todo lo anterior, puede provocar un
gran inconveniente para la empresa. Herndndez y Mendoza (2018) definen que “un problema
correctamente planteado esta parcialmente resuelto; a mayor exactitud corresponden mas
posibilidades de obtener una solucion satisfactoria” (p. 40).

En el caso de la empresa Arias Arquitectos y Constructores de Costa Rica, S. A., que para
efectos de este documento y de aqui en adelante se denominara “Arias Constructores”, el problema
que tiene es que no posee un plan de negocios. ElI motivo obedece a que es una empresa pyme,
con poco tiempo en el mercado costarricense, tiene poco personal y no posee ninguna estructura
que le guie y que le permita consolidarse. La empresa requiere tener una estructura bien definida
en todas las areas, que sea formal y legal, que le permita desarrollarse con confianza, utilizando
todos los recursos que tiene y aprovechar su ventaja competitiva para sobrevivir en el mercado.

La empresa requiere hacer un plan de negocios para tener clara la ruta empresarial que va
a seguir, definiendo los objetivos, las acciones y las medidas para la implementacion del modelo
de negocio; tomando en cuenta estrategias para maximizar la eficiencia y productividad, para
lograr hacer crecer la empresa y minimizar riesgos e impactos. Ademas, el personal carece de una
guia documentada y estructurada para hacer su trabajo de una manera mas agil y estandarizada, de
acuerdo con los requerimientos de cada proyecto, lo cual genera que, en algunos casos, los
colaboradores tengan recargo de funciones y no priorizan, o hacen los trabajos segin cada uno
crea conveniente.

Este trabajo pretende brindar un apoyo a la empresa Arias Constructores. Para ello, se
plantea la siguiente pregunta: ;Como seria el desarrollo de un plan de negocios para la empresa

Arias Arquitectos y Constructores de Costa Rica, S. A. para el periodo del afio 2023?
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Objetivos
Objetivo General

Analizar el desarrollo de un plan de negocios para la empresa Arias Constructores para el
periodo del afio 2023.

Objetivos Especificos

1. Investigar un plan de negocios para la empresa Arias Constructores.
2. Explicar herramientas para los planes de negocios de la empresa Arias Constructores.
3. Desarrollar un manual de procesos como guia para la mejora de la estructura documental

en la empresa.
Justificacion

Segun Hernandez y Mendoza (2018), la justificacion de la investigacion sefiala el para qué
de la investigacion, exponiendo sus razones. “Por medio de la justificacion se demuestra que el
estudio es necesario e importante” (p. 45).

La presente investigacion se realizara para comprobar si Arias Constructores requiere el
desarrollo de un plan de negocios para el afio 2023, para que la empresa disponga de un documento
donde se explique de manera detallada en qué consiste el negocio, y tenga claro el rumbo que debe
seguir para lograr sus objetivos, metas, mision y vision de forma fundamentada.

Si la empresa tiene un plan de negocio, el personal actual y el de nuevo ingreso tendran
mayor claridad sobre el propdsito de la empresa y la forma de trabajar que tiene, facilitando la
induccidn, la estandarizacion de documentos y agilizando las labores diarias. Incluso, socios e
inversores se sentirdn mas seguros al leer el documento, lo cual les permitira tener un panorama
maés claro del norte que lleva la empresa, logrando validar si les es conveniente invertir en el
negocio, y podran identificar la metodologia de trabajo de la empresa Arias Constructores.

En esta investigacion se analizaran las oportunidades de mejora mediante un estudio
exploratorio, verificando si la empresa aplica criterios bien definidos en la toma de decisiones, con
instrumentos que le permitan orientar el negocio hacia un proceso estandarizado y de mayor

control interno, con orientacion al fortalecimiento de las labores de los departamentos, de acuerdo
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con las necesidades de la empresa; y si utiliza las fortalezas que tiene para minimizar las
debilidades y amenazas del mercado.

La importancia de este estudio radica en la relevancia social que tendra, junto con los
alcances practicos, que seran de gran beneficio y valor tedrico, dado que serviran de orientacion a
las personas de la empresa Arias Constructores, y junto con esto, que va a permitir tener un
indicador para esta empresa y para nuevas empresas nacionales e internacionales que deseen
desarrollar un plan de negocios, de modo que se pueda recomendar o disefiar un manual que
funcione como guia para mejorar la estructura documental en la empresa, que sea acorde con las

situaciones y los descubrimientos identificados.

Antecedentes

Este estudio va a comprender tres grandes partes: la historia del tema en estudio, las
investigaciones internacionales y las nacionales que se han realizado entorno a la tematica que se
explora, presentando de lo mas general a lo mas especifico. De acuerdo con Gutiérrez (2020), la
planeacion es el puente entre el presente y el futuro que aumenta la probabilidad de que la
organizacion alcance los resultados deseados y la ayuda a garantizar que estén preparadas para
cualquier eventualidad razonable y para todos los cambios necesarios (p. 84).

Siguiendo con el autor, la planeacion es la primera de las cuatro funciones del proceso
administrativo, mediante la cual se establecen la mision, la vision, los objetivos, las estrategias,
los planes y las actividades por desarrollar. La planeacidn permite establecer la direccion que debe
seguir la compafiia, promueve un mayor desempefio empresarial, marca los lineamientos generales
que seran base del proceso administrativo, reduce la ambigiliedad y la incertidumbre que pueda
tener la compairiia, y también es la base del desarrollo organizacional, pues permite aumentar la
competitividad al menor costo posible (p. 84).

Los tipos de planes, segun Gutiérrez (2020), son:

1. Planes por su alcance: grado de impacto que tenga en la organizacion, ya sea general
(planes estratégicos) o especificamente, al rea operativa de la organizacion (planes
operativos).

2. Planes por su marco temporal: tiempo en que se desarrollaran los planes en la
organizacion, ya sea en menos de afios (planes a corto plazo) o en marcos de tiempo

superiores a tres afios (planes a largo plazo).
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3. Planes por su especificidad: curso que se le dardn a los planes dentro de la
organizacion, ya sea para atender objetivos definidos (planes especificos) o para
responder a cambios inesperados donde se requiere mayor flexibilidad (planes
direccionales).

4. Planes por su frecuencia de uso: refieren al proposito por el cual se requiere
desarrollar, ya sea para atender una situacion particular por una unica vez (planes de
un solo uso) o para desarrollar planes de manera continua (planes permanentes). (pp.
96- 98).

De acuerdo con lo anterior, un plan de negocios ayuda a la empresa a mejorar su desempefio
y alcanzar mejores resultados, preparando a la empresa con lineamientos, direccion y desarrollo
para eventos que puedan surgir. Refleja varios aspectos claves, como: estudios del mercado, qué
productos o servicios se ofrecen, la segmentacion del pablico sobre los servicios o productos, entre
otros. Estos planes deben tener en cuenta la situacion de la empresa y sus objetivos. Se realizan

para mostrar una guia de trabajo a realizar y que ayude en la toma de decisiones.

Antecedentes Internacionales

En cuanto al area internacional, el primer antecedente internacional seleccionado para el
desarrollo de una investigacion tipo cuantitativa lleva por titulo: Estructura de un Plan de Negocio
para la creacion de la empresa Constructora Arkon SAS, de la investigadora Mauren Andrea
Lopez Vaca (2021), en su tesis de Ingenieria para Universidad Catolica de Colombia, cuya linea
de investigacion es gestion estratégica enfocada en la prestacion de servicios que satisfagan las
necesidades de mantenimiento, infraestructura y edificaciones.

Esta investigacion radica en un plan de negocio para la creacién de una empresa
constructora en la ciudad de Bogot4 D.C., con el fin de satisfacer necesidades de ingenieria y
arquitectura, ya sea en construcciones, remodelaciones, mantenimientos o acabados, que logre
mantener activa la empresa en el mercado, y que brinde herramientas para la optimizacion de
costos, tiempos de respuesta y ejecucion.

Se trazé como objetivo general: “Estructurar un plan de negocio para la creacion de la
Empresa constructora ARKON INGENIERIA Y ARQUITECTURA SAS, en la ciudad de Bogota
D.C., enfocada en satisfacer las necesidades de mantenimiento, infraestructura, obra civil y

edificaciones en Colombia”. Asimismo, los objetivos especificos son: “Realizar un plan de
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mercado para la estructuracion del plan de negocios que permita determinar la situacién social,
econdémica y financiera, en los diferentes tipos de clientes”, “Realizar un andlisis técnico, de
contexto y competitivo, para la estructuracion de un plan de negocios, capaz de definir las bases
en las cuales debe enfocarse la empresa, para satisfacer las necesidades de la sociedad actual”, y
“Estructurar un plan financiero para determinar las caracteristicas econoémicas que respalden el
plan de negocios y la constitucion legal de la empresa”.

Parte de las conclusiones que establecié Mauren Andrea Lopez Vaca fueron:

Se implement6 un plan de Negocio para la creacion de la empresa Constructora ARKON
INGENIERIA Y ARQUITECTURA SAS, la cual ya se encuentra legalmente inscrita
ante la cdmara de comercio. La viabilidad prevista a partir del estudio realizado demuestra
que los servicios que ofrece la empresa son del interés de la poblacion, debido a las
necesidades.

Debido a que es una empresa nueva en el mercado, es posible que no pueda suplir con los
gastos que genera una ndmina de ingeniero o arquitectos, la ventaja de esta empresa es que los
accionistas cumplen con el perfil necesario para la ejecucion de los proyectos, esto implica que los
sueldos estén sujetos a la rentabilidad que pueda generar una contratacion. Identificé que hay
muchas obras y proyectos que han quedado aplazados debido a la contingencia del COVID-19,
pero el gobierno ha destinado altas inversiones para reactivar el sector.

Finalmente, logré evidenciar que la empresa quedé fortalecida profesionalmente, con un
grupo de trabajo que puede iniciar de manera inmediata la ejecucion de un proyecto, sin necesidad
de sueldos iniciales, lo cual le genera un impulso a la compafiia.

El segundo antecedente corresponde al programa de Licenciatura, cuyo tema lleva por
titulo: Impacto de un Plan de Negocio en el incremento de clientes en la Constructora
Mantenimiento y Construcciones S.A.C., de Patricia Janet Lépez Zarate (2019), una tesis orientada
al area de Administraciony Gerencia, para la Universidad Ricardo Palma de Lima, Per(, cuyo tipo
de investigacion fue cuantitativo.

El objetivo general trazado fue: “Determinar como un Plan de negocios impacta en el
incremento de los clientes de la Constructora ‘Mantenimiento y Construcciones SAC’”, que deriva
en los siguientes objetivos especificos: “Determinar como un Plan de Negocios impacta en la
satisfaccion de los clientes de la constructora ‘Mantenimiento y Construcciones SAC’”,

“Determinar cémo un Plan de Negocios impacta en la optimizacion del tiempo de entrega de la
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obra para la constructora ‘Mantenimiento y Construcciones SAC’”, y “Determinar como un Plan
de Negocios impacta en la rentabilidad de la constructora ‘Mantenimiento y Construcciones
SAC”.

Como conclusiones, Patricia Janet LOpez Zarate establecio que la meta sera el incremento
de clientes, lo cual se vera cuando se haga la implementacion del Plan de Negocios; no obstante,
debido al tiempo, solo fue posible desarrollar un Plan de Marketing. La decision que tomaron los
directivos para el proximo afio fue el e-mail marketing como primera opcién, debido a que se
muestra que el correo electronico es una de los medios mas usados por el publico objetivo.

Se determina también poner mas énfasis a la difusidn de servicios; por ello, se ha decidido
hacer estas campafias tres veces al afio. Al haber hecho las encuestas a los colaboradores ha dado
luces, de cual es la problematica y que procesos se deben mejorar para asi poder hacer el respectivo
flujo de cada puesto de trabajo. Con respecto al nivel de satisfaccion, se recalca que el modo de
captar clientes no era uno de los puntos &lgidos que se deben atacar, por lo que propone
implementar un area de Marketing y Ventas. Con respecto a la optimizacion de tiempos de entrega,
los colaboradores han expresado puntos importantes que se toman en cuenta. Es importante la
implementacion del MOF para que el colaborador tenga claras las funciones que debe realizar en
la empresa.

Elver Sanchez Diaz (2018) elabord la tesis de posgrado titulada Plan de negocios para la
rentabilidad de una empresa consultora y constructora de Lambayeque, para la Universidad César
Vallejo de Chiclayo, en Per. El disefio metodoldgico utilizado fue de tipo cualitativo.

El objetivo general planteado es: “Elaborar el Plan de Negocios a fin de Lograr
Rentabilidad en una Empresa Consultora y Constructora de Lambayeque”. Por su parte, los
objetivos especificos son: “Diagnosticar la necesidad y competitividad del mercado meta, para el
desarrollo de una Empresa Consultora y Constructora de Lambayeque”, “Identificar los factores
influyentes que permiten lograr la rentabilidad de una empresa Consultora y Constructora de
Lambayeque”, y “Proyectar los resultados que generard la elaboracion del Plan de Negocios a fin
de lograr Rentabilidad en nuestra Empresa Consultora y Constructora de Lambayeque”.

El trabajo concluyd que entre los factores influyentes que permite lograr la rentabilidad de
una empresa consultora y constructora estan: analisis de mercado, andlisis interno de la empresa,
andlisis estratégico y anélisis operativo. A través de esta investigacion, se han proyectado los

resultados que generara la elaboracion del plan de negocios, a fin de lograr rentabilidad en la
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Empresa Consultora y Constructora en Lambayeque, cuyo VAN (S/. 4,584), TIR (10%) y relacién
B/C demuestran la rentabilidad esperada. Asimismo, el monto de las actividades proyectadas es
de s/. 12,000.00 soles, de esta manera se podran asegurar la rentabilidad deseada por la

organizacion.
Antecedentes Nacionales

En cuanto a nivel nacional, se considera la tesis de Bachillerato de Castillo Garcia (2021),
para la Universidad Internacional de las Américas. El primer antecedente nacional desarrollé una
investigacion mixta, llamada: Desarrollo de un Plan de Negocios y de Mercadeo Integral para la
pasteleria Caprichos Hakari, en la GAM para el segundo cuatrimestre del 2021. La investigacion
menciona que la razén de ser del trabajo es conocer las variables que deben estar presentes en un
plan de negocio para una empresa, ademas de entender como piensa un consumidor y cuales son
sus necesidades. Por otro lado, que variables determinan el crecimiento o estancamiento de una
empresa.

El objetivo general de la investigacion es: “Desarrollar un plan de negocios y mercadeo
integral para el posicionamiento de la pasteleria Caprichos Hakari, en el GAM para 2021”. Sus
objetivos especificos son: “Establecer las variables que deben estar presentes en un plan de
negocios y mercadeo integral en la pasteleria Caprichos Hakari”, “Identificar las tendencias, el
publico meta, sus gustos y preferencias y Buyer persona de la pasteleria Caprichos Hakari”,
“Analizar detalladamente las variables de micro y macroentorno que influyen en el crecimiento
del negocio” y “Disefiar un plan de negocios y mercadeo que permita el posicionamiento de la
empresa Caprichos Hakari en el area del GAM”.

Dentro de su conclusién, menciona que la empresa es pequefia y se podria decir familiar;
no cuenta con expertos detras de ella, por lo cual tampoco cuenta con una estrategia clara de
adonde planea llegar la empresa y qué acciones deberia aplicar para lograrlo, puesto que no posee
objetivos bien claros de hacia donde va, por el momento, ya que la pasteleria fue creada por el
gusto de la propietaria, porque ella es muy conocida en la comunidad, y como sustento para su
familia.

Actualmente, Caprichos Hakari no cuenta con un plan de mercadeo que le permita
potenciar su negocio o crear un criterio de cual es el publico meta de la empresa, y esto ha

dificultado su expansion. Sin embargo, cuenta con clientes fieles, que apoyan su trabajo. Este



25

objetivo se desarrollé con el fin de entender como piensa el consumidor de la empresa, y se logré
determinar que se siente muy identificado con Caprichos Hakari.

El segundo antecedente se denomina: Desarrollo de un Plan de Negocios Estratégico y
Organizacional para la empresa Hoffman Mascotas para el segundo semestre del 2021, en la
Gran Area Metropolitana, elaborado por Arce Badilla (2021), como tesis de Bachillerato para la
Universidad Internacional de las Américas.

El objetivo general es “Desarrollar un plan de negocios estratégico y organizacional de la
empresa Hoffman mascotas, para su operacion en el Gran Area Metropolitana (GAM), en el
segundo semestre del 2021”, que deriva en los siguientes objetivos especificos: “Analizar la
situacion actual de la empresa Hoffman mascotas a nivel interno y externo, acorde con sus
procesos administrativos y organizacionales, en el segundo semestre del 2021, “Determinar los
gustos y preferencias del publico meta de la empresa Hoffman Mascotas para ser tomados en
cuenta, en el proceso de evaluacién y capacitacién del personal a la hora de interactuar con los
clientes”, “Establecer las variables del mercado que afectan a lo interno y externo, a la empresa
Hoffman Mascotas para el logro de sus objetivos de negocio” y “Desarrollar una propuesta
estratégica y organizacional para impulsar la ventaja competitiva de la empresa Hoffman
Mascotas, en la GAM para el segundo semestre del 2021”.

La tesis concluye que a nivel interno se cuenta con una excelente atencién a los clientes.
La mayoria de sus clientes se sienten satisfechos con el servicio y el trato que se les brind6 al
momento de acudir al lugar; sin embargo, dentro de algunas opiniones de los clientes, se evidencia
que hay aspectos en los que el personal podria mejorar para una excelente atencion.

Una de las preguntas que se les realizo a los encuestados fue cobmo conocieron la empresa.
Una gran parte respondié que llegaron a esta por buenas recomendaciones de un familiar, amigo
o0 conocido, lo cual da a entender que las interacciones en redes sociales y publicidad tiene gran
peso en las visitas de la pagina, ya que es alli donde surge la mayor parte de las recomendaciones.
También se realiz6 una pregunta sobre las instalaciones de la empresa; se obtuvo una buena
aceptacion por una gran parte de los clientes, los cuales se sienten comodos y dicen que son aptas
para los servicios que se brindan.

La empresa Hoffman Mascotas se encuentra en una etapa de redisefio del negocio y
expansion con la intencion de introducir nuevos productos, por lo cual es importante identificar

los gustos y preferencias de su publico meta, cuyo fin es que los trabajadores puedan brindar un
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mejor servicio a los clientes para cumplir con sus expectativas. Se logré identificar que el rango
de edad al que la empresa estd enfocado se extiende de los 18 a los 35 afios, en una clase
socioecondmica media-alta.

Dentro de las variables importantes para el publico meta, como es el precio que paga por
los servicios, se concluye que el precio, los servicios y los productos son aceptados de buena
manera por los clientes hacia los que se enfoca la empresa; sin embargo, para otro segmento del
mercado no es del todo bueno, lo cual hace entender que se debe trabajar para lograr atraer la
mayor cantidad de compradores, quienes, al observar que el precio no es el que buscan, deciden
optar por la competencia.

Con respecto al servicio al cliente, es calificado como muy bueno, lo cual define que el
desarrollo de capacitaciones al personal da fruto a la hora de interactuar con las personas que
ingresan al establecimiento; la empresa busca que los clientes se lleven una experiencia excelente
y agradable. El estudio concluye que la empresa Hoffman Mascotas no cuenta con un plan de
mercadeo. Esto quizas puede afectar su posicionamiento y reconocimiento con los principales
competidores, respecto al segmento en el que se desea incursionar.

Se concluye que la empresa no cuenta con las variables de mercado, las 7 P del marketing
que ayudan a definir mejor los aspectos en que se debe mejorar para obtener un excelente
posicionamiento, atraer a nuevos consumidores, y ser competitivos ante los precios de la empresa
homonima directa. Se determin6 que no se cuenta con una amplia variedad de productos, porque
muchos de los consumidores buscan otras opciones para poder adquirir sus productos; esto es una
debilidad que le hace perder algunos clientes, y de esta manera se reducen los ingresos.

En laempresa no se cuenta con un plan estratégico que permita orientar a sus colaboradores
sobre los planes que tienen a futuro; no contar con un plan definido causa que la organizacion no
trace el rumbo con claridad, lo cual es delicado para las expectativas de la empresa. De la misma
manera, se logra concluir que se cuenta con una estructura organizacional que permita identificar
el respectivo orden que se debe tener en toda empresa; al no contar con un organigrama definido,
los equipos de trabajo tienden a tener mayor responsabilidad, la figura del lider tiene menos
autoridad; por esta razon, es de mucha importancia establecer un plan estratégico que permita
mejorar operacionalmente a la organizacion.

Anivel local, Arias Constructores es una empresa pyme relativamente nueva en el mercado

costarricense. Se dedica a realizar proyectos de mantenimiento, mddulos de autoconsumo,
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complementando con los disefios de arquitectura y construccion. El enfoque de los médulos de
autoconsumo forma parte del disefio, de la arquitectura, la ingenieria y la construccion, que es un

gran &rbol con diversas ramas. Los mddulos son una rama de ése gran arbol.

