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RESUMEN

El objetivo del presente estudio fue proponer un Modelo de Gestion Administrativo —
Financiero para la microempresa “SIRAC” de la ciudad de Riobamba aplicando el modelo
CANVAS, el cual permita mejorar la administracion de la microempresa, eficiencia en los
procesos Yy su interaccion con el cliente. Se inicid recopilando la fundamentacién conceptual y
tedrica necesaria usando como fuente el analisis documental que permitié sustentar el disefio del
modelo de gestion. Posteriormente se determinaron los problemas y procesos a ser modificados
aplicando herramientas y técnicas de diagndéstico. Para lo cual se realizd un analisis estadistico y
otro interno y externo que permitié recolectar informacién real acerca de los problemas
detectados, determinando las respectivas causas y efectos. Para el analisis estadistico se
utilizaron encuestas tanto a colaboradores como a clientes y una entrevista con el gerente,
mediante las cuales se logr6 determinar que la microempresa tiene inconvenientes
principalmente en la administracion interna con la que actualmente esta funcionando, atencién
al cliente, problemas en los procesos de produccion y fuertes limitantes de los métodos de pago
ofrecidos al cliente. Por lo que se pudo concluir que al proponer el Modelo de Gestion
CANVAS, el cual se desarrolla en 9 modulos, la microempresa podré impulsar su crecimiento y
desarrollo dentro del mercado mediante la aplicacion de una serie de estrategias establecidas. Se
recomienda que se socialice, aplique y se verifigue mediante el seguimiento el correcto
funcionamiento del modelo de gestion propuesto, ademas que la gerencia y colaboradores
realicen un andlisis de escenarios, buscando evitar la aparicion de posibles problemas a la hora

de la implementacion del modelo.

Palabras clave: <MODELO DE GESTION>, <CANVAS>, <MICROEMPRESA>,
<ADMINISTRATIVO>, <FINANCIERO>, <CLIENTES>.

18-11-2022

2175-DBRA-UTP-2022
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ABSTRACT

The main goal of this study was to propose an Administrative-Financial Management Model for
the micro enterprise "SIRAC". The company is located in Riobamba and the CANVAS model
will be used, which allows improving the administration of the microenterprise, efficiency in the
processes and its interaction with the clients. . It began by compiling the necessary conceptual
and theoretical foundation using documentary analysis as a source, which allowed supporting
the design of the management model. Subsequently, the problems and processes to be modified
were determined by applying diagnostic tools and technigques. For which a statistical analysis
was carried out, as well as an internal and external one that allowed collecting real information
about the problems detected, determining the respective causes and effects. For the statistical
analysis, surveys were applied both to collaborators and clients and an interview with the
manager of the microenterprise, through which it was possible to determine that the
microenterprise has drawbacks mainly in the internal administration with which it is currently
operating, customer service, problems in the production processes and strong limitations in the
payment methods offered by the client. Therefore, it was possible to conclude that by proposing
the CANVAS Management Model, which is developed in 9 modules, the microenterprise will
be able to promote its growth and development within the market through the application of a
series of established strategies. It is recommended that the correct functioning of the proposed
management model be socialized, applied and verified through monitoring, as well as that
management and collaborators carry out an analysis of scenarios, seeking to avoid the

appearance of possible problems when implementing the model.

Keywords: <MANAGMENT  MODEL>,  <CANVAS>, <ADMINISTRATIVE>,
<FINANCIAL>, <CLIENTS>.

Luis Fernando Barriga Frey
Ci. 060301061-2
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se desarrolla en el &rea econdmica administrativa, en el
campo de las finanzas para la microempresa “SIRAC” fundada en 2017, misma que actualmente
cuenta con 10 colaboradores. Se encuentra ubicada en la ciudad de Riobamba, y se dedica a la
comercializacion de bienes y servicios dirigidos al sector agricola estando presente en 13
provincias del pais. El sector agricola en el Ecuador tiene necesidades que se tornan dindmicas,
problematicas y complejas debido principalmente a la diversidad de suelos y microclimas
existentes. Para solventar la problematica mencionada la microempresa “SIRAC” interviene con
sus productos y servicios ayudando a suplir las necesidades de un sector de vital importancia
para el pais. Empresas como esta permiten a la sociedad certificar el consumo de alimentos de
calidad y promover la sostenibilidad ambiental usando materia prima no contaminante y libre de

sustancias quimicas.

Para conocer el estado actual de la microempresa, asi como su funcionamiento se aplicaran
diferentes métodos de investigacion documental, basandose en teorias que permiten sustentar el
estudio de los fendbmenos, procesos y diferentes metodologias adquiridas durante la carrera
identificando claramente problemas y puntos criticos para posteriormente presentar posibles

soluciones enmarcadas en un adecuado modelo de gestion administrativo — financiero.

Luego de una visita a la microempresa y tomando en cuenta criterios expuestos por el Gerente
General, colaboradores y clientes se puede comenzar con el analisis de la informacién obtenida
donde se aprecia de mejor manera el estado actual de la organizacion, determinando los puntos
criticos y procesos que pueden ser modificados con la finalidad de proponer soluciones que

mejoren de manera integral la parte administrativa y financiera de la microempresa.



CAPITULO 1

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del Problema

La inseguridad alimentaria y los precios elevados de los alimentos a nivel mundial amenazan
con la prosperidad y la seguridad de muchos paises en desarrollo. La Organizacion de las
Naciones Unidas para la Agricultura y la Alimentacion (FAO) estima que 923 millones de
personas pasaron hambre en el mundo el afio pasado, 51 millones de ellas en Latinoamérica,

sobre todo debido al incremento de los precios de los alimentos. (Organizacién de las Naciones Unidas

para la Alimentacion y la Agricultura, 2021).

La crisis alimentaria en los Gltimos afios se agudizd debido a factores como; repercusiones
econdmicas, reduccion de ingresos y crisis del mercado laboral, ocasionadas principalmente por
la aparicion del COVID-19. El informe Mundial sobre Crisis Alimentaria en el afio 2021 revela
un incremento significativo de poblacion con inseguridad alimentaria aguda, definida por la
FAO como la incapacidad de una persona para consumir alimentos adecuados poniendo en
riesgo su vida o medios de subsistencia. (Red Mundial Contra las Crisis Alimentarias, 2021)

Segun el Consejo Latinoamericano de Ciencias Sociales, la pandemia también trajo otros
problemas como el empleo masivo e indiscriminado de productos antibidticos y promotores de
crecimiento en los modelos industriales pecuarios. De hecho, muchos agroecélogos han
denunciado los impactos de la agricultura industrial en la salud humana y en los ecosistemas.
Los monocultivos a gran escala ocupan alrededor del 80% de los 1.500 millones de hectareas en
todo el mundo. Debido a su homogeneidad genética y por tanto baja diversidad ecolégica, son
muy vulnerables a las infestaciones de malezas, invasiones de insectos, epidemias de

enfermedades y, recientemente, al cambio climatico. (Consejo Latinoamericano de Ciencias Sociales,
2021)

En el articulo 281 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, denominado Ley Orgénica de
Soberania Alimentaria, se establece que la soberania alimentaria constituye un objetivo
estratégico y una obligacion del Estado para que las personas, comunidades, pueblos y

nacionalidades dispongan de alimentos sanos y culturalmente apropiados de forma permanente.
(Asamblea Nacional Constituyente , 2008, p. 90)



La necesidad de tener un plan agricola y de ejecutarlo es clave para que el pais deje la
dependencia del petréleo, ya que es un combustible fésil que contamina el medio ambiente,
sobre todo tomando en cuenta la actual crisis alimentaria mundial. En el Ecuador el sector
agricola aporta con el 8% a la produccion anual del pais (PIB), sin embargo la actividad
agropecuaria es la actividad laboral que genera empleo formal al 25% de la Poblacion

Econdmicamente Activa (PEA). (Ministerio de Agricultura y Ganaderia del Ecuador, 2019)

El sector agricola del pais tiene necesidades que se tornan dinamicas, problematicas y complejas
por la diversidad de suelos y microclimas existentes. Se debe satisfacer las necesidades
nutricionales del cultivo, utilizando tecnologia disponible, estudios mas recientes en analisis de

suelo, nutricidn de suelos, y con las respuestas de estos, la aplicacion de fertilizantes y mezclas.
(Pino, Aguil, Polo, & Sisalema, 2018, pp. 7-9)

La microempresa “SIRAC” ubicada en la ciudad de Riobamba, y dedicada a la comercializacion
de bienes y servicios para el sector agricola en el pais ayuda a suplir las necesidades del sector

con sus productos y servicios, ahi la vital importancia de empresas en esta area para el pais.