Proyecciones de la Investigacion

A continuacion, se sefialan de manera numerada y justificada los logros que se espera
obtener como resultado del proceso investigativo. Las metas propuestas se realizan considerando
el tema, la respuesta a la pregunta, los objetivos, el enfoque y el disefio de la investigacion. Con el
fin de desarrollar el analisis de un plan de negocios para la empresa Arias Constructores, se
procedera a realizar tres proyecciones, las cuales permitiran considerar aspectos relevantes para la
empresa.

1. Se procede a investigar un plan de negocios para la empresa Arias Constructores. Se
explicard un plan de negocios acorde a la realidad, en funcion a las necesidades de la
empresa, estableciendo las oportunidades que este ofrece, tomando en cuenta su
viabilidad econémica, el modelo de negocio, las operaciones y la gestion de la empresa.

2. Se explican las herramientas para los planes de negocios de la empresa Arias
Constructores. Para comprender mejor las herramientas que se pueden utilizar en la
elaboracion de un plan de negocios, se procedera a desarrollar estos instrumentos que
sirven de diagndstico: analisis FODA, analisis Pestel, las Cinco Fuerzas de Porter y
CAME, para comprender mejor los entornos micro y macro de la empresa Arias
Constructores.

3. Se desarrollara un manual de procesos como guia para la mejora de la estructura
documental en la empresa. La intencién de desarrollar un manual de procesos es ayudar
en la orientacion de la empresa, para comprender el funcionamiento de Arias
Constructores. Este instrumento es importante ya que ayuda en la eficacia y eficiencia en

la ejecucion de trabajos para alcanzar los objetivos empresariales.



28

CAPITULO II. MARCO TEORICO

Este capitulo corresponde al sustento tedrico de la investigacion, donde se exponen y
analizan las teorias y conceptualizaciones que se consideren validas para el estudio. Hernandez y
Mendoza (2018) definen que el marco tedrico implica dos cuestiones a la vez: una etapa y un
producto. “Por un lado, constituye una fase muy importante en la ruta cuantitativa porque ayuda a
afinar el planteamiento del problema e ilumina a lo largo de todo el camino. Sin embargo, también
es un producto entregable de la investigacion” (p. 68). Por lo anterior, se expondran varios

términos que son importantes de tener claros para la investigacion.

Administracién

Todas las empresas necesitan y deben tener una administracion, para que guie y oriente a
la empresa en los procesos y decisiones. Como indica Gutiérrez (2020): “La administracion es un
proceso mediante el cual se toman decisiones para obtener, desarrollar y utilizar los recursos que
se requieren en una organizacion para el logro de resultados de manera eficiente y eficaz” (p. 08).
La administracion da las pautas a las diferentes etapas de la planeacion, direccion y utilizacion de

las herramientas, entre otras, lo que lleva a las empresas a tener una cadena de suministro.

Cadena de Valor

Las cadenas de valor buscan crear ventajas competitivas para la empresa y se pueden
dividir en dos actividades, las cuales son: las primarias y las secundarias. Como indica Chiavenato
(2019): “la cadena de valor es un conjunto de actividades centrales de la organizacion, y tiene
también actividades de apoyo, que son aquellas que no son centrales, pero sirven para que las
actividades centrales puedan ser realizadas” (p. 124). La cadena de valor también incluye la cadena

de suministro, ambas son parte importante de la empresa.

Cadena de Suministro

Las empresas requieren de suministros para lograr sus actividades, ya sea materias primas,
para transformarlas; o servicios muy diversos, segun la actividad de cada empresa. Gutiérrez
(2020) define que una cadena de suministro es “una red global de diversas organizaciones y

actividades que proveen de insumos y de servicios a una empresa” (p. 377). La cadena de
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suministro puede involucrar varias areas u operaciones, incluso distintos niveles o varios
proveedores y clientes. Esta cadena de suministro permite conocer el valor agregado del producto

0 servicio, y va muy ligada a la cadena de valor.

Competencia

Las competencias de una persona 0 empresa son las capacidades que se tienen para
desarrollar algo. Como indica Chiavenato (2019):

Las competencias dependen del entorno en el que se emplean o aplican. Si una persona
se traslada a otro ambiente, perderd competencia. Svelby entiende el concepto
“competencia” como sinénimo de “saber” (conocer una disciplina) y también como
“habilidad adquirida”; estas se retinen en el comportamiento observable, las actitudes y
las capacidades del individuo. (p. 234)

Entre mas competencias tenga una empresa, mejor afrontara los desafios que le aparezcan

en su entorno.

Disefio Organizacional

Para lograr los objetivos definidos de la empresa, es necesario tener un proceso para
construir, ajustar y reajustar todo el tiempo el disefio de la estructura organizacional. Como indica
Chiavenato (2019), el disefio organizacional no es un dato inmutable, sino méas bien “un conjunto
de variables complejas sobre las cuales pueden hacerse innumerables decisiones” (p.113). Se
puede decir que las empresas deben tener la capacidad para ser flexibles y cambiantes en todas las
variables que intervengan en la empresa, tomando en cuenta, la funcién estratégica organizacional
definida.

Estrategia

Las empresas utilizan bastante las diferentes estrategias para la toma de decisiones y para
cumplir los objetivos establecidos. Segun lo indicado por Gutiérrez (2020):

La estrategia consiste en cursos de accion con que la organizacion llegara a cumplir su

propdsito, su misidn, su vision, sus objetivos y sus planes establecidos, con el fin de que

subsista en el mercado al que pertenece y, ademas, sea competitiva y atractiva para sus

clientes. (p. 99)
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Las estrategias son planificadas, para lograr cumplir los objetivos y alcanzar las metas, con
procedimientos definidos que permitan a la empresa tener mayor éxito. Las estrategias se pueden

definir de una mejor manera si se utiliza un analisis FODA.

Anélisis PESTEL

Otra herramienta de apoyo para establecer los planes estratégicos en las empresas es el
analisis PESTEL, el cual es un instrumento utilizado para identificar los factores externos a nivel
macro, que contiene el negocio. Como sefiala Chiavenato (2019): “El entorno contextual se puede
analizar a partir de sus diferentes aspectos, esto es, el entorno demogréafico, el econdémico, el
politico, legal, el sociocultural, el tecnoldgico y el de los recursos naturales” (p. 66). El diagnéstico
estratégico que se obtiene de este andlisis descriptivo es muy amplio y usado para conocer el
contexto del entorno de la empresa. Debe permitir conocer el ambiente en el cual esta inmersa la
empresa, profundizando en elementos que la rodean. Se presenta una imagen de la herramienta a

modo de referencia.

P E S T E L

Politico | Econémico Social | Tecnoldgico| Ecoldgico Legal

» ® 0 ® Q=3 c ~=0TO

© @ N 5 ® 3 >

Figura 1. PESTEL.
Nota: Arias.
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Andlisis FODA

El anélisis FODA es una matriz de medicion que se utiliza para comprender la situacion
del entorno externo e interno de una empresa. La aplicacién de esta matriz es una de las practicas
mas utilizadas en el proceso de planeacion estratégica. Chiavenato (2019) lo menciona como
Matriz SWOT. La matriz SWOT ofrece un analisis estratégico que permite observar la forma en
que la organizacion puede manejar las tendencias, las oportunidades, las coacciones y las
amenazas que provienen del entorno externo (p. 139). Chiavenato (2019) detalla las siglas SWOT

0 FODA, que se compone de las siguientes palabras:

Tabla 1
FODA.
Strengths = Weaknesses = Opportunities = Threats =
Fortalezas. Debilidades. Oportunidades. Amenazas.
Competencias basicas en |Falta de enfoque en el Cambio de habitos del  |Cambio de habitos del
areas claves. negocio. consumidor. consumidor.
Recursos financieros . Surgimiento de nuevos  |Entrada de nuevos
Instalaciones obsoletas. .
adecuados. mercados. competidores.
Liderazgo e imagenenel |Ausencia de competencias| .. .., Aumento de las ventas de
Diversificacion. .
mercado. basicas. productos sustitutos.
Acceso a economias de  [Problemas operaciones  |Caida e barreras . .,
. i Cambios en la regulacion.
escala. internos. comerciales.
Curva de experiencia en  |Confiabilidad de los datos, Nuevas tecnologias,
investigacion y desarrollo. |planes y previsiones. servicios, ideas.
Sucesion d liderazgo. Crisis en la economia.
Nota: Arias.

Fuente: Chiavenato, 2019, p. 138.

Este modelo es muy utilizado antes de realizar cualquier estrategia para la empresa, ya que
toma en cuenta: las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa, permitiendo
mezclar cada uno de estos cuatro puntos para generar diferentes estrategias y valorar los resultados,
tanto positivos como negativos, externos e internos, y que la empresa pueda tomar la mejor

decision ante los resultados.
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Figura 2. FODA.
Nota: Arias.
Analisis CAME

Para Ruiz (s.f.), el analisis CAME es la herramienta 0 mecanismo que permite identificar
estrategias, una vez creada la matriz FODA en el ejercicio de la planificacion estratégica. El
objetivo es ayudar a determinar estrategias mas adecuadas, con distintos tipos de caminos, con
estructura y claridad, permitiendo, de ser necesario, cambiar el rumbo del negocio, tomando como
base el resultado del analisis DOFA.

Las siglas de la matriz CAME significan:

1. Corregir las debilidades que presenta tu negocio (factores internos).

2. Afrontar las amenazas externas que se puedan presentar en el mercado en el cual se
desenvuelve el negocio.
Mantener las fortalezas que caracterizan a tu negocio.

4. Explotar las oportunidades que presenta el mercado.
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C 4@ D
Corregir Debilidades
A e A
Afrontar Amenazas
M 4= F
Mantener Fortalezas
E @ O
Explorar Oportunidades

Figura 3. Matriz CAME.

Nota: Arias.

El anélisis CAME da cuatro estrategias:
Estrategias ofensivas: de ataque y posicionamiento (fortalezas y oportunidades). La
finalidad es corregir y mejorar la situacion en la que se encuentra el negocio, explorando
oportunidades y conservando las fortalezas.
Estrategias de supervivencia (debilidades y amenazas): eliminar o minimizar los aspectos
negativos que perjudican al negocio. Corrigen las debilidades y se afrontan las amenazas,
para evitar que crezcan.
Estrategias defensivas (amenazas y fortalezas): afronta las amenazas y mantener las
fortalezas, para evitar que la situacion del negocio empeore y mantener la ventaja
competitiva.
Estrategia de reorientacion (debilidades y oportunidades): enfocadas a transformar la
situacion actual de la empresa, generando cambios que permitan eliminar las debilidades

y aumentando nuevas fortalezas.
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Tabla 2.

Definicidn de estrategias.

Andlisis Externo.
Amenazas. Oportunidades.

e Fortalezas Estrategia Defensiva. Estrategia Ofensiva.
Analisis

interno. " Estrategia de . s

Debilidades .g . Estrategia Reorientativa.
Supervivencia.

Nota: Arias.

Las Cinco Fuerzas de Porter

Otra metodologia de andlisis para investigar acerca de las oportunidades y amenazas en un
negocio es la metodologia de las cinco fuerzas de Porter. Chiavenato (2019) comenta:
Porter propone un modelo de cinco fuerzas de la competencia, las cuales consideran la
rivalidad entre los competidores y las amenazas que representan los nuevos participantes,
la posibilidad de que surjan productos sustitutos y el poder de negociacion de proveedores
0 compradores. (p. 78)
Entre mejor fuerza tenga una de las cinco fuerzas, menos margen de mejora u oportunidad
tendra la empresa. Esta herramienta ayudara a las empresas a comprender mejor el entorno o

ambiente en que se desarrollan.
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Figura 4. Modelo de las cinco fuerzas de Porter.

Nota: Arias.

Macroentorno y Microentorno

Siempre es importante conocer el macro y micro entorno de la situacién en la que se
encuentra sumergida la empresa, para conocer puntos importantes que afectan de manera directa
o indirecta las decisiones que la empresa pueda tomar, ya que se debe aprender a ser una empresa
con flexibilidad y adaptabilidad organizacional en un mundo de negocios tan cambiante. Como
indica Chiavenato (2019):

El entorno contextual o macroentorno se entiende como la situacion en la que esta inserta
la organizacién. Esta funciona como un sistema abierto, realiza transacciones e
intercambios con el contexto; por tanto, todo lo que sucede en su entorno externo influye
en lo que sucede en su entorno interno. (p. 64)

Asimismo, Chiavenato (2019) define que el entorno de las relaciones incluye un conjunto
de factores competitivos: la amenaza de nuevas organizaciones, los proveedores, el poder de
negociacion de compradores, los productos sustitutos y el grado de intensidad de la rivalidad entre

competidores, el cual ejerce influencia directa en la organizacion, en sus acciones y reacciones
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comparativas (p. 73). Teniendo en cuenta lo anterior, es importante que las empresas puedan
rastrear, monitorear, prever y evaluar la mayor cantidad de informacion que pueda, para asegurar

la evolucion de la empresa por medio de las oportunidades y amenazas que se le puedan presentar.
Organizacion

Las organizaciones estan conformadas por los colaboradores de la empresa, y cada empresa
establece sus metas y objetivos. Como indica Gutiérrez (2020), “la organizacion es un grupo de
personas que colaboran conjuntamente y coordinan sus actividades para conseguir resultados y
metas futuras” (p. 08). Estas personas interacttan en diversos roles o cargos, con responsabilidades
para alcanzar los objetivos 0 metas, y asi poder cumplirlos y hacer que la empresa sea exitosa y
agregar valor. Para que las empresas puedan lograr lo anterior, deben tener una buena planeacién

estratégica.

Planeacién

La planeacion es parte fundamental de las empresas, es la que marca el norte que la
empresa, sus dirigentes y colaboradores deben seguir. Como indica Gutiérrez (2020), la planeacion
es la “funcion en la cual se establecen los lineamientos superiores de la organizacion (en politicas,
reglas, normas u otros documentos) las metas, los objetivos, las estrategias, los planes y las
actividades o los proyectos a realizar” (p. 44). La planeacion se plasma, generalmente, en un
documento denominado plan estratégico, en el cual se marca la ruta que seguira la empresa en el
futuro. Se determinan los recursos necesarios y el cumplimiento de los propositos dispuestos y se

establecen las tareas especificas que se deben llevar a cabo a lograr las metas (p. 44).

Tabla 3.

Planeacioén.

Objetivos: actividades que se proponen realizar.

Elementos |Estrategias: como alcanzar los objetivos.

claves de la [Metas: alcances que se pretenden en la organizacion.

planeacion |Planes: programa que establece coémo se llevara a cabo lo que se pretende.
Actividades: acciones, proyectos, labores por realizar para alcanzar los objetivos.

Nota: Arias.



37

Sectores y Mercados

Para que las empresas puedan realizar los analisis de los factores internos y externos, es
necesario que conozca muy bien el sector y el mercado en el que se desarrolla la empresa.
Chiavenato (2019) indica que sector no es lo mismo que mercado. “L.os sectores estan constituidos
por organizaciones con tecnologia y productos en comuan, mientras que los mercados estan

constituidos por publicos y clientes que se vinculan por necesidades similares” (p. 73).
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CAPITULO IlIl. MARCO METODOLOGICO

Este capitulo se refiere al procedimiento metodoldgico que se utiliza para dar respuesta a
la pregunta de investigacion. Se especificara el enfoque, el método y el disefio que tendra la

investigacion, desarrollando cada uno de estos puntos.

Enfoque

En una investigacion, siempre hay diversos enfoques o rutas cientificas para lograr obtener
un resultado del proyecto. Herndndez y Mendoza (2018) definen investigacién como un: “conjunto
de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno o problema
con el resultado (o el objetivo) de ampliar su conocimiento” (p. 04).

En este apartado, se muestran tres enfoques para una investigacion cientifica. Luego, se
seleccionaré el enfoque que se aplicara para la resolucion del proyecto.

El primer enfoque en el proceso de investigacion es la ruta cuantitativa. Segin Niglas
(2010, citado por Hernandez, 2018), “el significado original del término cuantitativo (del latin
“quantitas ) se vincula a conteos numéricos y métodos matemaéticos” (p. 05). Por lo tanto,
representa un conjunto de procesos organizado de manera secuencial para comprobar ciertas
suposiciones. Cada fase precede a la siguiente y no puede eludir pasos, el orden es riguroso,
aunque, desde luego, puede redefinir alguna etapa. Parte de una idea que se delimita y genera
objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco 0 una
perspectiva tedrica.

De las preguntas se derivan hipotesis y se determinan y definen variables; se traza un plan
para probar las primeras (disefio, es como “el mapa de la ruta”), se seleccionan casos o unidades
para medir en estas las variables en un contexto especifico (lugar y tiempo), se analizan y vinculan
las mediciones obtenidas (utilizando métodos estadisticos), y se extrae una serie de conclusiones
respecto de la o las hipétesis (Herndndez y Mendoza, 2018, p. 06).

El segundo enfoque en el proceso de investigacion es la ruta cualitativa. Segun Niglas
(2010, citado por Hernandez, 2018):

El término cualitativo tiene su origen en el latin “qualitas ”, el cual hace referencia a la
naturaleza, caracter y propiedades de los fendmenos. El enfoque cualitativo estudia

fendmenos de manera sistematica. El investigador comienza el proceso examinando los
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hechos en si y revisado los estudios previos, de manera simultanea, a fin de generar una

teoria que sea consistente con lo que esta observando que ocurre. El problema planteado

no es tan especifico como en la indagacion cuantitativa. La ruta se va descubriendo o

construyendo de acuerdo con el contexto y los eventos que ocurren conforme se desarrolla

el estudio (p. 07).

El tercer enfoque en el proceso de investigacion es la ruta mixta. Hernandez y Mendoza
(2018) indican al respecto:

Enfoque Mixto: los métodos mixtos o hibridos representan un conjunto de procesos

sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccién y el analisis

de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacion recabada (denominadas

metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio. (p. 612)

Ademas, Chen (2006, citado por Hernandez, 2018) define los métodos mixtos como la
integracion sistematica de los métodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio, con el fin de
obtener una “fotografia” mas completa del fendémeno, y sefiala que estos pueden ser conjuntados
de tal manera que las rutas cuantitativa y cualitativa conserven sus estructuras y procedimientos
originales (“forma pura de los métodos mixtos™) (p. 612).

Los mismos autores indican que dichos métodos pueden ser adaptados, alterados o
sintetizados para efectuar la investigacion y lidiar con los costos del estudio (forma modificada de
los métodos mixtos). Los métodos mixtos pueden implementarse de acuerdo con diversas
secuencias (p. 10). Definidos los tres enfoques de investigacion, se selecciona el enfoque que mas
se adapte a la investigacion.

Para el enfoque mixto, existen diferentes clasificaciones, pero las mas sencillas y utilizadas
son los que se detallan a continuacion, descritas por Hernandez y Mendoza (2018):

1. EIl enfoque que como investigador pienses que armoniza o se adapta mas a tu
planteamiento del problema. Es importante recordar que aquellos problemas que
necesitan establecer tendencias se acomodan mejor a un disefio cuantitativo; y los
que requieren ser explorados para obtener un entendimiento profundo empatan mas
con un disefio cualitativo. Asimismo, cuando el problema o fenémeno es complejo,

los métodos mixtos pueden ser la respuesta (Creamer, 2018).
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2. Elenfoque en el cual como investigador poseas mas conocimientos y entrenamiento.
(p. 614)

Seleccion de Enfoque

Se decide tomar para la investigacion la ruta mixta, ya que agrega valor al estudio y a los
objetivos de la investigacion, dado que son de caracter exploratorio y se quiere investigar datos
cuantitativos (numéricos) y datos cualitativos (cualidades), ofreciendo una perspectiva mas amplia
y profunda del fendmeno en estudio, siendo integral en lo cuantitativo y cualitativo. Este enfoque
permite que el estudio tenga diversidad al explorar y analizar variables numéricas y cualitativas.

A la vez, este enfoque acepta que el proceso de investigacion y las estrategias utilizadas se
adapten a la situacion y a los requerimientos que se presenten en la indagacion, lo que permite que
se adecue de mejor manera a la investigacion, ofreciendo informacién selecta para la mejor

resolucién de las circunstancias, los recursos y el planteamiento del problema.
Disefio

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), el disefio de la investigacion se refiere al:
“plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacion (datos) requeridos en una
investigacion con el fin Gltimo de responder satisfactoriamente el planteamiento del problema” (p.
150). Asimismo, agregan:
... realmente cada estudio mixto implica un trabajo Unico y un disefio propio, por lo que
resulta una tarea mas artesanal que los propios disefios cualitativos: sin embargo, se han
identificado modelos generales de disefios que combinan los métodos cuantitativos y
cualitativos, y que guian la construccion y el desarrollo del disefio particular (Creswell y
Creswell, 2018; Tashakkori y Teddlie, 2010)”. (p. 625)

Disefio de la Investigacion

El disefio relaciona el valor de la estrategia a emplear y como da camino a toda la
investigacion. El plan adoptado va junto con lo expuesto en el primer capitulo, referente a la
pregunta: ¢Es necesario, el desarrollo de un plan de negocios para la empresa Arias Constructores

para el periodo del afio 2023? Hernandez y Mendoza (2018) indican sobre los disefios mixtos:
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1. Disefio exploratorio secuencial (DEXPLOS), implica una fase inicial de recoleccién y
analisis de datos cualitativos seguida de otra donde se recaban y analizan datos
cuantitativos. Hay dos modalidades:

A) Derivadas: esta modalidad la recoleccién y analisis de datos cuantitativos se hacen
sobre la base de los resultados cualitativos. La mezcla mixta ocurre cuando se conecta
el andlisis cualitativo de los datos y la recoleccion de datos cuantitativos. La
interpretacion final es producto de la comparacion e integracién de resultados
cualitativos y cuantitativos. El foco esencial del disefio es efectuar una exploracion
inicial del planteamiento.