Luego de una visita a la microempresa y tomando en cuenta criterios expuestos por el Gerente
General, aparecen varios problemas, mismos que se explican a continuacion. EI mal manejo de
documentacion e informacion relevante, ademas de inconvenientes a la hora de delegar
funciones, falta de claridad en los cargos de cada colaborador son las principales causas que han

llevado a determinar que la microempresa cuenta con una mala administracion.

Al no contar con procesos técnicos en la identificacion de sus segmentos de mercado, “SIRAC”
no cuenta con informacion acertada sobre las necesidades de sus clientes, no existe mayor
interaccion durante la venta y no tiene un adecuado contacto postventa para saber la satisfaccion
de estos, y asi poder tener una retroalimentacion que sirva para realizar mejoras en los

productos y servicios.

Otro de los problemas identificados es la falta de métodos de financiamiento. El cliente esta
limitado a una sola forma de pago, lo que puede representar un obstaculo para adquirir los

diferentes bienes y servicios que la microempresa oferta.

La gestion en los procesos internos con los que cuenta la microempresa no son los méas
adecuados, ya que concentra su entera atencion en la produccion y descuida otros aspectos
importantes como la planificacion, segmentacion de mercado e innovacioén. A lo referido
anteriormente, se suma la falta de control en el uso de recursos y tiempo en los procesos
productivos, provocando que sean realizados de manera empirica sin conocer con claridad en

que parte se gestiona la mayor cantidad de egresos.

Por lo que se hace imprescindible presentar una propuesta de un Modelo de Gestion



Administrativo — Financiero para la microempresa.

1.2. Limitaciones y Delimitaciones

El presente trabajo de investigacion esta desarrollado en el area econémica administrativa, en el
campo de las finanzas y tiene como aspecto un Modelo de Gestién Administrativo - Financiero
para la microempresa “SIRAC”., ubicada en la provincia de Chimborazo, cantén Riobamba: en
la calle Alvarado 23-28 y Veloz y las bodegas ubicadas en la Parroquia San Juan a 15 minutos
de la ciudad de Riobamba. Para la presente investigacion se considerd analizar los Gltimos 2

afios de gestion de la microempresa.

1.3. Problema General de Investigacion

¢La propuesta de un Modelo de Gestiébn Administrativo — Financiero permitird mejorar la
administracion de la microempresa, eficiencia en los procesos e interaccion con los clientes de

“SIRAC” ubicada en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, en el afio 20227

1.4. Problemas especificos de investigacion

Para el desarrollo del presente trabajo, se abordaron las siguientes interrogantes, con el objeto de

determinar las variables a considerar:

e ;Cual es la fundamentacion conceptual y tedrica que sustente la propuesta de un modelo de

gestién administrativo — financiero?

e ;Cudles son los principales problemas y procesos que deben ser resueltos o modificados por

el modelo de gestién en la microempresa?

e ;Cudl es el mejor modelo de gestion administrativo — financiero que responda eficientemente

a las probleméticas detectadas en la microempresa?

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Proponer un Modelo de Gestion Administrativo — Financiero para la microempresa “SIRAC” de
la ciudad de Riobamba aplicando el modelo CANVAS que permita mejorar la administracion de

la microempresa, eficiencia en los procesos y su interaccion con el cliente para el afio 2022.



1.5.2. Objetivos Especificos

¢ Recopilar la fundamentacién conceptual y tedrica usando como fuente el analisis documental

que permita sustentar el disefio de un modelo de gestion.

e Determinar los problemas y procesos a ser modificados en la propuesta del modelo de
gestion para “SIRAC” aplicando herramientas y técnicas de diagnostico para su respectiva

solucion.

e Estructurar un modelo de gestién administrativo y financiero basandose en el modelo

CANVAS que sirva como herramienta para la resolucion de los problemas identificados.