B) Comparativa: en la primera fase recolectas y analizas datos cualitativos para explorar
un fendmeno, generandose una base de datos; posteriormente, en la segunda etapa se
recaban y analiza datos cuantitativos y se obtiene otra base de datos.

2. Disefio explicativo secuencial (DEXPLIS), se caracteriza por una primera etapa en la cual
se recaban y analizan datos cuantitativos, seguida de otra donde se recogen y evaltuan
datos cualitativos. La mezcla mixta ocurre cuando los resultados cuantitativos iniciales
informan a la recoleccion de los datos cualitativos. Cabe sefialar que la segunda fase se
constituye sobre los resultados de la primera. Finalmente, los descubrimientos de ambas
etapas se integran en la interpretacion y elaboracion del reporte del estudio.

3. Disefio transformativo secuencial (DITRAS): incluye dos etapas de recoleccion de datos.
La prioridad y fase inicial puede ser cuantitativa o cualitativa, o bien, otorgarles a ambas
la misma importancia y comenzar por alguna de ellas. Los resultados de las etapas
cuantitativas y cualitativas son integrados durante la interpretacion.

4. Disefio de triangulacion concurrente (DITRIAC): modelo méas popular, se utiliza cuando
la persona investigadora pretende confirmar o corroborar resultados y efectuar validacion
cruzada entre datos cuantitativos y cualitativos, asi como aprovechar las ventajas de cada
método y minimizar sus debilidades. Puede ocurrir que no se presente la confirmacion o
corroboracion.

5. Disefio anidado o incrustado concurrente de modelo dominante (DIAC): se recaban
simultdneamente datos cuantitativos y cualitativos. Su diferencia con el disefio de

triangulacion concurrente reside en que un método predominante guia el proyecto
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(pudiendo ser este cuantitativo o cualitativo). EI método que posee menor prioridad es
anidado o insertado dentro del que se considera central.

6. Disefio anidado concurrente de varios niveles (DIACNIV): se recolectan datos
cuantitativos y cualitativos en diferentes niveles, pero los analisis pueden variar en cada
uno de estos. O bien, en un nivel se recolectan ya analizan datos cuantitativos; en otro,
datos cualitativitos, y asi sucesivamente.

7. Disefio transformativo concurrente (DISTRAC): conjunta varios elementos de los
modelos previo: se recolectan datos cuantitativos y cualitativos en un mismo momento
(concurrente), y pueden dar 0 no mayor peso a uno u otro método, pero al igual que el
disefio transformativo secuencial, la recoleccion y el analisis son guiados por una teoria,
vision, ideologia o perspectiva, incluso un disefio cuantitativo o cualitativo.

8. Disefio de integracion multiple (DIM): implica la mezcla més completa entre los métodos
cuantitativo y cualitativo, y es sumamente itinerante.

El disefio elegido fue el explicativo secuencial (DEXPLIS), porque la investigacion
necesita obtener una perspectiva mas amplia y profunda. Se traza la manera en la cual se
comprobara la idea del estudio y se formulara el plan en el que se espera obtener la informacion,
los datos y las respuestas. El disefio de la investigacion brinda una referencia para la seleccion y
analisis de datos (cuantitativos y cualitativos), tomando los criterios determinados en la pregunta
mencionada en la parte del planteamiento del problema y el contexto de la investigacion, para

saber el proceder normal de la empresa Arias Constructores.

Fuente de Informacién

En este apartado se explicard cuales datos componen la fuente de informacion, ya que
pueden ser de diversos tipos. En las fuentes de informacion se encuentra recursos o datos
relevantes, que pueden ayudar en una investigacion, para satisfacer las necesidades informativas

de un tema en estudio. Se iniciara con las fuentes primarias y luego las secundarias.

Fuentes Primarias

Hernandez y Mendoza (2018) indican:
Las referencias o fuentes primarias proporcionan datos de primera mano, pues se trata de

documentos que incluyen los resultados de los estudios correspondientes. Ejemplo de
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fuentes primarias son: libros, antologias, articulos de publicaciones periddicas,
monografias, tesis y disertaciones, documentos oficiales, reportes de asociaciones,
trabajos presentados en conferencias o seminarios, articulos periodisticos, testimonios de
expertos, documentales, videocintas en diferentes formatos, foros y paginas en internet,

etcétera. (p. 61)

Fuentes Secundarias

Segun Hernandez y Mendoza (2018), las fuentes secundarias “pueden ayudar a entender 0
analizar mejor las fuentes primarias; estas pueden ser listas, compilaciones y resimenes de
referencias u otros documentos especializados” (p. 149). Las fuentes de informacién brindan a la
investigacion datos importantes, que pueden ser utilizados para el analisis y toma de decisiones.
Sin embargo, se debe tomar en cuenta varios puntos importantes, ente ellos: qué tan reciente es la
informacion, qué tan confiable es la fuente, si hay referencias o datos que se puedan corroborar,

qué propdsito tiene la fuente en la investigacion, entre otros.

Poblacion

La poblacion es parte fundamental del estudio. Esta debe estar acorde con los objetivos y
la pregunta de investigacion. Segun Chaudhuri (2018) y Lepkowski (2008, mencionados por
Hernandez y Mendoza, 2018), la poblacion es: “el conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones” (p. 198). Siguiendo con los autores anteriores, sefialan: “Las
poblaciones deben situarse de manera concreta por sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo,
asi como accesibilidad. De nada sirve plantear un estudio si no es posible tener acceso a los casos
0 unidades de interés” (p. 199).

Para esta investigacion, la poblacion consiste en todos los socios y los colaboradores
directos e indirectos de la empresa Arias Constructores. Al ser una poblacion pequefia, se trabajara
con uno de los socios y con todos los colaboradores directos e indirectos de la empresa, ya que
todos pueden brindar informacion relevante y precisa para tener datos e informacion que se pueda
validar y sirva para la toma de distintas variables. Para este caso de investigacion, no se va a
calcular muestra, ya que se trabaja con la poblacion. Sin embargo, se describe informacion

relevante sobre lo que es una muestra.
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Muestra

Hacer un estudio de investigacion sobre toda la poblacion conlleva, en algunos casos,

muchas variables, en especial si es una poblacion muy grande, ya que lleva un sobreesfuerzo en

tiempo, recursos, entre otros, y por lo general se trabajara con una muestra. De acuerdo con

Hernandez y Mendoza (2018), “muestrear” es la accion de seleccionar un subconjunto de un

conjunto mayor, universo o poblacién de interés para recolectar los datos necesarios, a fin de

responder a un planteamiento de un problema de investigacion. Al determinar la muestra en un

estudio, se toman dos decisiones fundamentales: el nimero de casos a incluir (tamafio de muestra)

y la manera como se van a seleccionar estos casos (ya sean participantes, eventos, episodios,

organizaciones, productos, etc.) (pp. 650-651). Para la eleccion de las muestras mixtas se debe

considerar:

1.

Tradicionalmente, los esquemas para elegir las muestras se han asociado con determinado

enfoque (el muestreo probabilistico con el enfoque cuantitativo y el muestreo guiado por

razones con el enfoque cuantitativo).

La realidad es que en diversas ocasiones se toman las decisiones de muestreo con base en

los recursos disponibles, la oportunidad y el tiempo. Son dos las consideraciones que se

deben tomar en cuenta para definir las muestras en un estudio mixto.

El factor temporal o secuencia del disefio (concurrente o secuencial).

La prioridad del estudio (dominante en una de las ramas, ligeramente dominante o mismo

peso). Esta ultima se fundamenta en la relacién entre las muestras cuantitativa y

cualitativa, la cual representa el factor central que influye en la decisién primaria: la

eleccion de la unidad de muestreo y/o analisis por fase del estudio (Sharp, 2012). Tal

relacion puede ser idéntica, paralela, anidada o multiniveles.

A) Relacion idéntica: significa que la misma muestra participa en ambas ramas
(cuantitativa y cualitativa), se trata de una sola muestra.

B) Paralela: indica que la muestra de las fases son diferentes, pero fueron seleccionadas
de la misma poblacién (igual tipo de casos o unidades).

C) Anidadas: se especifica que la muestra que participa en una fase representa un

subconjunto de la muestra de la otra fase.
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D) Multiniveles: implican que la muestra de las dos 0 mas fases es extraida de diferentes
poblaciones o estratos de un mismo universo, dependiendo de cémo se les visualice.
(p. 650).

Siguiendo con Hernandez y Mendoza (2018), la muestra es un subgrupo del universo o
poblacion del cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de esta, si se desean
generalizar los resultados (p. 196). Los autores detallan:

Existen dos tipos de muestras:
1. Muestra probabilistica: subgrupo de la poblacién en el que todos los elementos de
esta tienen la misma posibilidad de ser elegidos.
2. Muestra no probabilistica: subgrupo de la poblacion en la que la eleccién de los
elementos no depende de la probabilidad sino de las caracteristicas de la
investigacion. (p. 200)

De este modo, para poder realizar el analisis de la informacién, se considerara para el
estudio una poblacion presente y multinivel. Como referencia, se tomaré a uno de los socios de
Arias Constructores y a los 16 colaboradores, para entender la informacion relevante de la empresa
y poder extraer datos que brinden informacién para el estudio. Para ello, se utilizaran variables y

unidades de analisis cuantitativas y cualitativas, detalladas en la Tabla 4.

Variables y Unidades de Analisis

Las variables cuantitativas y cualitativas se van a definir conceptualmente,
operacionalmente e instrumentalmente, recopilando la informacién necesaria para el tema de

investigacion.
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Tabla 4
Variables.
Objetivo Variable Definicion conceptual Definicion Instrumentalizacion
operacional
1. Investigar Plan de Plan se refiere a “3. m. Documento en Entrevista y
un plan de negocios Modelo sistematico de el cual los cuestionario.
negocios para una actuacion publica o | responsables de
la empresa privada, que se elabora una
Arias anticipadamente para organizacion
Constructores. dirigirla 'y encauzarla. 4. | fundamentan los
m. Escrito en que objetivos que
sumariamente se desean cumplir
precisan los detalle para | y estipulan los
realizar una obra” (RAE, | pasos a seguir.
definiciones 3y 4).
Negocio se refiere a Mejora en Entrevistay
“Local en que se negocia acciones cuestionario.
o comercia.” (RAE, dirigidas a la
definicion 6). estrategia,
maximizando la
eficienciay
disminuyendo
fallas.
2. Explicar Herramienta | Herramienta se refiere a Conjunto de Entrevista y
herramientas “Instrumento que sirve instrumentos cuestionario.
para los para hacer algo o modernos y
planes de conseguir un fin” (RAE, | efectivos que
negocios de la definicion 3) permiten a los
empresa Arias gerentesy
Constructores. directivos de las
organizaciones
tomar
decisiones
cruciales y
oportunas tanto
ante alguna
dificulta como
enel diaadiay,
ademas,
gestionar y
planificar
proyectos.




47

Plan de
negocios

Plan se refiere a “3. m.
Modelo sistemético de
una actuacion publica o
privada, que se elabora
anticipadamente para
dirigirla y encauzarla. 4.
m. Escrito en que
sumariamente se
precisan los detalle para
realizar una obra” (RAE,
definiciones 3y 4).

Documento en
el cual los
responsables de
una
organizacion
fundamentan los
objetivos que
desean cumplir
y estipulan los
pasos a sequir.

Entrevista y
cuestionario.

Negocio se refiere a
“Local en que se negocia
o comercia” (RAE,
definicion 6).

Mejora en
acciones
dirigidas a la
estrategia,
maximizando la
eficienciay
disminuyendo
fallas.

Entrevista y
cuestionario.

3. Desarrollar
un manual de
procesos
como guia
para la mejora
de la
estructura
documental
en la empresa.

Manual de
procesos.

Manual se refiere a
“Libro en que se
compendia lo mas
sustancial de una
materia” (RAE,
definicion 9).

Son documentos
que contienen
informacion
ordenada y
sistematizada de
la empresa.

Entrevistay
cuestionario.

Proceso se refiere a
“Accion de ir hacia
delante” (RAE,
definicion 1).

Conjunto de
fases o etapas
sucesivas a
través de las
cuales se realizo
la
administracion,
las mismas que
se interrelaciona
y forman un
proceso

integral.

Entrevista y
cuestionario.

Nota: Arias.
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Instrumentos de Medicién

En este apartado se indica cuales son los instrumentos y por qué se seleccionaron para la
recoleccion de la informacion. Hernandez y Mendoza (2018) establecen que un instrumento de
medicion es “un recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las
variables que tienen en mente” (p. 228). Asimismo, definen que “toda medicién o instrumento de
recoleccion de datos cuantitativos debe reunir tres requisitos esenciales: confiabilidad, validez y
objetividad” (p. 228). Se desarrolla cada término de los tres requisitos esenciales:

1. “Confiabilidad o fiabilidad: grado en que un instrumento produce resultados consientes y
coherentes en la muestra o casos” (p. 229).

2. “Validez: grado en que un instrumento en verdad mide la variable que se busca medir. Se
logra cuando se demuestra que el instrumento refleja el concepto abstracto a través de sus
indicadores empiricos” (p. 229).

3. “Objetividad del instrumento: grado en que el instrumento es 0 no permeable en la
influencia de sesgos y tendencias de los investigadores que lo administran, califican e
interpretan” (p. 238).

Cuestionario

De acuerdo con la informacion anterior, se utilizara el cuestionario. Segun Bourke, Kirby
y Doran (2016, citados por Herndndez y Mendoza, 2018), un cuestionario consiste en: “un
conjunto de preguntas respecto de una 0 mas variables a medir” (p. 250). Se utilizard Google Forms
para la elaboracion y aplicacion del cuestionario. Este se generard con preguntas abiertas y
cerradas, y se aplicara a los 16 colaboradores de la empresa.

Entrevista

Hernandez y Mendoza (2018) definen que: “en una entrevista cualitativa, pueden hacerse
preguntas sobre experiencias, opiniones, valores y creencias, emociones, sentimientos, hechos,
historias de vida, percepciones, atribuciones, etcétera” (p. 453). Se realizara una entrevista a uno
de los asociados de la empresa Arias Constructores, con preguntas previamente formuladas, donde
el socio podré responder de forma abierta y como considere de la mejor forma.
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Proceso para la Recoleccion de Datos

En este apartado se presenta y desarrolla el proceso de recoleccion de datos. Segun indican
Hernandez y Mendoza (2018), “la recoleccion de los datos implica elaborar un plan detallado de
procedimientos que te conduzcan a reunir datos con un propdésito especifico” (p. 226). Se explicara
como se recolectaron los datos y como se realizo el analisis. Segun Hernandez y Mendoza (2018),
el investigador debe decidir los tipos de datos cuantitativos y cualitativos que habré de recolectar
(p. 651).

Para la recoleccion y el andlisis de la investigacion de la empresa Arias Constructores, se
utilizaran las siguientes herramientas: el cuestionario, que sera aplicado a los todos colaboradores
directos e indirectos de la empresa Arias Constructores para conocer la opinion de cada uno. Sera
por medio de un enlace que llevaré a la aplicacion de Google Forms, el cual tendré las preguntas
previamente elaboradas, tanto abiertas como cerradas, donde cada uno respondera de forma
individual. Se recolectaran resultados para poder ser analizados.

Ademas, se utilizard un cuestionario que sera aplicado a 10 clientes de la empresa Arias
Constructores, para conocer su opinién. Sera por medio de un enlace que llevara a la aplicacion de
Google Forms, el cual tendra las preguntas previamente elaboradas, tanto abiertas como cerradas.
Cada uno responderéa de forma individual. Se recolectaran resultados para poder ser analizados.

La entrevista se efectuara a uno de los socios de la empresa Arias Constructores. Sera
presencial, de acuerdo a la fecha y hora definida con el socio. Para determinar la perspectivay la
vision que el socio tiene referente a la empresa, la entrevista contara con una elaboracion previa
de las preguntas, intentando que la entrevista sea eficaz y los resultados sean fundamentales para

la solucion del problema planteado.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se desarrolla un analisis segin las herramientas utilizadas en la
investigacion. De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), para analizar los datos en
investigaciones de método mixto, el investigador confia en los procedimientos estandarizados y
cuantitativos (estadistica descriptiva e inferencial), asi como en los cualitativos (codificacion y
evaluacién temaética), ademas de andlisis combinados (p. 657). Se iniciard con el andlisis de la
entrevista realizada al socio de la empresa, y luego proseguira el analisis del cuestionario aplicado

a los 16 colaboradores de la empresa.

Andlisis de la Entrevista

La entrevista se realiz6 con el propo6sito de conocer la perspectiva de uno de los socios de
la empresa Arias Constructores, dado que es el mayor interesado y uno de los involucrados, y
quien posee mas conocimiento acerca de como se rige la empresa. Para lo cual, se le consulta sobre
la estructura actual de la empresa y sobre como quiere o desea que sea la estructura de la empresa,
a lo que responde que actualmente solo hay una persona fija que se encarga de la mayoria de las
cosas, en especial de toda la documentacién, y los demés son subcontratados, ya que la empresa
trabaja por proyectos.

El entrevistado desea hacer crecer la empresa para que tenga una gerencia general, asi como
tres gerencias: una financiera, una administrativa y una creativa; esta Ultima con tres
departamentos, creativo o técnico, administrativo y ventas. La empresa quiere crecer, actualmente
trabajan por subcontratacion y desea tener una estructura formal por gerencias y departamentos.

Seguidamente, se le consulta sobre qué necesita la empresa actualmente, para tener una
mejor estructura, a lo que responde que, administrativamente, requiere procesos, formularios,
implementar un sistema de gestién operacional, ventas, estructura para darle un sentido l6gico a
la operacion, también mas clientes, y en cuanto a inventario de materiales, ocupa mas
herramientas, vehiculos y capital. En cuanto a las necesidades, el socio brindé varias opciones de
necesidades que tiene la empresa, estas van mas enfocadas en documentacion para control, con
vision a que la empresa crezca.

Con el fin de validar si la empresa requiere un plan de negocios, de acuerdo con lo

planteado en esta investigacion, se le consultd: ¢qué espera usted como socio de la empresa, con
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este trabajo de investigacion? A lo que respondio: “Canalizar mas el enfoque que ya hay con
documentacion, darle mas sentido con la hoja de ruta (plan de negocios). De un paso a otro, hay
muchas cosas que completar, y se requiere direccion” (Comunicacion personal). En cuanto a la
expectativa que el socio tiene, es el desarrollo de formularios (hoja de ruta), lo que llevaria a
desarrollar un plan de negocios bien estructurado.

Con respecto a la propuesta empresarial, el entrevistado comenta que la propuesta va
orientada a hacer proyectos de mantenimientos, médulos de autoconsumo, asesoramiento y
generar capital, para desarrollar méas proyectos. El propdsito de la empresa es muy amplio, ya que
se puede desarrollar en varias areas de la arquitectura, construccién y mantenimientos, por lo que
tiene gran potencial para trabajar en diversas areas. Asimismo, ante la consulta de si el producto o
servicio esta dirigido a un mercado viable, el entrevistado contesta que si, en su totalidad, porque
la empresa estd enfocada en una parte de la linea de produccién de un pais.

El mercado actual es el costarricense; no obstante, se puede llevar a otros paises, porque
también hay necesidades en otras zonas. La vision que actualmente tiene de la empresa es de
crecimiento, incluso en otros paises. No obstante, esta estructura de subcontratacion en la mayoria
de los colaboradores hace que se recargue el puesto de la persona que trabaja directamente. Por
eso, se requieren manuales, para que, al contratar directamente a uno o varios colaboradores, estos
tengan por escrito todo lo necesario para la operativa de la empresa.

Seguidamente, se pregunto: ¢Qué diferencia tu producto o servicio a la competencia? A lo
que indicé:

Respaldo profesional, porque muchas personas que trabajan en esta rama son ingenieros
mecanicos, eléctricos, la arquitectura abarcando todas las areas. Atencidn personalizada,
los costos, se ofrece servicio completo desde asesoria, disefio, construccion y
tramitologia. Suministro de repuestos e insumos de materiales. Cosa que no todas las
empresas ofrecen de todo, sino que se enfocan en algln area en especifico. La empresa
siempre se ha esforzado por tener profesionales atendiendo a sus clientes, para asi brindar
un trabajo de excelencia, con atencion personalizada y completa. (Comunicacién
personal)

Luego de esto, se consulto sobre la posibilidad de llevar el negocio a niveles importantes,
y su respuesta fue muy firme y concreta en un “si” claro, reafirmando que él, como socio, ve el

potencial que la empresa tiene, y cree que con un plan de negocios la empresa puede llegar a tener
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datos importantes y una presencia fuerte en el mercado. De la mano con esta pregunta, la empresa
tiene la idea de crecer y llevar el negocio a niveles importantes, tanto en lo nacional como en lo
internacional.

Para poder saber mas acerca de la empresa, se consultd sobre las fortalezas que posee, ante
lo cual se mencionaron diversas aristas, como la experiencia en la actividad de los mddulos de
autoconsumo, pero mucho se complementa con los disefios de arquitectura y construccion. El
enfoque de los mddulos de autoconsumo forma parte del disefio la arquitectura, ingenieria y
construccion, que es un gran arbol. Los mddulos son una rama de este gran arbol o area.

Asimismo, se toman en consideracion el aprendizaje, y los contactos con clientes,
proveedores y funcionarios publicos; también, la mano de obra especializada. La experiencia se
divide en varias cosas: seguimiento, asesoria, disefio, construccion y tramitologia. Con respecto a
la programacidn de obras, todo esta pensado para ofrecer un valor agregado de forma holistica,
porque la arquitectura engloba las ramas de la ingenieria. También se mencionan el suministro de
materiales y los repuestos. Seguidamente, la calidad de la atencidn personalizada y rapida. Por
ende, la empresa cuenta con bastantes fortalezas que se pueden aprovechar para tener una ventaja
competitiva de forma integral para el cliente.

Con respecto a las debilidades de la empresa. La respuesta obtenida fue:

Falta de capital o flujo de efectivo. Aunque, muchos de los trabajos se hacen o trabajan
con el dinero del cliente. Falta estructuracion en el sistema de gestion. La parte operativa,
el espacio de taller es muy necesario y ahorita no se cuenta con eso. (Comunicacion
personal)

Estas debilidades la empresa debe convertirlas en oportunidades de mejora o fortalezas,
para minimizarlas lo mas posible. Para que esté preparada por algun cambio en el mercado y la
empresa no se vea afectada.

En relacion con las oportunidades de la empresa, comenta que una oportunidad es la
generacion de confianza con nuevos clientes, por no ser tan conocidos en el mercado. Este nicho
de mercado esta ubicado en la linea de produccion, por lo cual es muy importante tener clientes
potenciales que se podria contactar. Se debe crear la estructuracion del sistema de gestion a nivel
contable, administrativo y de disefio, estableciendo funciones por departamento y puestos de
trabajo. Si la empresa sabe aprovechar las oportunidades que se le presentan en el mercado, podra

lograr sus objetivos méas pronto.
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El socio, ademas, se refiere a las amenazas de la empresa, las cuales involucran las
innovaciones tecnolégicas como energias mas limpias, ya que puede afectar el nicho de mercado
del autoconsumo. Asimismo, crisis o recesiones que paralizan la construccion, porque mucha
gente no pensaria en construir si debe pensar en lo basico, como los alimentos. En referencia a las
debilidades, la empresa debe minimizar las amenazas lo mas posible, para que cuando lleguen, no
le afecten tanto y asi pueda tener planes de contingencia.

Buscando conocer sobre el nicho de mercado, se le pregunta: ;Qué precio estan dispuestos
a pagar sus clientes? A lo que el socio responde:

Los justos de acuerdo al tipo de trabajo que se realice, porque no se cobra de mas, si no
lo justo. La empresa tiene su politica de precios, de no cobrar de més, cobra lo que
corresponde, segun cada proyecto, materiales, mano de obra y ganancia. Asi, se convierte
en ganar-ganar. (Comunicacién personal)

Seguidamente, se le cuestiona: ¢qué poder tienen sus clientes, en cuanto a negociaciones
con laempresa? A lo cual exterioriza que: “Se ve las necesidades de los clientes y el presupuesto,
la empresa se ajusta a lo que el cliente necesita y quiere. La empresa ve las necesidades del cliente
Yy Su presupuesto, para asi poder ajustarse y lograr un trabajo adecuado” (Comunicacion personal).

En relacion con lo anterior, ¢qué poder tienen sus proveedores, en cuanto a negociaciones
con la empresa? La respuesta que se obtuvo fue que “se negocia mejores precios, descuentos,
fechas de entrega principalmente. Al igual que con los clientes, la empresa Arias Constructores
negocia con sus proveedores para lograr obtener un ganar-ganar” (Comunicacion personal).

De acuerdo con lo anterior, ;como debe vender su producto o servicio? El socio responde:

La empresa tiene redes sociales, aunque el fuerte es el boca a boca de los clientes. A pesar
de que las redes sociales ayudan mucho en que las personas conozcan las empresas,
productos, la empresa Arias Constructores utiliza mas las referencias de sus clientes.
(Comunicacion personal)

Con respecto a la pregunta: ¢qué peligro existe de entradas de competidores? El socio
indica: “Siempre hay, en todo lado posibilidad de que la competencia aumente. Las amenazas estan
latentes, por esto siempre hay posibilidad que nuevos competidores y la empresa es muy
consciente de esto” (Comunicacion personal). En relacion con lo anterior, se le consult6: ;como

protege su propiedad intelectual? La respuesta fue:
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Con formularios, que no se deben difundir, solo al cliente. Contratos de trabajos con
colaboradores, clausulas de confidencialidad. Hay informacion para socios 100%,
colaboradores 80% y clientes 25%. Hay informacion que se puede compartir y otra no.
La confidencialidad es muy importante para la empresa. (Comunicacion personal)

Para conocer mas sobre el entorno interno, desde la perspectiva del socio, se le preguntd:
¢cémo mantiene a los trabajadores felices? La respuesta fue: “Escuchando las necesidades que
tienen. Aunque son subcontratados, se trata de ayudar y pagar el precio adecuado. La empresa
siempre se ha preocupado por sus colaboradores, aunque sean subcontratados, los escuchan y
ayudan” (Comunicacion personal).

Finalmente, se le consulta: ¢la empresa cuenta con manuales y procedimientos? La
respuesta fue: “No, aiin la empresa no cuenta con manuales ni procedimientos, pero si los necesita”
(Comunicacion personal). De acuerdo con esta respuesta, queda claro que es sumamente necesaria
la creacion de manuales, procedimientos y plan de negocios, para orientar a la empresa hacia donde

quiere llegar.

Analisis del Cuestionario a Colaboradores

La aplicacion y los resultados del cuestionario realizado a los 16 colaboradores de la
empresa Arias Constructores permite tener un diagnostico de la situacion, de acuerdo con las
perspectivas o respuestas de cada uno de los colaboradores directos o indirectos. La informacion

se mostrara sustentada a partir de gréaficos.
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Grafico 1
Tiempo de trabajar con la empresa.
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Nota: Arias.

Se consulto a los colaboradores de la empresa sobre el tiempo que tienen de laborar en ella,
para evidenciar la experiencia y el tiempo que llevan de relacion laboral, ademas de valorar qué
tan estable es el personal, o si hay mucha rotacion. Se hallé que la mayoria del personal tiene mas
de un afo de trabajar con la empresa, y que el promedio es de 2,5 afios, para nueve colaboradores.
Queda demostrado que la empresa es estable y consistente con el personal. Esto demuestra que, si
la empresa implementa alguna practica o proceso, el personal podria tener sentido de pertenencia,

motivacion, y su rendimiento podria aumentar al mejorar las practicas empresariales. Se muestra

el gréfico con los datos.

Grafico 2.

Tipo de colaborador.
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Directo

m Colaborador
Indirecto

Nota: Arias.
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Continuando con el analisis, se evidencia que el 6% de los colaboradores son directos y un
94% son indirectos. Esto demuestra que la empresa Arias Constructores subcontrata la mayoria
del personal para la realizacién de los proyectos, con el fin de reducir costos y tiempo en la
contratacion y capacitacion del personal directo. A su vez, la subcontratacion permite que la
empresa cuente con personal especializado para cada trabajo, sin dejar de lado toda la

responsabilidad que tiene la empresa como figura representativa ante los clientes.

Gréfico 3

Funciones claras.
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Nota: Arias.

A pesar de que la empresa Arias Constructores actualmente no cuenta con una estructura
documentada con manuales, procesos y politicas, los colaboradores indican que todas las funciones
que realizan las tienen claras. Lo anterior indica que en la empresa se utiliza una buena
comunicacion y se tiene un correcto funcionamiento, ya que cada uno opera su tiempo y se hace
responsable de sus funciones. No se buscan excusas para incumplir los trabajos, esto ha permitido

a la empresa desenvolverse en sus labores diarias de una forma agil.
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Gréafico 4
Cantidad de funciones.
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Nota: Arias.

Dado que la mayoria de los colaboradores son subcontratados, se consulto sobre la cantidad
de funciones que deben realizar al dia; para determinar la carga laboral que tiene cada uno. Se
hallé que la carga laboral varia segun el trabajo o proyecto que tengan que realizar, puesto que,
para algunos casos, la empresa ocupa mas personal que para otros casos. Incluso, hay personal que

es especializado y solo realiza una funcion en especifico, como se muestra en la gréafica adjunta.

Grafico 5
Gusto por las funciones.
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Nota: Arias.

Continuando con las funciones, se consulto a los colaboradores si les gustan las funciones
que realizan, esto para valorar la satisfaccion que puedan tener al trabajar en la empresa Arias

Constructores. Si un colaborador no estd a gusto con su trabajo, puede demostrar falta de
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compromiso con la empresa, con el puesto y con las funciones que le corresponden, provocando
baja productividad laboral, incumplimiento de los objetivos de la empresa, pérdida de ingresos,
aumento de errores e inestabilidad, e incluso un ambiente pesado en la empresa. Sin embargo, este
no es el caso, puesto que todos los colaboradores afirmaron tener gusto hacia las funciones que

realizan. Esto puede ir de la mano con ser personal subcontratado y especializado.

Gréafico 6
Manual de procedimientos y politicas.
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Nota: Arias.

Se consultd al personal si la empresa tiene un manual de procedimientos y politicas, para
evidenciar si existe documentacion que los colaboradores utilicen como guia. Sin embargo, todas
las respuestas fueron negativas. La falta de estos documentos representa una gran limitante para la
empresa, puesto que no va a permitir que los colaboradores tengan un panorama claro del proceder
de la empresa, al no contar con herramientas idoneas para plasmar los procesos de las actividades
especificas dentro de la organizacion, con aspectos tan importantes como lo son las politicas,
procedimientos y controles, para que puedan realizar las actividades de una manera mas eficaz y

eficiente.
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Grafico 7

Valoracion en el trabajo.
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Nota: Arias.

Con el fin de corroborar el ambiente laboral de la empresa Arias Constructores, se consultd
sobre si el personal se siente valorado en su trabajo, a lo que se obtuvo un 100% de respuestas
afirmativas. En la empresa existe un buen trato hacia el personal, por lo cual el personal se siente
motivado y hace lo mejor posible en sus funciones y trabajos asignados, hechos que dan bienestar

a laempresa y a los colaboradores, permitiendo un buen ambiente para trabajar.

Gréfico 8

Objetivos y valores.
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Nota: Arias.

Los objetivos y los valores que tenga una empresa son de alta importancia para esta y para
sus colaboradores. Esto se refleja en la pregunta que se realizo al personal, sobre si los objetivos

y los valores de la empresa reflejan sus intereses. Un compromiso laboral tiene que ver con sentirse
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identificado con los valores y objetivos de la empresa, que el personal tenga el sentimiento de
formar parte de algo. Esto permite que tanto la empresa como los colaboradores tengan la misma
orientacion y se efectlen los trabajos de una mejor manera, ya que los colaboradores se van a

involucrar mas en el proceso, realizando aportes mas significativos.

Grafico 9

Animo y energia.
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Nota: Arias.

Continuando con el andlisis de las opiniones de los colaboradores, se identifico que todos
se siente con animo y energia al realizar su trabajo, hecho que queda una vez mas claramente
identificado. El estado de &nimo y la energia que tengan los colaboradores van a evidenciar la
productividad y el buen humor que pueda tener el ambiente laboral, puesto que el personal va a

estar mas entusiasmado y enfocado en sus labores, generando un mejor trabajo.

Gréfico 10
Satisfaccion al trabajar en la empresa.
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Nota: Arias.
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Lo anterior va de la mano con la satisfaccion que sienten los colaboradores al trabajar en
Arias Constructores. El 100% se siente muy satisfecho al trabajar en la empresa. Esto demuestra
que la experiencia del colaborador ha sido positiva, lo cual se refleja en el servicio y la calidad que
se brindan en los trabajos para los clientes. Por eso, es importante para la empresa contar con
personal especializado y de alto rendimiento, el cual lo consigue subcontratando, de acuerdo con

las necesidades de cada proyecto.

Gréafico 11

Satisfaccion servicio al cliente.
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Nota: Arias.

Analizando la satisfaccion que los colaboradores de Arias Constructores tienen hacia el
servicio al cliente que ofrecen, queda demostrado que el 87% se siente muy satisfecho, y el 13%
se siente satisfecho. Esto refleja que, de acuerdo con el criterio, el servicio al cliente que brinda
cada uno se puede mejorar. Esta es una oportunidad de mejora que Arias Constructores puede

utilizar para validar cuales cambios puede realizar la empresa.
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Gréafico 12

Ambiente laboral.
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Nota: Arias.

Queda demostrado que para la empresa Arias Constructores es de suma importancia el
equipo de trabajo con el que cuenta y el ambiente laboral. En las diferentes preguntas realizadas,
los colaboradores demuestran un completo agrado hacia el ambiente, el trato y la empresa en
general, lo cual se refleja en el servicio y la calidad de los servicios y trabajos que realiza la
empresa. Esto le puede permitir a la empresa posicionarse como una de las empresas mas

agradables.

Grafico 13

Motivacioén.
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Nota: Arias.

La respuesta anterior va ligada a la pregunta: ¢se siente motivado(a) en su trabajo? Dado
que el personal se siente muy satisfecho con el ambiente laboral, también tiene motivacion, lo cual

es muy bueno, ya que muestra que todo es un conjunto que hace agradable a la empresa.
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Nuevamente, el 100% de los colaboradores respondieron estar muy satisfechos, lo cual se
evidencia en la continuidad de la relacion laboral.
Al consultar sobre que mejoras haria a la empresa Arias Constructores, los colaboradores
respondieron:
e “Tener manuales, procedimientos y metodologias de trabajo por escrito™.
e “Las reuniones con los clientes”.
e “Nada, es una excelente empresa”.
Por altimo, se solicito a los colaboradores algin comentario, aporte adicional o sugerencia.
La mayoria de los colaboradores respondieron con agradecimientos y demostraron una vez mas

que se sienten satisfechos en trabajar con la empresa Arias Constructores.

Analisis de Cuestionario a Clientes

La aplicacion y el resultado del cuestionario aplicado a los 10 clientes de la empresa Arias
Constructores permite tener un diagnostico de la situacion, de acuerdo con las perspectivas o

respuestas de cada uno de los clientes. La informacion se mostrara sustentada en graficos.

Grafico 14

Tiempo de ser cliente.
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Nota: Arias.

Se consulto a los clientes sobre el tiempo que tienen de trabajar con Arias Constructores,
con el propdsito de identificar el tiempo que llevan de relacién con la empresa y apreciar el valor
temporal de vida de cliente, ya que esto ayudara a identificar si la empresa requiere invertir en la
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adquisicion de nuevos clientes y en la retencion de los existentes. Ademas, la empresa puede
valorar la métrica del total de ingresos que ha aportado el cliente durante la relacion comercial,
tomando en cuenta el periodo de tiempo, las compras efectuadas y su valor en los ingresos.

Se puede apreciar que tres clientes tienen tres afios de trabajar con la empresa, lo cual
representa un valor importante, dado que evidencia constancia, confianza y estabilidad en la
relacion comercial y el valor de tendencia medio. Otro dato a resaltar es que dos clientes tienen
mas de cuatro afios de ser clientes, lo cual demuestra que estan desde los inicios de la empresa y

que se han mantenido con el tiempo.

Gréfico 15

Gusto por los trabajos.
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Nota: Arias.

Con el fin de conocer si a los clientes les gustan los trabajos que realiza Arias
Constructores, se les consultd sobre esto. EI 100% de los clientes contestaron afirmativamente.
Esto demuestra que la empresa ha cumplido con las expectativas de los clientes en los trabajos que

ha realizado, ya sea con disefio, estructura o acabados.
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Gréafico 16

Conoce todos los productos y servicios.
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Nota: Arias.

En relacion con la pregunta anterior, se consultd a los clientes si conocen todos los
productos y servicios que brinda la empresa. Queda en evidencia que solo el 40% indica conocer
todos los productos. Esto conlleva a una posibilidad de mejora, para mostrar a los clientes todos
los productos, servicios y repuestos que ofrece la empresa. Asi, la empresa puede tener mayor
posibilidad de hacer mas negocios con sus mismos clientes y mayor posibilidad de mostrar el valor

de los productos y servicios que brinda.

Grafico 17

Satisfaccion con los trabajos o servicios.
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Nota: Arias.

Se consulto sobre la satisfaccion que tienen los clientes en los trabajos o servicios que
brinda Arias Constructores. Todos los clientes consultados indicaron un 100% de satisfaccion.

Esto confirma la importancia que le da la empresa a los detalles como la atencion al cliente, la
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excelencia en los trabajos y la calidad. Esto genera que los clientes sean los promotores de la oferta
que brinda la empresa, puesto que siguen contratando a Arias Constructores y recomendando a la
empresa con sus conocidos.

Se debe recordar que la satisfaccion del cliente es una medicion de la respuesta que los
clientes tienen con respecto al servicio o producto que adquirieron, siendo estas mediciones o
calificaciones referentes para que la empresa pueda mejorar o mantener lo que los clientes estan
evaluando. La satisfaccion de un cliente evita que la empresa tenga una lista de quejas o cosas por

solucionar, permitiendo que la empresa trabaje mas fluidamente y de mejor manera.

Gréfico 18

Contrataria nuevamente los servicios y productos.
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Nota: Arias.

En estas respuestas se observa la preferencia que tienen los clientes hacia Arias
Constructores, y evidencia la excelente relacion que existe entre el proveedor y los clientes.
Igualmente, demuestra que la empresa ha sabido manejar la retencion de clientes, y podria
aprovechar las opiniones de ellos para generar testimonios e historias de los clientes, para mostrar
a los posibles clientes potenciales el valor que recibiran a través de los productos y servicios de

Arias Constructores.
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Gréafico 19

Recomendacion.
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Nota: Arias.

Se sabe que cuando una persona recomienda algin producto, servicio 0 empresa es porque
ya lo ha utilizado, y esta aconsejando a otra persona porgue le gusté el resultado que obtuvo. Una
recomendacion ayuda mejorando la reputacion del negocio, lleva méas clientes a la empresa y
favorece su crecimiento. Estas recomendaciones sefialan que los clientes perciben que el valor del
producto o servicio es recompensando.

En el caso de los clientes de Arias Constructores, han demostrado que estan satisfechos,
también han indicado que si recomendarian a la empresa. Esto es sumamente importante, ya que
es el boca a boca que ha utilizado la empresa para darse a conocer, lo cual queda reflejado a partir
de lo expuesto por el socio de la empresa.

Gréafico 20.

Pronta respuesta.
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Nota: Arias.
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Una pronta respuesta a un cliente puede generar una gran oportunidad de negocio. Esto lo
sabe la empresa Arias Constructores. Si un cliente solicita alguna informacion, cotizacion o
cualquier otro dato, es porque lo requiere para alguna cosa. La solicitud puede ser por medio de
correo electronico, llamada telefonica o personalmente. Sea cual sea el medio que utilicen los
clientes o la empresa, siempre van a esperar que la empresa responda rapido, con calidad en la
atencion y preferiblemente una respuesta positiva.

La empresa Arias Constructores se ha enfocado en brindar esa experiencia efectiva al
cliente y ha tratado de dar una respuesta agil para no dejar perder negocios y no dejar a ningun
cliente sin atender. Esto va muy de la mano con los objetivos y valores de la empresa, lo cual

queda demostrado en las respuestas de los clientes.

Grafico 21

Ha solicitado més de una vez los servicios o productos.
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Nota: Arias.

Con el fin de conocer la reincidencia de los clientes al utilizar los servicios y productos de
la empresa, queda evidenciado que el 80% de los clientes si han sido frecuentes o han utilizado
mas de una vez los servicios o productos que la empresa ofrece. Estos clientes son los que mas
tiempo tienen de trabajar con Arias Constructores. Al otro 20% que no, se les podria asignar que
son clientes nuevos que solo han realizado un trabajo o estan iniciando algun proyecto. Esto es
favorable para la empresa, ya que ese 20% podria significar posibles negocios para el futuro, al
igual que el resto de los clientes.