1.6. Justificacion

1.6.1. Justificacion tedrica

Para realizar el presente Trabajo de Integracion Curricular se toma como fuente de investigacion
la informacion documental directa e indirecta de diferentes autores, revistas, articulos
cientificos, proyectos de tesis, documentos digitales, paginas web, entre otros; que puedan
aportar el contenido necesario y respalden la propuesta de un modelo de gestién administrativo

— financiero para la microempresa “SIRAC” ubicada en el canton Riobamba para el afio 2022.

1.6.2. Justificacién metodolégica

En el presente Trabajo de Integracién Curricular se aplicaran métodos de investigacion
documental, basandose en teorias que permiten sustentar el estudio de los fenémenos, procesos
y diferentes metodologias adquiridas durante la carrera, se realizara una investigacion
cualitativa, basada en hechos observados en la gestion actual de la microempresa “SIRAC”,
identificando claramente problemas y puntos criticos para presentar posibles soluciones

enmarcadas en un adecuado modelo de gestion administrativo — financiero.

1.6.3. Justificacién practica social

La microempresa “SIRAC” cuenta con 10 colaboradores, los productos que se ofertan permiten
a la sociedad certificar el consumo de alimentos de calidad y promover la sostenibilidad
ambiental usando materia prima no contaminante y libre de sustancias quimicas, aportando al

objetivo del Estado Ecuatoriano establecido en la Ley Organica de Soberania Alimentaria que



busca garantizar a las personas, comunidades y pueblos la autosuficiencia de alimentos sanos,
nutritivos y culturalmente apropiados de forma permanente. Siendo la mencionada ley de orden
publico, interés social y caracter integral e intersectorial, manteniendo el respeto a los derechos
de la naturaleza y el manejo de recursos naturales en concordancia con los principios de

sostenibilidad ambiental y buenas practicas de produccion. (Asamblea Nacional, 2010)

Lo antes mencionado conseguird mantener el derecho de la sociedad al denominado buen vivir —
sumak kawsay -. Al mismo tiempo, impulsara a otras empresas y microempresas del &rea a usar
como referencia y punto de partida el modelo aplicado en el presente trabajo para disefiar
modelos propios que se ajusten a la solucién de problemas en las &reas administrativa y
financiera, consiguiendo asi llegar con sus bienes y servicios a todos los sectores rurales,

pueblos indigenas y campesinos de una forma 6ptima (Asamblea Nacional Constituyente , 2008, p. 106).



CAPITULO II.

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo se ha realizado una investigacion documental,
bibliogréfica de proyectos similares en los ultimos 5 afios tomando como base de investigacion

los siguientes:

Tema: “AGROECOLOGIA Y DESARROLLO LOCAL: FORTALECIMIENTO DEL
MODELO DE GESTION LOCAL EN LA ASOCIACION RESSAK, PARROQUIA AYORA,

CANTON CAYAMBE, PROVINCIA DE PICHINCHA 2016, ECUADOR” (Gonzélez & Quispe,
2017).

Conclusion: En la asociacion “RESSAK” se identifico que la falta de un modelo de gestion de
desarrollo local que contemple el proceso de la produccién agroecoldgica genera un retraso en
el tiempo de respuesta sobre las actividades requeridas. Entonces se define que los procesos
deben tener una planificacion efectiva por medio de un nuevo modelo de gestion de desarrollo
local.

Se realizd una evaluacion de la gestion local de la asociacion para obtener de manera cualitativa,
los niveles de cada estandar propuesto para el modelo. Se debe implementar un modelo que
brinde a la asociacion una guia direccional organizativa, estratégica y administrativa. Se
propuso un modelo de gestion que se ajusto a las expectativas y requerimientos de la asociacion.
(Gonzélez & Quispe, 2017)

Tema: “IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA CANVAS EN EL DESARROLLO
DE LA PEQUENA INDUSTRIA DE LA CIUDAD DE QUITO — PROVINCIA DE
PICHINCHA” (Carvajal Cajas, 2018).

Conclusiones: El modelo CANVAS, encierra una gran cantidad de herramientas disefiadas para
mejorar la gestion en empresas de cualquier tamafio, sin importar el sector empresarial. Para
implementar esta metodologia se requiere que la administracion realice esfuerzos adicionales,
por lo tanto, se puede asegurar que, si bien el modelo aporta grandes beneficios a las empresas,

su aplicacion no es facil.