Relacionado con la pregunta anterior, algunos clientes indicaron que han utilizado varias

veces los servicios de la empresa en limpiezas y mantenimientos de tanques, remodelaciones y
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asesoramientos. Esos son los trabajos que mas reincidencia tienen y son los que periédicamente

los clientes necesitan.

Gréfico 22

Servicio de los colaboradores.
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Nota: Arias.

Aun cuando la empresa cuenta con un alto porcentaje de personal subcontratado, siempre
se ha caracterizado por la calidad en el servicio al cliente. Ha sabido trasladar al personal para que
este realice su trabajo de forma profesional, rapida y con calidad, permitiéndole a la empresa
obtener un 100% de respuesta “Muy satisfecho” por parte de los clientes. Esta respuesta es muy
positiva para Arias Constructores, pues posiciona a la empresa en la mente de los clientes con un
servicio de calidad.

Relacionado con la pregunta anterior, los comentarios mas relevantes serian:

“Son muy rapidos y buenos”.
e “Me han atendido muy bien”.
e “Excelente, muy atentos”.
e “Son muy amables”.
e “Profesionales y trabajan muy bien”.
Estos comentarios demuestran el compromiso de la empresa y de los colaboradores con los
trabajos y con los clientes, reflejando lo muy satisfechos que estan los clientes con la atencion y

servicio que brindan los colaboradores.
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Gréafico 23

Satisfaccion como cliente.

+ Mury safisfecho = Satisfecho = Neutro - Insatisfecho - Muy msatisfecho

Nota: Arias.

Es muy importante que los clientes se sientan comodos trabajando con sus proveedores. La
satisfaccion del cliente es una métrica que indica qué tan felices estan los clientes con los productos
0 servicios que brinda una empresa. Se basa en la percepcion del cliente, la cual se puede ver
influenciada por la atencién de alguna persona de la empresa y puede dejar una buena o no tan
buena vivencia, en cuanto a amabilidad, precision, pronta respuesta. Cuando la satisfaccion del
cliente esta alta, esto demuestra que existe compatibilidad entre lo que la empresa ofrece y lo que
el cliente necesita.

Esto brinda una métrica para comprender que la atencidn que laempresa da y la experiencia
creada tienen sentido para el cliente. Incluso, si se superan las expectativas del cliente, es mucho
mejor, ya que ambas partes se ven favorecidas. Caso contrario si hay insatisfaccion, es perjudicial
para la empresa porque dafia la reputacion y la imagen del negocio, y el cliente no va a obtener
una buena experiencia, incluso puede dejar de ser cliente e ir a la competencia. Con lo anterior,
queda demostrado que Arias Constructores mantiene a sus clientes muy satisfechos, lo cual es muy

favorable para la empresa.
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Grafico 24

Satisfaccion servicio al cliente.

« Muy satisfecho = Satisfecho = Neutro - Insatisfecho - Muy nsatisfecho

Nota: Arias.

Continuando con la valoracion de satisfaccion de servicio al cliente, la empresa obtuvo una
respuesta muy positiva con un 100% de muy satisfecho. Quedando claro que los clientes perciben
un excelente servicio al cliente, lo cual va paralelo con lo que empresa desea y aplica en cuanto a
brindar asesoramiento y el establecimiento de una relacién con el cliente, con el proposito de

resolver las necesidades del cliente y dar una atencién personalizada, donde ambos se beneficien.

Grafico 25

Seguimiento.

» Muy satisfecho = Satisfecho = Neutro - Insatisfecho - Muy nsatisfacho

Nota: Arias.

El seguimiento que le brindan a un cliente debe estar presente en todas las etapas del
proceso del negocio, ya que es el soporte que le ofrecen al cliente antes, durante y después de la

compra o cierre del negocio. El seguimiento ayuda en la resolucion de dudas o consultas de los
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clientes. También, en la resolucion de inconvenientes, y genera una excelente experiencia, la cual
podria influir en aumentar la lealtad de los clientes, en mejorar la reputacion de la empresa e
incrementar las ventas. Esto va de la mano con la empatia y el trato personalizado que brinda Arias
Constructores a sus clientes.

Continuando la misma linea, se consulté a los clientes qué le gustaria que mejorara la
empresa Arias Constructores. En las respuestas mas sobre salientes estan: “que estuvieran mas
cerca”, esto podria verse influido ya que la empresa Arias Constructores se encuentra en San José
y atiende a clientes de todo el territorio nacional. Otro punto importante que mencionaron los
clientes es que tengan pagina web y mas presencia en redes. A algunas personas les gusta mas la
comunicacion por medio de redes sociales o pagina web, ademas de que es una herramienta que
facilita la comunicacion, también ayuda en el proceso de captar informacion y a posibles clientes.

Se solicité algun comentario, aporte adicional o sugerencia. Entre los puntos que més
sobresalieron estan: la empresa es muy responsable, la atencion y los trabajos son muy buenos.
Ademas, que es una empresa de confianza y los disefios son innovadores. Lo anterior ratifica todo
lo expuesto en el analisis de la encuesta, ya que demuestra la gran satisfaccion que tienen los
clientes, el servicio que brinda la empresa y el compromiso que tiene Arias Constructores con sus

clientes y los trabajos.

Focus Group

Luego de que se realiz0 la entrevista a uno de los socios, las encuestas a los colaboradores
y a los clientes, se aspird a ampliar un poco mas con respecto a algunos conceptos. Por lo cual, se
realizé un focus group o grupo de enfoque. Es una técnica facil de utilizar por su sencillez, y
permite conocer de manera rapida lo que piensan las personas participantes sobre el tema en
estudio. El focus group se realiz6 con los socios y algunos de los colaboradores de la empresa, en
representacion de la poblacion de colaboradores, con tal de observar la opinion de forma abierta y
espontanea de los participantes, para asi lograr extraer esas opiniones y las ideas mas significativas
de este grupo y comprender la perspectiva de como ven el mercado y la competencia.

En el focus group se realizaron varias preguntas abiertas, y la persona que deseaba podia
hablar y expresar su opinion, mientras los demas escuchan de forma atenta y respetuosamente.

Luego de que la persona terminaba de hablar, si otras personas querian agregar algo sobre el tema,
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lo podian hacer. Para el presente trabajo, se anotaron las respuestas mas significativas, uniendo y
abarcando todas las respuestas en una sola.
En cuanto a la competencia, la empresa Arias Constructores tiene bastantes competidores.

Sin embargo, se pueden destacar los siguientes, en dos grupos de autoconsumo y de arquitectura.

Tabla 5

Competencia.
En autoconsumo seria: En arquitectura seria:
Arcey Vargas. Mota y Vietto.
Repgas. JyM Arquitectura.
Equipsa. Mas Constructora.
Ecopetrol.

Nota: Arias.

La ventaja competitiva de Arias Constructores es que la empresa ofrece servicios de forma
holistica, dado que tiene la capacidad de ver a la empresa, a los colaboradores y a los clientes como
un todo. Arias Constructores puede tomar las decisiones con un panorama amplio, completo, y
logrando tener una vision a largo plazo de las necesidades. Asimismo, la empresa logra que los
colaboradores trabajen cada proyecto usando contexto interno de la empresa como un todo.
Depende de cdmo los colaboradores realicen bien el trabajo hoy, seran tomados en cuenta para
posteriores proyectos, de los cuales se benefician en el futuro los clientes, los colaboradores y la
empresa.

Asimismo, se tiene la ventaja de que Arias Constructores brinda un servicio personalizado,
rapido e integral, ya que trabaja todas las areas desde la asesoria, la tramitologia, el disefio, la
construccion y los materiales. En cambio, la competencia se enfoca solo en alguna area, en
arquitectura, en construccion, en mantenimiento o en venta de equipo y materiales.

Los clientes necesitan que la empresa les asesore para que tomen la decision correcta. Para
eso, la empresa debe ser capaz de entender la necesidad del cliente desde todos los puntos de vista,
de requerimientos, presupuesto, disponibilidad de espacio, permisos, entre otros. Arias
Constructores ofrece asesoramiento, tramitologia, construccion, mantenimiento y repuestos. La

empresa emplea acciones en funcion de las necesidades de los clientes; para ello, fusiona los
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conocimientos y experiencias de sus colaboradores con los servicios y productos que ofrece la
empresa.

Arias Constructores esta conformada por varios puntos importantes, que le permiten a la
empresa ser laempresa que es 'y brindar el servicio que brinda hoy dia. Para iniciar, se debe conocer
el negocio, ya que la empresa brinda diferentes servicios y productos, como la tramitologia, la
asesoria, el disefio, el mantenimiento, la construccion, y la venta de repuestos o equipos.

La empresa da un servicio personalizado a cada cliente, un representante visita y atiende al
cliente en el lugar y en el horario que més le convenga al cliente. Los colaboradores escuchan
las necesidades del cliente, se conoce el presupuesto que tiene destinado para el proyecto, con lo
cual la empresa ofrece alternativas para mejorar lo que el cliente tiene pensado, le propone
soluciones diferentes que satisfagan de igual o mejor manera la necesidad del proyecto, como
cambio de materiales, en el caso de que no esté dentro del presupuesto lo que el cliente desea. La
empresa ofrece un mejor precio, ya que, por la estructura operativa de la empresa, es posible que
tenga un mejor personal al subcontratar para realizar los trabajos, ajustando el presupuesto del
cliente, pero siempre manteniendo un alto estandar en la calidad, el servicio y el profesionalismo.

La ventaja competitiva de la empresa es que brinda un servicio que es holistico, porque se
adapta a las necesidades del cliente, ya que conoce el mercado y sabe escuchar al cliente, por la
cercania y atencion personalizada que brinda. Por eso, la ventaja competitiva la conforman varias
aristas, ya que lo que hace mejor la empresa es ofrecer un servicio integral para todas las areas,
con valor agregado en la atencion personalizada y rapida.

La empresa generara valor para los clientes, que no tienen que buscar distintos proveedores
y coordinar con diferentes personas, sino que todo lo pueden trabajar con un solo proveedor, y esto
le permite a la empresa ser sostenible en el tiempo, porgue tiene diferentes proyectos, no solo un
area. Esto la diferencia de la competencia, ya que algunos competidores solo trabajan la parte de
arquitectura, otros la construccion, el mantenimiento y otros los médulos de autoconsumo.

Con respecto a lo que la empresa tiene o hace mejor que la competencia, esta ofrece un
servicio integral, que incluye la tramitologia, el asesoramiento, el disefio, la construccion, el
mantenimiento y la venta de repuestos o equipos, a diferencia de otros (competencia) que solo se
enfocan en modulos de autoconsumo o en la parte de arquitectura. La empresa se caracteriza por

hacer trabajos de calidad, con profesionales de alto nivel en las diferentes areas. Hace un trabajo
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completo, ofrece suministros e instalacion de equipos, disefio y construccion. Con trato
personalizado y con rapidez.

La empresa quiere tener mas fuentes de trabajo, mas clientes para movilizar las ventas y
los ingresos. Luego de esto, se prevé contratar mas personal y hacer que la empresa crezca,
ofreciendo servicios y productos a nivel nacional e internacional. Ademas, se trabajara en un
formato o una estructura para la documentacion de la empresa, bajo la idea de que, si la empresa
crece, se tenga todo estandarizado. Arias Constructores ambiciona tener dos o tres proyectos de
trabajo a la vez y poder abarcar mas el territorio nacional, ser mas conocidos.

Lo que la empresa puede hacer, son numerosas cosas, hay gran potencial, deseos de
superacion y muchas areas que se puede trabajar. La empresa ofrece diversificacion de servicios y
productos, no es un solo tipo de negocio, sino que es variado, puede hacer muchas cosas. Los
clientes buscan un servicio completo con un solo proveedor de confianza, que le resuelva sus
necesidades de tramitologia, asesoramiento, disefio, construccion, mantenimiento y suministros de
equipo y repuestos, con tal de que el cliente no tenga que buscar diferentes empresas para hacer
sus trabajos.

El mercado busca facilidades, que le visiten en sus instalaciones, que le lleven repuestos o
materiales, que el proveedor le resuelva répido y con un mejor precio. Busca calidad y
profesionalismo, que le hagan las cosas bien, con calidad y a un precio econémico. Los clientes
buscan tener un solo proveedor, con un solo contrato, que le brinde todos los servicios y le cobre
un mejor precio por todo el trabajo, en vez de buscar diferentes proveedores, tener diferentes

contratos y que el precio sea mayor.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Este capitulo contiene dos apartados, correspondientes a las conclusiones y las
recomendaciones que surgieron en la investigacion y del andlisis de resultados. En la primera parte
se expondran las conclusiones, seguidas de las recomendaciones, en funcion de la mejora de la

empresa Arias Constructores, las cuales contribuiran a la orientacion de la propuesta.

Conclusiones

e Se pudo detectar la necesidad y la reincidencia de una oportunidad de mejora en la
empresa Arias Constructores.

e Laempresa cuenta con amplias posibilidades de generar negocio.

e Se hall6 la carencia de un portafolio de productos y servicios.

e Laempresa cuenta con mano de obra especializada, experiencia, seguimiento constante,
y calidad en la atencion, con servicio personalizado.

e Laempresa requiere la contratacion de mas personal directo.

e Existe la oportunidad de crear manuales, politicas y procedimientos, para desarrollar un
plan de negocios.

e Se detectd que la empresa no hace inversion en mercadeo ni publicidad. Utiliza el
marketing boca a boca.

e Laempresa tiene redes sociales; sin embargo, no son muy utilizadas.

e Arias Constructores se encuentra en un punto de desarrollo y crecimiento empresarial,
por lo que desea mayor participacion en el mercado.

e Actualmente, la empresa requiere implementar una estructura para el plan de negocios.

e Se percibid que es necesario el desarrollo de un plan de negocios para la empresa Arias
Constructores para el periodo del afio 2023.

e El objetivo planteado en esta investigacion se logrd, ya que se pudo confirmar que el

proposito con el cual se concibi6 la investigacion se ha cumplido satisfactoriamente.
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Recomendaciones

Se presentan las recomendaciones realizadas a la empresa Arias Constructores, que seran

de refuerzo para la implementacion de las estrategias de mejora para la empresa.

A los socios de la empresa Arias Constructores se les recomienda la creacidon de un
portafolio de productos y servicios, que la empresa brinda, para que los clientes tengan
mayor comprension de todo lo que la empresa ofrece.

Se recomienda a la empresa Arias Constructores invertir un porcentaje en mercadeo y
publicidad, para comercializar y ampliar el &mbito de llegada a los clientes o posibles
clientes.

A la empresa Arias Constructores se le recomienda que implemente una pagina web, para
que establezca la imagen de marca y alcance nuevos mercados.

También, se le recomienda a la empresa realizar publicaciones seguidas en redes sociales,
para que tenga mayor presencia en la red e interactte con los clientes.

Se recomienda a la empresa la contratacion de mas personal directo, para que el personal
no esté sobrecargado de funciones.

A la empresa Arias Constructores se le recomienda realizar capacitaciones de negocios
para mejorar su estructura interna.

Se recomienda a los socios de la empresa Arias Constructores la creacion de manuales,
politicas y procedimientos, para qué la empresa tenga una base documental y formal.

Se recomienda a los socios y a los colaboradores de la empresa Arias Constructores
utilizar formatos sencillos, que contengan el logo de la empresa en toda documentacion
formal, para estandarizar los formatos y que tengan identidad empresarial.

Se recomienda a la empresa la creacion e implementacion de un plan de negocios, para

que logre sus objetivos.



78

CAPITULO VI. PROPUESTA

En este capitulo se desarrolla la propuesta de desarrollar un plan de negocios, que seria la
solucion sugerida a la empresa Arias Constructores, tomando en cuenta todos los datos
anteriormente obtenidos en el transcurso de la investigacion. Se inicia con la portada del plan de

negocios, la cual lleva el logo de la empresa, el afio y el nombre de la empresa.

Portada del Plan de Negocios

Arias

Plan de Negocios.

Empreza:
Ariaz Arguitectos v Constructores de Costa Biea, 5. AL

Fecha: enero 2023,

Fundador: Ezteban Ariaz Picado.
Teléfomo: 2250-0919,
Email: eariazigconstructoresdecostarica.com
Direccion: San Jozé, Dezamparados.

Figura 5. Portada.

Nota: Arias.
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Logo

Se inicia con el logotipo de la empresa, el cual es un simbolo compuesto por texto, el cual
indica el nombre de la empresa, Arias Constructores de Costa Rica. Sirve para facilitar la
identificacién visual de la marca empresarial, para que las personas la reconozcan mas rapidamente
y la diferencien de la competencia. Este logotipo representa el quehacer de la empresa, su

identidad, y tiene la paleta de colores que representa a Arias Constructores.

Arias

Figura 6. Logo.

Fuente: Arias Constructores.

Colores Corporativos

Color RGB: R: 000 G: 000 B: 000 Paleta de Colores

Color CMYK: C: 000 M: 000 Y: 000 K: 000

Figura 7. Colores corporativos.
Fuente: Arias Constructores.

Los colores que utiliza una empresa son muy importantes, ya que reflejan la esencia de la
empresa y se vuelven referencia o imagen de la marca. Los colores representan la identidad visual
de la empresa, ya que crean estructuras de memoria que forman conexiones con los clientes y la
marca, lo cual puede influir en la percepcion del cliente. En el caso de Arias Constructores, los

colores empresariales son el rojo y el gris.

Historia

Arias Constructores inici6 en el afio 2018, en atencion a las solicitudes de la comunidad.
Uno de los socios se encontraba estudiando Arquitectura y varias personas que lo conocian le
solicitaban ciertos trabajos de planos, disefios, renders, entre otras labores relacionadas, ademas

de la asesoria en disefio y construccion. Valorando esta necesidad en el mercado, aprovecho la
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oportunidad e inicio6 sus primeros pasos en el nicho de mercado de asesoria y construccion. Como
estaba estudiando y ain no tenia el titulo, acudia a subcontratar a personas que pudiesen firmar los
permisos.

Luego de algun tiempo, al apreciar que el negocio estaba creciendo, tuvo que formalizar la
empresa a nivel tributario y legal. Primero, a titulo personal; posteriormente, con la creacion de la

razon social Arias Constructores.
Mision
Brindar valor agregado y servicio de calidad a todos los clientes, en asesoria, disefio y
construccion. Con el apoyo de nuestros colaboradores, que cuenta con alto intelecto y excelencia

en la atencién, siendo conscientes de las necesidades y requerimientos que existen en el sector

industrial de la construccion, y el medio ambiente.
Vision
Ser una empresa reconocida por trabajar para los clientes con calidad y excelencia en la

asesoria, el disefio, la construccion y el cuidado del medio ambiente, logrando bienestar para las

personas e impactando a largo plazo.

Valores Empresariales

e Calidad

e Confianza

e Honestidad

e Innovacion

e Mejora constante
e Profesionalismo
e Reciclaje

e Seriedad

e Transparencia
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Objetivos de la Empresa

Satisfacer las necesidades del mercado costarricense y extranjero, referente a asesoria,
disefio, construccién y cuidado del medio ambiente.
Participar en el desarrollo industrial de la construcciédn, entregando trabajos de calidad y

excelencia, maximizando recursos.

Proponer proyectos con tendencias innovadoras, rentables y responsables, que minimicen

la afectacion del medio ambiente.

Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos planteados estan enfocados en el corto y mediano plazo,

considerando que este plan de negocios es para el afio 2023. Estos objetivos son especificos,

medibles y realistas, lo cual permite a la empresa tomar acciones para el cumplimiento de cada

punto detallado.

1.

2
3
4.
)
6

Aumentar la participacion en el mercado costarricense.

Desarrollar la marca en las redes sociales.

Incorporar nuevos colaboradores a la empresa.

Desarrollar un programa de capacitacion para colaboradores.

Crear un departamento de gestion de proyectos para estandarizar los procesos.

Estandarizar los puestos.

Descripcion de la Ventaja Competitiva

La ventaja competitiva de Arias Constructores es que ofrece un servicio holistico, el cual

permite que la empresa considere en un proyecto todo y no algunas partes o areas. El cliente solo

necesita un proveedor, ya que el servicio que la empresa brinda es desde la asesoria, tramitologia,

disefio, construccion, mantenimiento y materiales. La diferencia con la competencia es que ellos

solo trabajan alguna area y no todo; ya sea que trabajen el disefio, pero no la construccion, o

realizan la construccion, pero no la tramitologia; incluso, si construyen, no hacen mantenimientos.

Arias Constructores ofrece todos los servicios y materiales.

Toda la empresa trabaja en funcion del cliente, esto le ha permitido a Arias Constructores

sobrevivir en la industria en la que se encuentran, y la ventaja competitiva es la que genera el valor
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agregado para los clientes, los colaboradores y la empresa. Lo anterior crea una idea positiva y
homogénea con respecto al servicio y productos que ofrece la empresa, garantizando que los
clientes prefieran a Arias Constructores y no a la competencia, ya que pueden encontrar todos los
servicios con un solo proveedor, y no van a tener la necesidad de trabajar con varios proveedores.
Es un servicio integral que ofrece como valor agregado la atencion personalizada y rapida.

Este servicio holistico laempresa lo puede mantener en el tiempo e ir mejorando de acuerdo
con las nuevas necesidades de los clientes. La Real Academia Espafiola define ‘holistico’ como:
“1. Adj. Fil. Perteneciente o relativo al holismo”. Por su parte, la Real Academia Espafiola define
‘holismo’ como: “1. M. Fil. Doctrina que propugna la concepcion de cada realidad como un todo
distinto de la suma de las partes que lo componen”. Por eso, la empresa se enfoca en el todo y no

en partes.

Cartera de Productos y Servicios

Arias Constructores es una empresa enfocada en el desarrollo de espacios para vivienda,
comercio, industria, oficinas, estaciones para combustible, desarrollos turisticos y mantenimiento
general. Los servicios que brinda incluyen:

e  Estudios preliminares.

e Disefio de espacio enfocado a las necesidades.

e Planos constructivos.

e Costos y presupuestos.

e  Permisos de construccion.

e Construccion de obra civil.

e Construccion de obras eléctricas y mecanicas.

e Inspeccidn de obras.

e Informes de evaluacion de edificaciones, instalaciones civiles y eléctricas.
e Suministro e instalacién de materiales para estaciones de combustible.
e Modalidades de construccion.

e Permisos para almacenamiento de Hidrocarburos (bunker, diésel, gas).

e Demoliciones.
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Arquitectura Organizacional

El mundo de los negocios es cambiante, y las estructuras organizacionales de las empresas
también lo son. Por esta razén, y dada la naturaleza de la empresa Arias Constructores, se propone
un organigrama circular, donde la gerencia general se encuentra en el centro de la organizacion, y
luego las otras gerencias o departamentos estan alrededor.

El gerente general es el responsable y encargado de dirigir y organizar el desarrollo de la
empresa. Es quien mejor tiene definido el rumbo, la visién y mision que quiere lograr la empresa.

La Gerencia Creativa es la encargada de encauzar el proceso de disefio, comunicacion y
servicios. Por lo anterior, es que tiene a cargo los departamentos de Ventas, Creativo y Técnico,
dado que estan en contacto con los clientes.

La Gerencia Financiera resguarda y dirige la parte financiera de la empresa, valorando los
presupuestos, asignando recursos y analizando costos e ingresos. Tiene a cargo los departamentos
de Contabilidad, Compras y Tesoreria.

Finalmente, la Gerencia Administrativa es la encargada de planificar y organizar la parte
administrativa. Tiene a cargo los departamentos de Recursos Humanos, Outsourcing y Legal.
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Departamento
Técnico.
Departamento
Creativo. Departamento
Ventas.
Gerencia
Creativa.
Departamento
Compras. )
Gerencia
General. Departamento
. Recursos
Gerencia HUManos.
Financiera. Gerencia
Departamento Administrativa.
Contabilidad.
Departamento
Outsourcing.
Departamento
Tesoreria.
Departamento
Legal.

Figura 8. Organigrama.

Nota: Arias.

Es importante subrayar que aproximadamente el 90% de los colaboradores son de

outsourcing, dado que muchos de los trabajos son por contrato y por tiempo definido. Aun asi, la

empresa cuenta con un equipo de:

Dos arquitectos.

Un ingeniero estructural.

Dos ingenieros electromecanicos.

Un asistente administrativo.

Dos vendedores.

Una cuadrilla de cinco obreros para obra civil.
Un soldador.

Dos técnicos electromecanicos.
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Analisis de Diagnostico de Situacién de la Empresa Arias Constructores

En esta seccion del documento se realiza el analisis de la empresa Arias Constructores. Se
utilizaron varios instrumentos que se desarrollaran uno a uno, para entender mejor la situacién
actual de la empresa. Al unirlos y correlacionarlos con los diferentes resultados de las encuestas y

la entrevista, se generan estrategias y planes de trabajo que ayudaran a la empresa a crecer.
El Anélisis PESTEL

Utilizado para conocer el contexto de la empresa, profundizando en elementos que rodean

al negocio, evaluando la perspectiva, el crecimiento y la orientacion de las operaciones.

P E S T E L
Politico Econbmico Social | Tecnoldgico| Ecolbgico Legal

o |Acuerdos Aumento en |Habitos y Software en |Culturade |Seguridad
p |internacionales. |la tasa de tendencias.  |la nube. reciclaje. laboral.
‘r’ empleo.
t
u
? Participar en Crecimiento [Movimiento |Programas |Politicas Reglas
d |licitaciones. econdmico. |del mercado. |para disefiar. |medioambien |sanitarias.
3 tales.
e
S

Cambios de Cambios en [Demografia. |Réapida Cambio Normativas

gobierno cada |los precios obsolescenci |climético. propias del
A |cuatro afios. de materias a de software sector.
i primas. y hardware.
;
a  |Politicas Nuevos Nivel Seguridad.  |Riesgos Leyes nuevas
; gubernamentales |impuestos.  |educativo y naturales.
s [sobre el sector de ingresos.

de construccion.

Figura 9. PESTEL.

Nota: Arias.
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Utilizado para determinar el entorno actual de la empresa, profundizando en elementos

como las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, profundizando en el estado interno

de la empresa.

Fortalezms Debilidades
Experencia en modulos de antoconsumo Falta d= capital o figo de efectivo. Muchos de
deefio de arquitechra veonstroceon. Al wual |los trabaj os s2 hacen o trabajancon dinem
I que en segumento, asesora, diefio, del chente.
I (construccidn, tramitologh vprogramacion de
U |obras.
€ [Calidad enla atencion persomalizada. Auzencia de confroles yreportes. Falta
r estmuciumcion en el dstema de gestion.
I |Contactos de chentes, proveedores La parte operatna, el espacio de taller es musy
1 [foncionarios piblicos. necesano y ahorta no se cuenta con eso.
3
Mano de obra especializada Falta de personal
Capacitacion constante. No =& cuenta con oficnas fiscas.
Suministro de materales yrepuestos. Falta de tempo al malizr alrunas bbors
Oportunidades Amenazas
E |Nwevos chentes. Resgos en tabajos de construccion
% |Estructura del sistema de gestiona nivel Innovaciores v tecnolbbgias como energias
U |contable, administrativo ydisefio. mas Imp@as, va que pueds alectar el meho de
€ mercado del auoconsumo.
I' [Establecer finciones por departamento v Crse o recesones que paralcen b
I huestos de trabajo. comstrccion
1 |Merado en constants crecimento. Ingreso de mevos compe tidores.
° |Precios negocibls. Aumentos en precios de materales, mano de
obra e mpuestos.

Figura 10. FODA.

Nota: Arias.

El Analisis CAME

El analisis CAME es aplicado para unificar las fortaleza, debilidades, oportunidades y

amenazas identificas para lograr las estrategias del negocio, para competir y crecer. Este analisis

es fundamental para poder crear acciones y planes diferentes, que permitan mejorar a la empresa.



87

En este analisis se combinan las fortalezas con las amenazas, para crear estrategias defensivas y
aprovechar las fortalezas para afrontar posibles amenazas. Se combinan las fortalezas con las
oportunidades, para entender de qué forma ser mas agresivos.

Siguiendo con la combinacién de las oportunidades y debilidades, que pueden generar
estrategias significativas para la supervivencia y el crecimiento de la empresa. Luego de esto, se
combinan las debilidades con las amenazas, para crear estrategias de supervivencia, para evitar un

posible riesgo mortal para la empresa.

Amenazas. Oportunidades.
£ |Mantener a la empresa por encima de la competencia. Impactar el mercado de manera sélida y positiva,
A o |Reduciendo la probabilidad de ataques de la competencia |estableciendo mas presencia de marca. Direccionando
n r |y buscando proteger la cuota de mercado con acciones  |los esfuerzos a nuevos clientes, negociando mejores
4 ; que minimicen el riesgo en las crisis, incluso cuando haya |precios. Con una robusta estructura del sistema de
| | |cambios en el mercado como aumentos en precios de las  |gestion a nivel contable, administrativo y disefio.
i ¢ |materias primas o mano de obra. Maximizando las
s z |fortalezas de la empresa como la experiencia, la calidad y
! z‘ el trato personalizado, junto con la mano de obra
s especializada y la capacitacion constante.
5 Satisfacer las necesidades basicas de la empresa, tales Corregir las debilidades mediante el aprovechamiento
i e |como la falta de capital, sistema de gestion, espacio y de las oportunidades. Dado que la falta de capital,
n b personal. Para evitar riesgos como el ingreso de afecta la operativa de la empresa. Se debe aprovechar
t : competidores, aumento de precios y mano de obra. el crecimiento que se pueda tener en el mercado, con
e : Ademés de la innovacion, tecnologia, que podrian afectar |nuevos clientes. Un sistema de gestion, permite la
. 4 [laatencion al nicho de mercado y provocar una crisis en la |oportunidad de establecer funciones por
n a |empresa. departamentos y puestos de trabajo, mejorando la
0 d parte operativa, el espacio de taller y las oficinas
€ fisicas. Para poder contratar mas personal y tener mas
° tiempo al realizar las labores.

Figura 11. CAME.

Nota: Arias.

Las Cinco Fuerzas de Porter

Luego de conocer el estado interno y externo de laempresa Arias Constructores, se procede
a analizar y desarrollar las cinco fuerzas de Porter. Se seleccioné la més relevante y concerniente
con los analisis anteriores, para trabajar y dirigir las estrategias en esa orientacion. Se selecciond
el poder de negociacion de los compradores, ya que los clientes son parte fundamental de la

empresa y poseen poder para adquirir los servicios y productos de la empresa. Ademas, en la
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mayoria de los casos, la empresa se ajusta al presupuesto que tiene el cliente para realizar los

proyectos. Se muestra imagen con el desarrollo de las cinco fuerzas de Porter.

Amenaza de nuevos participantes

Proveedores. Se analiza el
poder de los proveedores,
en cuanto a nivel de
control, que tienen en
referente a los precios de
las materias primas,
productos terminados o
Servicios.

Poder de
negociacion de
los proveedores

—)

Figura 12. Cinco Fuerzas de Porter.

Nota: Arias.

Nuevas organizaciones
participantes. Se debe tomar en
cuenta las barreras de entrada que
existen en el area en que esta la
empresa, que tan facil o dificil es
para los competidores poder
incorporarse al mercado, donde
esta la empresa.

ompetidores en

el mercado

Intensidad de la rivalidad.
Ninguna empresa esta exenta de
tener rivalidad en el mercado. Ya
que la existencia de productos o

servicios sustitutos pueden
provocar que los precios bajeny
lleven a reducir los ingresos de la

empresa.

Poder de
negociacion de
los

ﬁompradores

Amenaza de sustitutos

Productos sustitutos. Para los
clientes, es facil cambiar de
proveedor o servicio, Sin
embargo, se debe fidelizar al
cliente a los productos y servicios
que la empresa ofrece. Para no
temer que los sustitutos afecten

los ingresos de la empresa.

Compradores. Cuando los
clientes tienen facilidad
para adquirir el producto
o el servicio, ellos tienen el
poder al comprar. Porque
les es muy sencillo
adquirirlo.

Cuando los compradores tienen poder para negociar, siempre van a buscar el beneficio

propio, con condiciones superiores, mejores precios, e incluso pueden crear enfrentamientos entre

proveedores. En especial, si el producto o servicio no presenta diferenciacion o si el cliente tiene

varios proveedores que le ofrecen los mismos servicios y productos, o incluso sustitutos. En cuanto

mas abiertas son las transacciones, mas poder tienen los compradores, ya que eso reduce los costos

de investigacion y el cliente logra conseguir mas por menos dinero.
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Entre méas cantidad de compradores tenga la empresa, y si la rotacion de las compras de
estos clientes de forma individual es poca, los clientes van a tener menos poder de negociacion, lo
cual le va a permitir a la empresa poder definir sus precios sin tanto arreglo y de forma mas agil.
Contrario si la empresa tiene pocos clientes y sus compras son mayores o frecuentes, los clientes
van a tener mas poder de negociacién y la empresa se tendra que ajustar a las solicitudes para
poder competir. El exceso de oferta en relacion con la demanda también provoca una guerra de
precios.

Otro punto que le da poder a los compradores es cuando el mismo cliente puede integrarse
hacia atras, o sea, abastecerse solo, cuando el cliente puede producir el bien para el mismo. El
poder de los clientes se incrementa en el momento que se organizan, cuando el producto no
presenta diferenciacion, en relacion con los productos o servicios de los competidores. Ademas, si
los precios son sensibles porque el beneficio percibido por el cliente no es suficiente de acuerdo
con lo que espera, incluso si para el cliente es facil cambiar de proveedor y no le afecta en nada su
compra, le va a resultar indistinto quién le brinde el servicio o el producto.

Para contrarrestar el poder de los compradores, la empresa puede utilizar diversas
estrategias, entre las que estan: prestar atencion y escuchar activamente las solicitudes de cada uno
de los clientes, para que la empresa pueda conocer y analizar bien a cada cliente, detectando con
qué tipo de comprador esta trabajando. Anticiparse a posibles argumentos y tener un plan b y c,
en caso de que el cliente quiera manipular la situacion o negociacion. Establecer limites bien claros
y los términos del trabajo por medio de un contrato de servicios.

Estas estrategias facilitan la labor de la empresa, evitando que se presenten situaciones de
confrontacidn o disgusto con los clientes. Permiten que los términos y condiciones queden claros
y aceptados por ambas partes antes del inicio del proyecto. Las responsabilidades y deberes estan
por escrito, facilitando la interpretacion legal, en caso de ser necesario. Esto aporta mucho valor a
la empresa, evitando pérdida de tiempo, dinero y clientes. La inversién de implementacion es baja,
en tiempo y en dinero. Por tanto, la empresa no debe incurrir en costos excesivos, sino que un
colaborador visite al cliente, tome nota de los requerimientos del cliente, los puntos negociados y
lo observado. Luego de que un abogado le realice el formato bien detallado del contrato, lo revisan
con el cliente, firman y pueden realizar el proyecto.

Para el desarrollo del plan de negocios, se deben considerar varios puntos importantes,

entre ellos, el ambiente organizacional, la comunicacién adecuada al informar sobre la existencia
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del plan a los colaboradores, para que el personal la acepte, la comprenda y se comprometa con
este. Luego de la implementacion, la empresa debe evaluar las acciones, los resultados y valorar

la rentabilidad, tomando en cuenta el aprendizaje y los nuevos aportes.

Informacién Financiera

De acuerdo con la informacion financiera suministrada por la empresa Arias Constructores,
se graficaron los ingresos, los costos, los gastos y la liquidez de forma mensual. En la siguiente
tabla se muestran algunas de las cotizaciones que realiz6 la empresa, para diferentes tipos de
proyectos: de construccion, remodelacion, venta de equipo y asesoria; donde se indica el nombre

del cliente y el monto cotizado.

Tabla 6
Cotizaciones.

Cotizaciones.

Cliente Monto
Aeroagricola 43 067 897
Casa Mar Bella 1977 500
Constructora H. Hutchinson ©4 128 294
El Arreo 15901 932
Inversiones Simplex C42 386 667
La23LTDA ¢26 411910
Multiplaza Del Este ©113 000
Provecto bouganvillea €135 600
Sercansa 991 438
Trimpot ©56 774 433
Total general @191 888 672

Nota: Arias.
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Cotizaciones.
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Se observa que los proyectos que realiza Arias Constructores incluyen servicios

profesionales de asesoria, mantenimiento, remodelacion, construccion y venta de equipo. Los

precios cotizados varian segun el tipo de trabajo. Estos montos van desde los cien mil colones en

adelante, hasta los cincuenta y siete millones de colones, pues la empresa cobra un precio segin

el tipo de trabajo que va a realizar. Se aprecia que la linea de tendencia se encuentra

aproximadamente en los veinte millones de colones. Seguidamente, se presenta la informacion del

flujo de efectivo proyectado a un afio y expresado en colones de Costa Rica, la unidad monetaria

de la Republica de Costa Rica.

Tabla 7

Ingresos.

Ingresos
Construceion

ene-23

Matenimiento
Remodebcion €57 024433
Serv Frofesiona

Veatz Equipo

mar-23

(€43 067897

£b23 ahv-23

42385 667

418204

may-23

4364476

jun-23

ul-3 ago23 sepld

([o01438

€26411010  C4B600

€25 18

oct23
€6330037

nw-23 dic23

€197730
04462285

Total Ingreso (57024433

(42386667 (43067897 4128194

04364476

(991438

Q6411910 Q48600 @511

€6330037

C1977500 (4462285

Fuente: Arias.
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Gréafico 27

Ingresos.
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Nota: Arias.

Se percibe que los montos mayores corresponden a trabajos que estan en los primeros seis
meses del 2023, ya que son los trabajos mas proximos que la empresa tiene por realizar y que la
empresa ha ido trabajando para poder realizarlos en ese periodo. Las remodelaciones y la
construccion son los fuertes del momento. ContinGa la presentacién de los gastos, donde el
principal gasto es el operativo, dado que es parte fundamental de los proyectos que realiza la

empresa.
Tabla 8
Gastos.
Gasts e} 3 a2} a1 w2} e ik ) P w3 123 e
Total Gasios Operativos CHBE0L 4008673 M08 -GS OB N5 Q004 OBE0 L8000 €SMEB0 B0 (ITMG

Nota: Arias.
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Gréfico 28

Gastos.
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Nota: Arias.

En los gastos se notan los montos en negativo, ya que son costos que la empresa va a tener
por los proyectos; ademas, los montos mayores se encuentran al inicio del afio, dado que es el
momento cuando la empresa va a realizar los proyectos mas grandes que anteriormente se

detallaron. Los gastos operativos van relacionados con las operaciones principales de la empresa.
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Gréafico 29

Ingresos y gastos.
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Nota: Arias.

Este grafico muestra una proyeccion de los ingresos y los gastos de la empresa, los cuales
van correlacionados y estan influenciados seguin los proyectos a realizar. La linea gris son los
ingresos que la empresa obtendria, y la linea roja son los gastos operativos. Esta informacion se
refiere a cambios en los activos financieros de la empresa, producidos por las operaciones de esta.
Para que la empresa tenga una utilidad o ganancia, los ingresos deben ser mayores que los gastos
0 egresos. De igual forma, en la siguiente informacion estan el flujo proyectado y el flujo

disponible para la empresa.

Tabla 9
Flujo proyectado.
ene-23 feb-23 mar-23 abr-23 may-23 jun-23 jul-23 ago-23 sep-23 oct-23 nov-23 dic-23
Flujo 12968 432 7777994 (8298439 (705710 (1030261 201323 6141887 (15040 €77 133 ¢1233707 1470500 (728019
Proyectado
Flujo 12968 432 €20 746 426 €29 044 865 €29 750 574 €30 780 836 €30 982 159 (37 124 045 ¢37 139 085 (37216 219 (38 449 926 (39 920 426 (40 648 445
Disponible

Fuente: Arias.

Nota: Arias.
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Gréafico 30

Flujo proyectado.
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Nota: Arias.

De acuerdo con la informacion brindada por la empresa, se graficaron los flujos, tanto el
proyectado como el disponible, para observar el comportamiento. Uno de los aspectos mas
importantes para lograr que una empresa tenga impulso y que sea exitosa es el bienestar financiero
que tenga. El flujo de caja le permite a la empresa lograr un buen desempefio en cualquier proyecto,
ya que es un indicador que deja conocer como se encuentra la liquidez de la empresa en un
determinado momento, permitiendo identificar los ingresos y los gastos generados por la actividad.
Seguidamente, se observa el dato de los ingresos por rubro de trabajo, entre ellos: construccion,

mantenimiento, remodelacion, servicios profesionales y venta de equipo.
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Tabla 10

Flujo de caja.

Arias Arquitectos y Constructores de Costa Rica SA ( 3-101-858630)
Flujo de Caja Proyectado (en colones de Costa Rica)
Para el periodo comprendido entre enero 2023 y diciembre 2023

Ingresos ene-23 feb-23 mar-23 abr-23 may-23 jun-23 jul-23 ago-23 sep-23 oct-23 nov-23 dic-23
Construccién 43 067 897 €6 530 037

Matenimiento @4364476 0991438

Remodelacin @57024 433 €42386 667 @26411910 (€248 600

Serv Profesional 1977500

Venta Equipo (4128 294 295 133 (4 462 285
Total Ingreso (57024433 (42386667 (43067897 (4128294 (4364476 (991438 (26411910 (248600  ¢295133 €6530037 €1977500 (4462285
Gastos Operativos

Gastos ene-23 feb-23 mar-23 abr-23 may-23 jun-23 jul-23 ago-23 sep-23 oct-23 nov-23 dic-23
Recibo de internet -(30 000 -(30 000 -(30 000 -(30 000 -(30 000 -(30 000 -(30 000 -(30 000 -(30 000 -¢30 000 -(30 000 -(30 000
Pago de teléfonos <20 000 (20000 20000 -(20 000 (20 000 20000 (20 000 <20 000 -(20 000 (20 000 20 000 (20 000
Servicios

profesionales -(25 000 (25000 25000 (25000 (25000 25000 (25000 (25000 (25000 (25000 (25000 25000
Bono Anual -(30 000 -(30 000 -(30 000 -(30 000 -(30 000 -(30 000 -(30 000 -(30 000 -(30 000 -¢30 000 -30 000 -(30 000
Transporte

(Gasolina) -(40 000 (40 000 (40 000 (40 000 -(40 000 (40 000 -(40 000 (40 000 (40 000 -(40 000 -(40 000 (40 000

(Gastos proyectos (43899001 -¢34451673 -€34612458 -€3265585 -¢3177215 -€633 115 -€20 113 024 (76 560 -61000 -¢5139330  -€350000 -€3 577266
Comercializacion
(camisas, tazas,

tarjetas) (12 000 (12 000 12000 -€12 000 12000 -€12000 -(12 000 12000 -€12 000 -¢12 000 12000 -€12000
Total Gastos 44056 001 -¢34 608 673 -’34 769458 -€3 422585 -€3334215 -€790115 -¢20270024 -¢233560 -¢218000 -¢5296330 -¢'507000 -¢3 734266
Operativos

Fuente: La empresa, 2022.