La metodologia CANVAS, permite a las empresas gestionar su modelo de negocio de manera
ordenada y eficiente, creando, proporcionando y captando valor mediante la gestion articulada
de cada uno de los bloques con los que se visualiza el negocio; no obstante, para lograr este
cometido los empresarios deben contar con una gran cantidad de recursos y mostrar apertura al

cambio.



La pequefa industria en el Ecuador enfrenta graves inconvenientes internos y externos que
afectan de forma directa a su desarrollo. Entre los factores internos mas destacados se
encuentran el manejo empirico de las empresas y la toma de decisiones sin sustentos técnicos;
en cambio entre los factores externos méas destacados se encuentran: las fuertes cargas
impositivas, falta de financiamiento, altos costos en materias primas tanto nacionales como

importadas, mano de obra costosa y con deficiente formacion técnica.

La metodologia CANVAS enfatiza en la necesidad que tienen las empresas de relacionarse con
sus clientes para lograr sus objetivos estratégicos. En este sentido, la aplicacion del eje
Relaciones con los Clientes se convierte en una fortaleza que puede ser explotada manejandola

de manera técnica, y no empirica.

El modelo CANVAS que se ha disefiado enfocado en la pequefia industria no podra
implementarse por completo dado que uno de sus blogues se encuentra relacionado de manera
directa a la asociatividad, puesto que las pequefias empresas no ven oportunidades en asociarse
y se resisten a ella.

Finalmente, si bien la implementacion de la metodologia CANVAS en la pequefia industria
podria significar un gran aporte en la gestion de sus modelos de negocio, actualmente no es
implementable por completo, dado que las empresas no cuentan con los recursos suficientes; y,
ademas los pequefios empresarios son resistentes al cambio, desconocen del tema y consideran
gue varias de las herramientas descritas en la metodologia no les significarian beneficio alguno

a Sus empresas. (Carvajal Cajas, 2018)

Tema: “MODELO DE GESTION FORMATIVA DE UNA CULTURA AGROECOLOGICA
SUSTENTABLE.” (Carracedo, Pérez, & Ortega, 2018).

Conclusion: El trabajo propone, un modelo de gestion formativa agroecolégica sustentable que
fundamenta, una formacion cultural agroecoldgica sustentable, que ha de desarrollarse en los

agricultores en su propio ambito laboral.

La gestion formativa agroecoldgica sustentable se modela a partir de la sistematizacion de la
cultura agroecol6gica sustentable, elemento que dinamiza y da coherencia a todo el
proceso. La relacion dialéctica entre el rescate de la cultura productiva agroecoldgica
tradicional y la apropiacion de la cultura agroecoldgica universal condiciona y media la
formacion de la cultura agroecoldgica y su sistematizacion para el logro de una cultura

sustentable en los agricultores.

La proyeccion social de las transformaciones del agro ecosistema esta condicionada por la

relacion dialéctica entre las propias transformaciones agroecolégicas y una practica
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productiva intencionalmente sustentable, lo que reafirma el caracter humano de la

sustentabilidad.

Se revela, entonces, que la regularidad esencial de la gestion formativa de una cultura
agroecologica sustentable estd expresada en que la sistematizacién de cultura
agroecoldgica sustentable se constituye en un constructo humano, eje dinamizador de la
relacién dialéctica entre la formacion de la cultura agroecolégica y la proyeccion social de la

transformacion del agro ecosistema. (Carracedo, Pérez, & Ortega, 2018)

2.2. Antecedentes Historicos

La microempresa de Servicios de Ingenieria, Remediacion Ambiental y Construccion “SIRAC”
fue fundada en diciembre del 2017, estd constituida y establecida legalmente en el SRI.
Gerenciada por el Ing. Jean Insuasti Benitez, mismo que al finalizar sus estudios académicos
decidi6 iniciar con “SIRAC” y reforzar sus conocimientos en riego, fertilizacion, produccion de

plantas y construccion de invernaderos.

La sede de la microempresa “SIRAC” se encuentra ubicada en la Provincia de Chimborazo,
Canton Riobamba, parroquia Maldonado, en la Calle Alvarado 23-28 y Veloz, y sus bodegas se
ubican en la parroquia San Juan, a 15 min. de Riobamba, via a Guaranda, Av. Simén