Flujo Proyectado (12968432 €7777994 (8298439  €705710 ¢€1030261 ¢201323 6141887 {15040 ¢77133  ¢1233707 (€1470500 ¢728019
Flujo Disponible (12968432 €20746426 €29 044 865 ¢29750 574 €30 780 836 (30982159 (37124045 ¢37139085 €37216219 €38449926 39920426 €40 648 445

Nota: Arias.

La presente informacion refleja un flujo de efectivo proyectado a un afio, mostrado en
meses. Se realiz6 con el fin de revelar el comportamiento de los ingresos y gastos de la actividad
que realizara la empresa Arias Constructores, para el periodo de 12 meses, iniciando en enero del
2023 hasta diciembre del 2023.

Acciones a Realizar

A continuacion, se puntualizan las acciones a realizar para optimizar el rendimiento de la
empresa, segun los analisis previos. Estas estrategias son el plan de accion, mediante el cual la
empresa pretende lograr los objetivos, y las tacticas son el medio operacional mediante el cual se

instrumenta la estrategia en el dia a dia.
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Crear un portafolio con los productos y servicios que brinda la empresa, para que el
prospecto de cliente o nuevo cliente pueda tener una idea mas clara de que ofrece la
empresa, y asi pueda conocer todo lo que la empresa puede realizar. Ademas, se
potencializan la marca, los productos y servicios que la empresa brinda, posibilitando que
la empresa pueda tener mayor participacion en el mercado.

Realizar publicaciones periddicas en redes sociales, para que la empresa tenga mas
presencia en las diferentes redes sociales.

Instaurar formularios o documentos de control, que le ayuden a la empresa a mantener el
orden y registro de las diversas acciones que realiza, permitiéndole conocer y medir los
resultados en el tiempo, para las buenas practicas y correccion de inconsistencias.
Implementar acuerdos con los proveedores, para que se mantengan los precios fijos el
mayor tiempo posible, asi descuentos, y que brinden un crédito revolutivo, estableciendo
acuerdos por escrito con los diferentes proveedores.

Establecer un plan de fidelidad con los clientes, otorgando beneficios cada vez que
contraten un servicio o producto, ya sea con descuentos, tarjetas de fidelizacién o
productos promocionales.

Solicitar una linea de crédito bancario que sea revolutiva y con tasa preferente para
pymes, que permita satisfacer las diferentes necesidades operativas de la empresa.
Contratar més personal que forme parte directa de la empresa, para liberar al colaborador
actual de funciones que limitan el tiempo, la negociacion y el crecimiento de la empresa.
Crear el plan de negocios, estableciendo las indicaciones por departamento para la
operativa de la empresa, permitiéndole enfocarse en el crecimiento y desarrollo del

mercado, con el aumento de la cantidad de clientes nuevos.
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Medios de comunicacién de la empresa

La comunicacion interna de una empresa promueve objetivos, estrategias y métricas para
que los colaboradores conozcan lo qué se espera de ellos, tengan conexion de grupo y se sientan
productivos y participantes del negocio. Ademas, puedan alcanzar sus metas personales y
colectivas dentro de la misma. Siendo el objetivo principal de la comunicacion interna, mejorar
los resultados, permitiéndole a la empresa que tenga un buen clima laboral, evitando ambigiiedades
y pérdidas del talento humano.

A continuacion, se muestra el conjunto de pasos de las estrategias de comunicacion interna
que la empresa puede utilizar, para informar a sus colaboradores directos y subcontratados, la
implementacion de las actividades del plan de negocios. Con el objetivo de transmitir de forma
adecuada, la informacion relevante de la empresa. Permitiéndole a Arias Constructores tomar
decisiones con mayor acierto y motivando a sus colaboradores para que asuman como propia la

cultura de la misma e informar sobre los puntos colectivos del negocio.

Arias Constructores debe analizar la situacion actual en la que se encuentra, referente a sus
colaboradores. Entendiendo cuantos y quienes son colaboradores directos y subcontratados. Que
espera de cada uno de ellos y que les debe de brindar. La empresa, debe tener muy claros los
objetivos que desea comunicar, que sean reales, medibles y como los desea implementar. Para que
los colaboradores tengan conocimiento de todo el proceso y que este, sea de forma transparente,

directo y real.

Luego, la empresa debe tomar en cuenta que estrategias seguir y las acciones que debe
realizar. Considerando los canales de comunicacion que utilizara para informar el plan. Entre las
herramientas que la empresa puede utilizar estan:

1. Experiencia de formacion interactiva con e-learning (aprendizaje electrénico), videos,
cuestionarios, infografias, e-books.

2. Con eventos fuera de la oficina, donde puedan realizar juegos para mejorar las aptitudes
de gestion de equipos, para acercar a los colaboradores y lograr una mayor conexion,

entre ellos y la empresa.



8.
9.

99

Capacitaciones constantes y formacion en temas importantes para la empresa y el
personal. Que ayuden a mejorar los conocimientos del equipo de trabajo.

Intranet, plataforma digital para que los colaboradores se comuniquen por medio chats
internos, correos electronicos, envio de informacion y archivos.

Blog empresarial, donde la empresa puede publicar contenidos Gtiles y de calidad para
sus colaboradores y clientes.

Buzdn de sugerencias, para conocer las ideas, quejas o iniciativas de los colaboradores y
clientes.

Newsletter o boletin, la empresa puede publicar contenido de interés para los
colaboradores y clientes, con novedades.

Contratar un experto o una consultoria para una capacitacion del tema deseado.

Utilizacién de software como Microsoft Teams, Zoom u otros.

10. Reuniones presenciales o virtuales.

11. Realizar memorandums informativos.

Luego de que la empresa elija las herramientas de comunicacion interna, debe informar a

todos los colaboradores directos y subcontratados los diferentes puntos del plan, para que los

puedan realizar. Inmediatamente, es muy importante que la empresa analice los resultados y valore

si estdn cumpliendo los objetivos o si deben realizar cambios o ajustarlos para el cumplimiento

esperado.

Se presenta un cronograma de actividades a realizar por parte de la empresa para el control

de la candelarizacion de los puntos de comunicacion, indicando actividad y fecha de realizacion.
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Tabla 11

Cronograma de comunicacion.

Versién 1
Cronograma de comunicacién
o A Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Semanal1 2 3 41 2 3 41 2 3 4|1 2 3 4|1 2 3 411 2 3 411 2 3 4|11 2 3 411 2 3 41 2 3 411 2 3 411 2 3 4
1 [E-learning

2

Eventos fuera de la
oficina

3

Capacitaciones

Intranet

Blog empresarial

Buzdn de sugerencias

Newsletter o boletin

Experto o consultoria

Software

10

Reuniones
presenciales o

11

Realizar
memorandums

Fecha:
Elaborado por:

Fuente: Arias.

Se presenta una programacion de actividades a realizar por parte de la empresa para
implementacion y seguimiento de los puntos recomendados, indicando actividad, duracion,

persona responsable, la fecha de realizacion y la persona encargada de la revision.



101

Tabla 12
Programacion de actividades.

A r i as Versziom 1
Programacion de Actividades.
: .. . Realizado
Item Actividad Duracion |(Responsable| Fecha
por
1 Ha—:f_-r.pc:-rlta:{:-h{:- de productos v Un mes Socios Eneco
servicios ¢z la empresa.
. Craa:ltr{:-n{:-;ra.ma para publicacionss Un mes Socios Fabraro
en redes sociales.
r s da doen v ] M N
3 Hacer .nm?atc:- dz documentacion para [ Socios Ia..fz{:- ¥
el control de 1a empresa. abril
4 Hacer hstal-:.a puntos para negociar con | Socios Febraro
los provesdorss.
= {E‘,raa.f plan de fidelidad para los clisntes Un mes Socios Mavo
frecuentss. -
& In?i.l".-_rma-:-t{:-n bancaria para solicitar Un mes Socios Eneco
credito.
7 |Definir parfilzs de pusstos a contratar. |Un mes Socios Mavo
5 Desarrollar el plan de negocios para la Tres meses  |Socios De junio
empresa. a arosto
0
10
Fecha:
Elaborade por:
Nota: Arias.

Ademas de la programacion de actividades, se muestra un diagrama de Gantt, para la
implementacion de las actividades, indicando fecha (mes y semana), marcado en color para que
sea mas visual, organizado, facil de identificar y de gestionar.
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Diagraman de Gantt.
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Arlas Yersion 1
Diagrama Gantt para Implementacion.

ktenJ Actividad Mesz Febrero Marzo Abril Mago Junio Julio Agosto  (Septiembre| Octubre |Moviembre| Diciembre

Semana (1 2 3 4|1 2 3 4 123 412 3 4123 4123 4123 412341234123 412314

1

Hawer portatolio de produstas y
zeruicios de |3 empreza,

2

Crear cronograma para
publiczaziones en redes socigles,

Hacer formatos de documentacian
para el gontral de la empresa,

Hawer lista de puntos para negociar
con oz proveedares.,

Crear plan de fidelidad para los
clientes frecuentes.

Infarmacion bancaria para solicikar
crédita.

Diefinir perfiles de puestos a
contratar,

Diezarrollar el plan de neqocios para
la empreza,

Fecha:

Elaborado por:

Fuente: Arias.

Propuesta Economica

En esta seccién se incluyen los célculos del presupuesto que requiere la empresa, para

validar la posibilidad de realizar los puntos mas relevantes de las estrategias. Se debe recordar que

los mayores responsables y quienes toman la decision de realizar cada punto son los socios, por lo

que en cada labor se muestran como responsables a los socios de la empresa. Se indicara la

actividad y luego el requerimiento, para cada una de las estrategias a realizar. Algunas de estas

mejoras son cambios internos, que no requiere que la empresa tenga mayor gasto, sino que la

empresa lo ponga en practica.

1.

Elaboracion de un formato para el portafolio de productos y servicios que ofrece la

empresa. Requiere una computadora para la preparacion del portafolio; sin embargo, dado

que la empresa cuenta actualmente con equipo de codmputo, no es necesario que realice

una inversion en equipo de cdmputo. La empresa debe valorar si va a subcontratar los
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servicios de una persona para que realice el portafolio, o si lo va a realizar el colaborador
directo de la empresa. En el caso de que lo realice el colaborador directo, lo haria en horas
laborales, dedicando cierto tiempo para su realizacion. En el caso de que subcontrate la
empresa, debe mantener un presupuesto minimo de ¢100.000 (cien mil colones) anuales,
este monto puede variar en funcion del trabajo que la empresa desea realizar en el
portafolio de productos y la cantidad.

Fijar cronograma para publicaciones en redes sociales. Para la empresa, seria conveniente
que se realizaran como minimo dos publicaciones por semana. Si del todo la empresa no
pudiese por falta de recursos (tiempo, informacion u otros), seria bueno que por lo menos
realice una publicacion a la semana. En cuanto al presupuesto, la empresa puede publicar
en redes sociales, sin necesidad de promocionar, asi no invierte dinero en gasto de
publicidad. Sin embargo, si Arias Constructores desea realizar propaganda pagada, debe
establecer un monto que considere conveniente. Para estos efectos, se estima un monto
de ¢100.000 (cien mil colones) por mes.

Lo que la empresa debe considerar es si estas publicaciones las va a realizar personal
propio de la empresa o personal de outsourcing, dado que la empresa requiere hacer la
publicacion, subirla a las redes y contestar si alguna persona escribe. Para este caso, se
establece un presupuesto de ¢100.000 (cien mil colones) por mes.

Formatos para la documentacion y el control de la empresa. Esto le permitira a Arias
Constructores dar identidad a la papeleria que utilizara la empresa. Al utilizar documentos
preimpresos por imprenta, el arte no lo cobran, ya que es parte del servicio que brinda la
imprenta. El precio de la documentacion varia segun la cantidad que la empresa envie a
elaborar. Para estos efectos, el presupuesto seria de ¢150.000 (ciento cincuenta mil
colones) por mes.

Elaboracién de lista con los puntos a negociar con los proveedores. Esto lo deben realizar
los socios de Arias Constructores, por lo que no hay ningun costo directo incluido en esta
labor. Ellos evaltan cuales son las necesidades a negociar con los proveedores, tales como
plaza, descuento, y monto de crédito revolutivo.

Crear plan de fidelidad para los clientes frecuentes. Existen muchas herramientas para
hacer que los clientes sean leales a la empresa, entre ellos estan tarjetas de fidelizacion,

productos promocionales, descuentos exclusivos, privacidad de datos, mejora continua
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de procesos, entre otros mas. Para este presupuesto se tomara un monto de ¢300.000
(trescientos mil colones) mensuales, los cuales la empresa tomara a su total discrecion
para dicho proposito.

Informacion bancaria para solicitar crédito. Esta solicitud la debe realizar alguno de los
socios de Arias Constructores. La empresa debe presentar personeria juridica e
informacion financiera el presupuesto asignado seria de ¢100.000 (cien mil colones).
Definir perfiles de puestos a contratar. Esta labor es de suma importancia para la empresa,
ya que en este punto se revelara cuanto personal podria requerir Arias Constructores para
desarrollar un equipo de trabajo adecuado. El presupuesto seria de ¢150.000 (ciento
cincuenta mil colones) por mes, si la empresa subcontrata a una persona para la definicion
de estos perfiles.

Hay puntos clave en la implementacidn, entre ellos la asignacion de recursos monetarios,

para lo cual se procede con una proyeccion o presupuesto necesario. Se muestra el resumen de los

montos que requiere Arias Constructores para desarrollar los aspectos mas importantes de la

mejora para la empresa.

Tabla 14
Presupuesto.

Presupuesto plan de mejora.

Mejora. Descripion de labor. Monto. Porcentaje.
1.Catalogo de productosy | - trataciéne de personal €100000,00]  10.00%
servicios.

2 Publicaciones enredes  |Propaganda. 100 000,00 10,00%
sociales. Personal. & 100 (00,00 10,0084
3-Femmato de Papeleria preimpresa. €150 000,00 15.00%
documentacion.
4Negociacioncenlos o o negociar. ©0,00 0.00%
proveedores.
-Flan defidelidad parales); 1o 4. clientes. €300000.00(  30,00%
clientes.
6_Solicitar crédito. Informacion financiera ¥ personeria E100 000,00 10,00%
5 .
7-Definir perfiles de Persona subcontratada. €150 000,00 15.00%
puestos a contratar.

Total. ¢1 000 000,00| 100,00%%

Nota: Arias.
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La autorizacién de fondos y el fortalecimiento del presupuesto para el cumplimiento de la
operacion del plan de negocios es primordial, porque la esencia de la estrategia esta en numeros,
y no solo esta definido en los resultados deseados, sino determinados en los activos y las
actividades requeridas para alcanzarlos.

Los precios de cada proyecto varian segin su tamafio, y el tipo de servicio o de producto
que laempresa ofrezca. No se puede estipular un monto especifico que los clientes estén dispuestos
a pagar. Sin embargo, en la investigacién se observo que la empresa cobra los precios justos, de
acuerdo con el tipo de trabajo que deba realizar. Ademas, por experiencia de uno de los socios,
que es el experto en el area del cobro de servicios y productos. Se realizd una proyeccién de ventas.
En el siguiente grafico, se muestran los valores reales y una proyeccion bajo el método de

suavizamiento exponencial.

Gréfico 31

Proyeccion ventas.

€a0 000 000
€30 000 000

. €40 000 000
€30 000 000
€20 000 000
€10 000 000
o

Monto

= 2al
== Prondstico

Meszes.

Nota: Arias.
Estado de Resultados

Se tom¢ la informacion suministrada por la empresa para el periodo 2022, y se generaron
los estados de resultados proyectados para el 2023 y 2024, para conocer el estado actual y futuro

de la empresa, de acuerdo con las estrategias planteadas.
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Tabla 15
Estado de resultado proyectado 2022.

Arias Arquitectos y Constructores de Costa Rica S. A.
Estado de Resultados (en colones de Costa Rica)
Para el periodo comprendido entre enero 2022 y diciembre 2022

Monto Porcentaje
Ventas €170 780 636,62
Devoluciones sobre ventas 0,00
Ventas netas €170 780 636,62 100,00%
Costo de ventas 71941 630,94 1,69%
Utilidad bruta €168 839 005,68 98,31%
Gastos operacionales 791 355 505,26] 81,00%
Utilidad operacional 21430 500,421 19,00%
Otros ingresos 0,00
Utilidad antes de impuestos ¢21430500,42] 12,69%
Impuesto €2 785 965,05
Utilidad neta €18 644 535,37 16,25%

Nota: Arias.

Actualmente, la empresa genera una utilidad de ¢18.644.535,37, que corresponde a un
16,25% anual, lo que representa un monto mensual de ¢1.553.711,28 y un porcentaje de un 1,35%
mensual. Esto subcontratando al personal y tomando en cuenta el gasto operativo, que es bastante
alto, por lo mismo de la subcontratacién y por los materiales que debe utilizar para cada proyecto.
Para el periodo del 2023, se muestra un estado de resultados proyectado, esperando subir el
porcentaje de utilidad a un 17,93% anual y a un 1,49% mensual.

Este crecimiento se justifica por dos cosas, uno el crecimiento normal que tiene la empresa
afio a afio, que ronda un 10% y la diferencia del 1,68% por la implementacién de las herramientas
que se describieron anteriormente, para el plan de negocios, ya que la empresa va a tener mayor
control, una guia de trabajo y ademas el portafolio que le puede mostrar a los clientes, junto con
esto mas presencia en redes sociales, lo que va a hacer que la empresa tenga mas clientes y aumente
el monto a facturar mes a mes, permitiendo a la empresa lograr la meta propuesta en esta

investigacion.
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Tabla 16
Estado de resultado proyectado, 2023.

Anas Arquitectos v Constructores de Costa Rica S. A.
Estado de Resultados provectado
(en colones de Costa Rica)

Para el periodo comprendido entre enero 2023 y diciembre 2023

Monto Porcentaje
Ventas 191 888 671,73
Devoluciones sobre ventas @0.00
Ventas netas €191 8858 671,73] 100,00%
Costo de ventas 2 987 124,53 1,56%
Utilidad bruta €188 901 547,20 98,44%
(Gastos operacionales 149 356 226,56 79,07%
Utilidad operacional 39 345 320,64 20,9304
Otros ingresos C0,00
Utilidad antes de impuestos {39 545 320,64 20,61%
Impuesto €5 140 891,68
Utilidad neta @34 404 428,96 17,93%
Nota: Arias.
Tabla 17

Estado de resultado proyectado 2024.

Arias Arquitectos v Constructores de Costa Rica S. A.
Estado de Resultados provectado
(en colones de Costa Rica)
Para el periodo comprendido entre enero 2024 v diciembre 2024

Monto Porcentaje
Ventas 211 077 538,90
Devoluciones sobre ventas @0.00
Ventas netas @211 077 535,90 100,00%
Costo de ventas 3 285 836,98 1,56%
TUtilidad bruta @207 791 701,92 98,44%
(Gastos operacionales 164 201 840 22 79,07%
Utilidad operacional 43 499 852,70 20,93%
Otros ingresos ¢0.00
Utilidad antes de impuestos @43 499 §52.70 20,61%
Impuesto @5 654 980,85
Utilidad neta @37 544 871,85 17,93%

Nota: Arias.
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Apoyado en los calculos anteriores, se establece una meta de ventas mensual de
¢15.990.722,64 para el afio 2023, independientemente del producto o servicio que se venda. De
igual forma, para el afio 2024, se establece una meta de ventas mensual de ¢17.589.794,91,
independientemente del producto o servicio que se venda. Para el afio 2024, se tom6 como
referencia el afio anterior y se le aumentd un 10%, esperando un aumento minimo de este
porcentaje. Para ambos periodos, los montos de ventas son bastante altos, sin embargo, la utilidad
no llega a un 25%, esto porque los gastos operativos son muy altos. Tanto por la mano de obra que
es subcontratada como los materiales que debe usar la empresa en cada proyecto.

Aun asi, el porcentaje de utilidad para la empresa se mantiene en un 17,93% para ambos
periodos, pero el monto de utilidad anual si aumenté a ¢3.440.442,89, lo que representa un
incremento mensual de ¢286.703,57. Sin embargo, la inversion anual que debe realizar la empresa
para la implementacion del plan de negocios y la mejora del negocio es de ¢1.000.000,00, lo que
representa que mensualmente seria un monto de ¢83.333,33. Esto simbolizaria que la empresa
podria tomar de la utilidad esperada, el millén para la implementacion del plan y le quedaria una
utilidad de neta de ¢2.440.442,89.

Con todo lo demostrado en la investigacion realizada, se demostr6 que la empresa Arias
Constructores tiene mucho potencial en el mercado costarricense. Que es una empresa rentable y
requiere un plan de negocios, para darle mayor estructura a la empresa. Ademas, se demuestra que
Arias Constructores debe invertir poco para poder obtener un aumento significativo en las ventas
y en la participacion del mercado costarricense.

Si la empresa implementa el plan de negocios, va a tener formatos estandarizados,
programacion y mas presencia en redes sociales, lo que llevara al incremento de clientes,
permitiéndole a la empresa potenciar su ventaja competitiva, contratar mas personal y ser mas

reconocida.
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ANEXOS

En esta seccion del documento se incluye la informacion adicional que se utilizo en la

investigacion, para ampliar aspectos como los formularios para las encuestas y entrevistas.
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Entrevista Socio

Enfrevista para socio de la empresa Arias Constructores. Le agradezeo el tiempo que me
permite para hacer la siguiente enfrevista, le recuerdo que es totalmente confidencial v que sus
respuestas son muy importantes. Ademas, seran tomadas en cuenta para el analisis v resultados de 1a
mvestigacion. Alhacerle las preguntas, puede contestar de 1a forma como usted considere mejor, va sea
de forma abierta, amplia v espontanea

;Como esta estructurada actualmente 1a empresa?
;Como quiere o desea que sea la estructhura de la empresa?

ol L

JQué necesita 1a empresa actualmente, para tener una mejor estructurar?

FQue e usted como socio de 1a empresa, con este trabajo de investizacion?
{Que espera pr J g
;Cual es su propuesta empresarial?

;Esta dingido su producto o servicio a un mercado viahle?

;Queé diferencia su producto o servicio a la competencia?

(Es posible llevar al negocio a niveles importantes?

;Cudles son las fortalezas de la empresa?

10. ;Cuales son las debilidades de la empresa?

11. ;Cuales son las oportumidades de 1a empresa?

= A A0 e

12, ;Cuales son las amenazas de 1a empresa?

13, ;Que precio estan dispuestos a pagar tus clientes?

14, ;Qué poder tienen sus clientes, en cuanto a negociaciones con la empresa?

15. jQue poder tienen sus proveedores, en cuanto a negociaciones con la empresa?
16. ;Como debes vender su producto o servicio?

17. ;jQue peligro existe de enfradas de competidores?

18. ;Como proteges su propiedad intelectual?

19, ;Como mantiene a los trabajadores felices?

20. ;Laempresa cuenta con mamiales v procedimiertos?
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Cuestionario Colaboradores

Encuesta para los colaboradores de la empresa Anas Constructores. Se agradece que

por favor tome unos minutos para completar la siguniente encuesta. Es totalmente confidencial
v anohitna. Sus respuestas son muy importantes v serdn tomadas en cuenta para la mejora
general de la empresa Avias Arquitectos v Constructores de Costa Fica, 5. AL

I

L

10.

11.

i Cuanto tiempo tiene de trabajar con la empresa?

Esz un colaborador directo de la empresa o indirecto.
Directo Indirecto

i Tiene claras las funciones que debe realizar en su trabajo?
Si No

i Queé cantidad de fonciones debe realizar al dia?

;Le gustan las funciones que realiza en su trabajo?
Si No

i Tiene un manual de procedimientos?
Si No

i Tiene un manual con las politicas de la empresa?
Si No

;5e siente valorado(a) en su trabajo?
=i No

;Los objetivos de la empresa, reflejan sus intereses?
=i No

Por favor comente su respuesta sobre la pregunta anterior.

i5e ziente con animo ¥ energia para realizar adecuadamente su trabajo?
=i No

. Qué tan satisfecho(a) se siente de trabajar en Anas Arquitectos vy Constructores de

Coszta Rica, S A7

000G
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13. ; Qué tan satisfecho(a) esta con el servicio al cliente que brinda?

@OOOO

14. Considera que el ambiente laboral es el adecuado.

@BOOO

15. ;Se siente motivado(a) en su trabajo?
Si No

16. ; Qué mejora haria en la empresa Arias Arquitectos y Constructores de Costa Rica, S. A.?

Se agradece algliin comentario, aporte adicional o sugerencia.

Muchas gracias por completar la encuesta.



Cuestionario Clientes

Encuesta para los clientes de la empresa Arias Constructores. Se agradece que por favor

tome unos minutos para completar la siguiente encuesta. Es totalmente confidencial y andnima.
Sus respuestas son muy importantes v seran tomadas en cuenta para la mejora general de la
empresa Anas Arquitectos v Constructores de Costa Bica S A

1. ;Cuanto tiempo tiene de ser cliente de la empresa Anas Arquitectos y Constructores de Costa

(2]

Fica, 5. A7

. ;Le gostan los trabajos que realiza Arias Arquitectos v Constructores de Costa Fica, 5. A7

S No

. ;Conoce todos los productos v servicios de arquitectura y construccion que ofrece la empresa

Arguitectos v Constructores de Costa Faca, 5. A7
S No Alzunos

. ;Ha guedado satisfecho(a) con los trabajos o servicios que le ha brindado Arias Arquitectos

v Constructores de Costa Rica, 5. A7
51 No

i Contrataria nuevamente los servicios v productos de Anas Arquitectos y Constructores de
Costa Fica, 5. A7
S No

i Recomendaria a sus conocidos la empresa Anas Arquitectos v Constructores de Costa Raca,
S.AT
S No

;Fecibe pronta respuesta a sus solicitudes al contactar a la empresa Anas Arquitectos v
Constructores de Costa Rica, 5. A7
S No

;Ha solicitado mas de una vez los servicios o productos de 1a empresa Arias Arquitectos v
Constructores de Costa Rica, 5. A7

S No

116
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9. Por favor comente su respuesta sobre la pregunta anterior.

10. ;Cémo ha sido el servicio que ha recibido de los colaboradores de Arias Arquitectos v
Constructores de Costa Rica, S. A.?

> <
@O O
11. De acuerdo a la respuesta anterior, por favor indicar a que se debe su respuesta.

12. ;Qué tan satisfecho(a) se siente como cliente de la empresa Arias Arquitectos y
Constructores de Costa Rica, S.A.?

600

13. ;Qué tan satisfecho(a) esta con el servicio al cliente que le brinda la empresa?

®EO0E

14. ;Laempresa le da seguimiento antes, durante y después de realizar el trabajo?
Si No Algunas veces

15. ;Qué le gustaria que mejorara la empresa Arias Arquitectos y Constructores de Costa
Rica?

Agradecemos algin comentario, aporte adicional o sugerencia.

Muchas gracias por completar la encuesta.



Ejemplo de Portafolio
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Arias’ 2023.

Portafolio.
Nota: Arias.
n Fecha: "
A r I a S Nombre del provecto:
Ubicacion:
Imagenes del provecto.

E stado:

Aletros cuadrados:

Afio construcecion:

E laborado por:

Nota: Arias.



Calendario Redes Sociales
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Arias Calendario Redes Sociales
Enero
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
1
3 3 3 3 3 7 8
e e e
9 10 n T B 1 i3
B 7 - B n 31 =
e® o@® eFc
= A = 3 37 38 3
e® e
0 31

Nota: Arias.



Formato Cotizacién

Arias

Constructores de Costa Rica
Constructores de Costa Rica

Ident. Juridica: 3-101-858630

Correo: earlas@constructoresdecostarica.com
Teléfono: +(506) 22500919

Fax:+{0)0

Direccidn: San José, Desamparados

Cotizacion.
Fecha:
Nombre del Cliente:
Ubicacion:

Nombre de Proyecto:

Item Descripcion Unidad Cantidad Costo unitario Costo General
1 1 €0,00 €0,00
2 1 €0,00 €0,00
3 1 €0.00 €0,00
4 1 €0,00 €0,00
Sub total
Impuesto
Total General €0.00

Nota: Arias.
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Formato Factura
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Actividad econémica
742105

Cliente:
Correo:
Provincia:
Direccién:

Codigo Unidad

w St

St

Comentarios:

Cuenta Bancaria

ARIAS ARQUITECTOS Y

CONSTRUCTORES DE COSTA RICA
Constructores de Costa Rica

Ident. Juridica: 3-101-858630

Correo: earias@constructoresdecostarica.com
Teléfono: +(506) 2250-0919

Fax: +(0) 0

Direccién: San José, Desamparados

Cantén:

Cantidad Precio Descripcion
1.00

1.00

Separacion de IVA por tasa
IVA 1%
IVA 2%
IVA 4%
IVA 8%
IVA 13%

Tipo cambio

Factura Electronica N°
00100001010000000001
Clave Numérica
50609012300310185863000100001010000000001174827754
Fecha de emision 09/01/2023 8:55:27PM
Condicién de Venta Crédito

Plazo del crédito 30

Ord. Compra 225850
Medio de Pago Transferencia-Depdésito
Bancario
Ident. Juridica:
Teléfono:  +{506)
Distrito:
Barrio:
Descuento Sub | p
0.00
0.00
Servicios gravados ¢0.00
¢0.00 Servicios exentos €0.00
¢0.00 Bienes gravados €0.00
¢0.00 Bienes exentos ¢0.00
0 Total de descuentos ¢0.00
000 | precio Neto (subtotal) ¢0.00
€000 | masva €0.00
Mas IVA Bienes Usados c0.00
Mas Otros Impuestos -~
Valor Total de la Factura 000
€0.00
Menos IVA Devuelto
<0.00
Mas Otros Cargos ¢0.00
1.00 Total del Comprobante ¢0.00

Nota: Arias.
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Proyeccién de Ventas

Arias

Proveccion de ventas

Ventns munles por mes
Enero Febrere Marzo Abrdl  Mavo Junis  Julis  Asosto Septiembre Octubre Noviembre Dicembre Total ailo

Provecto 1 2000
Frovecto 2 E0.00
Frovecto 3 £0.00
Provecto 4 000
Provecto 5 £0.00
Total g0od| €000 €000 ®0.00] €000 £000] €000 000 E000]  E0.00) xfﬂl.:lﬂ TO00 £0.00
Fecha:

Elaborado por:

Nota: Arias.



Descripcion de Puesto
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Arias

Puesto:

Descripcién de Puesto

Departamento:

Jefe inmediato:

Identificacion del puesto en el organigrama

Departamento
Tecnico
Departamento
Creativo. Departamento
Gerencia
Creativa.
Departamento
Gerencia
General Departamento
Recursos
Gerencia Humanos,
Financiera. Gerencia
Departamento Administrativa.
Contabilidad.
Departamento
Outsourcing.
Departamento

Tesorera
Departamento
Legal

Fuente: Arias

Objetivo general del puesto

Funciones generales del puesto

Habilidades y conocimientos requeridos

Nivel de estudios:

Experiencia:

Capacitaciones y certificaciones:

Idiomas:
Requisitos generales
Género: | M | F Edad: Nivel de estudios: |
Titulo universitario: Si | No |Capacitaciones o certificaciones: I Si I No Cambio de residencia: Si No
Requiere viajar: Si | No |Rangosalarial: Itt IHorario laboral:

Nota: Arias.



Evaluacion del Desempefio

Arias
Evaluacion de Desempefio de Colaboradores.

Nombre del evaludo:

Cargo:

Fecha:

Valoraciones: Excelente 5 - Muy bueno 4 - Bueno 3 - Regular 2 - Malo 1
Desempefio

Descripcién

RESPONSABILIDAD - Grado de compromiso que asume para el cumplimiento de las metas.
Grado de tranquilidad que le genera a su superior.

CALIDAD Y EXACTITUD EN EL TRABAJO - Coherencia entre el trabajo solicitado y el
efectivamente realizado. Grado de perfeccionismo que demuestra en el trabajo. El trabajo

SENTIDO COMUN - Grado de cumplimiento de las normas, procedimientos y politicas
existentes.

CUMPLIMIENTO DE LOS PROCEDIMIENTOS EXISTENTES - Grado de cumplimiento de
las normas, procedimientos y politicas existentes.

GRADO DE CONOCIMIENTO TECNICO - Conocimiento de las distintas herramientas
necesarias para desarrollar sus labores ( Programas, bases de datos, leyes, normas, sistemas, etc.)

Factor Humano - Actitudes

Descripcion

ACTITUD HACIA LA EMPRESA - Capacidad de defender los intereses de la Empresa y
adherirse a sus lineamientos. Lealtad para con la Empresa. Disponibilidad para extender el horario
de trabajo ante una necesidad puntual.

ACTITUD HACIA LOS SUPERIORES - Relacion con los superiores inmediatos y no
inmediatos. Reconocimiento y respeto. Lealtad, sinceridad y colaboracién.

ACTITUD HACIA LOS COMPARNEROS - Forma en la que se maneja con sus compafieros
inmediatos. Camaraderfa. Se considera la relacion méas alla de lo estrictamente laboral.

COOPERACION CON EL EQUIPO - Colaboracion en el desarrollo de trabajos de integrantes
de otros grupos. Trabajo en equipo. Capacidad de compartir conocimiento y habilidades.

CAPACIDAD DE ACEPTAR CRITICAS - Capacidad de recibir criticas constructivas en forma
abierta. Grado de adaptacion a las mismas. Capacidad de no ofenderse y aprovechar las criticas
para mejorar.

PRESENTACION PERSONAL - Manera de vestir, proligidad.

PREDISPOSICION - Se muestra predispuesto hacia la tarea. Manifiesta una actitud positiva
frente a los diferentes requerimientos. Entusiasmo y Motivacion.

PUNTUALIDAD - Puntualidad en horario laboral y reuniones.

Habilidades

Descripcion

Colaborador  Jefe Inmediato Gerfmte de
Area

Colaborador  Jefe Inmediato Ger}ante de
Area

Colaborador  Jefe Inmediato Ger_ente de
Area

INICIATIVA'Y CREATIVIDAD - Inquietud por avanzar y mejorar. Facilidad para ofrecerse
como ejecutor de sus propuestas. Tiene empuje. Ofrece alternativas innovadoras para solucionar
problemas.

RESPUESTA BAJO PRESION - Capacidad de mantener la calma y transmitirla a sus
comparieros. Capacidad de tomar decisiones correctas bajo presion. Capacidad de sacar
provecho de situaciones adversas. Capacidad de realizacion en estos casos.

CAPACIDAD DE MANEJARA MULTIPLES TAREAS - Mantiene en orden sus tareas incluso

LIDERAZGO Y COORDINACION - Carisma, liderazgo natural, capacidad de mediar en los

POTENCIAL Y CAPACIDAD DE APRENDIZAJE - Tiene perfil funcional. Inquietud y

Observaciones

Firma del colaborador Firma del Jefe Inmediato

Fecha:
Elaborado por:

Firma del Gerente del Area

124

Nota: Arias.



Minuta
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Objetivo:

Arias

Fecha:
Hora inicio:
Hora final:
Lugar:
Tema:

Minuta.

Asistetes

Nombre:

Puesto:

Asistencia:

Firma o motivo:

Asuntos tratados

Tarea

Responsable:

Fecha de entrega:

Nota: Arias.



Fidelizacion

Arias

Concturyre oe Cows Ras

Nota: Arias.
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Arias

ARIAS ARQUITECTOS Y

CONSTRUCTORES DE COSTA RICA
Constructores de Costa Rico

Ident. Juridica: 3-101-858630

Correo: earias@constructoresdecostarica.com
Teléfono: +(506) 2250-0919

Fax: +(0) 0

Direccion: San José, Desamparados

Tarjeta de fidelizacion.

Descuento ‘

Gift Card @)

Premio ‘

Nota: Arias.
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Requisitos Bancarios Crédito

Banco Nacional de Costa Rica

/]l Q. Tunsperencia -Somendidsd  Tutorisles Dongesstamos ENBiog  MASENS
NACIONAL

Persaonas PYMES Corporativo ABRIR CUENTA

¢TIENE ALGUN PROYECTO EN MENTE?
LE OFRECEMOS FINANCIAMIENTO PARA HACERLO REALIDAD

Tenemos soluciones para solventar las necesidades de su negocio con los sgulentss

beneficios

Asesoria personalizada a traves de

nuestros ejecutivos de negocios

Acceso @ opclones de apoye emprasarial
como capacitaciones, participacidn en

ferias y eventos exclusivos.
Facilidades de garantia.
Plazos flexibles segun la neceaidad.

Tasas de interés accesibles.

iNo deje pasar oportunidades para su negocio!

® &

Compra, mejora y construccion

Magquinaria y equipo : i
q YER de instalaciones

Vehiculo de trabajo nuevo

iBuscamos la eficiencia de su empresa Esta es la oportunidad que ha venido
junto con usted! Financiamiento para buscando para adaptar su lugar de
compra de maquinaria y equipo. trabajo.

Desde adquirir un automévil Okm hasta
el camion que necesita para un mejor
desempeifio de su empresa. jUsted lo

elige y nosotros se lo financiamos!

ICO) ®

AR
Cancelacion de pasivos a terceros

iAumente su disponibilidad de efectivo
y disminuya su cuota! Le cancelamos las
deudas que tiene con otras entidades
financieras.

=

Capital de trabajo

Tenemos soluciones a corto plazo para
inyectar liquidez a su negocio, tales
como page de proveedores materia

prima e inventario y todo aquello que
necesita para dinamizar su flujo de caja.
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bncr.ficr/pymes/financamiemo-pari-ymes-Costa pyme G
11
/1 ! BANCO
"1 NACIONAL
o | Personas PYMES Corporativo ABRIR CUENTA BANCA EN LINEA

PYME VERDE

Con ¢l Programa PYME VERDE

ementar planes de inversin amigables ¢

medio amblénte &n su empress con un beneficlo en su tasa de Interds, Le servird para

* Adquirir equipos mas eficientes.
* implementar proyectas de eficiencia energética
* Adquirir tocnologias que reduzcan el impacto al medio ambiente.,

* implemantar proyectos de energia renovable,

o & famillas. pequeios

produttores agropecuarios y mujeres calificados por el IMAS

Con este programa podra;

Firancar capital de trabajo
Compra de equipo

Cancelacion de pasivos derivados de ia misma actividad

Fuente: Banco Nacional.
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Banco General

= Préstamos a corto plazo (hasta 1 afio)

Entendemos las necesidades no recurrentes y puntuales de capital de trabajo de su empresa y
le ayudamos a aprovechar las oportunidades extraordinarias que se presentan en su negocio.
Estos préstamos dependen de su propdsito v son repagados con el flujo operativo de su
emprasa.

Los préstamos comerciales a Corto Flazo son excelantes para:

° Fortalecer el capital operacional
° Financiar cuentas por cobrar
° adquirir inventario

° Obtener beneficios de descuento de suplidores

También podra consultar en Banca en Linea Empresarial saldos, proximas
cuotas a pagar, tasas, estados de cuenta, generar reportes y realizar pagos de
su prestamo camercial, 24 horas al dia desde cualquier parte del mundo.

Préstamo a mediano plazo (de 1 a 5 afios)

Préstamo Hipotecario Comercial (desde 5 hasta 10 afios)

Solicitar

Fuente: Banco General.
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Coopealianza

M Ito Ahorro/l T ts
OCOOpeallanza Créd orro/Inversion arjetas Coberturas  Capacitacion Asociados

¢Cuales son los requisitos para un crédito del Sistema de
Banca para el Desarrollo?

Desde ¢l afio 2008, medante i Ley N, 8634, en Costa Rica, existe & Sist {SB0). conforrnado por un conunta da entidades

publicas y privadas, que hinancia e impalsa proyecion productives y Tactibies, 1é

Esie sigtemna fue creado para ofrecer alemativas de finonciamiento y apoyo emoresarial a emgrondesores ¥y ampresanos de 1000 o pals

microg, pegueias y medianas empresas de cualquier sector de Ia economia, y la garantia dependera dei tipo de crédito

Contactenos agul, v solicite sy crédito, Con gusto e

Fuente: Coopealianza.
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Proyectos de Arias Arquitectos y Constructores de Costa Rica, S. A.

Villa.

Fuente: Arias Constructores.
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Fuente: Arias Constructores.
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Proyecto Renacer

Fuente: Arias Constructores.
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Casa Marbella

Fuente: Arias Constructores.
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Fuente: Arias Constructores.
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Fuente: Arias Constructores.
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Casa blanca
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Fuente: Arias Constructores.

Arias ARQ

Arquitecturn + Dicodo + Conatrucckon

Fuente: Arias Constructores.
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lectura + Diseno + Construccion

Fuente: Arias Constructores.
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Tanque

LN

Fuente: Arias Constructores.
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Cafeteria

Fuente: Arias Constructores.



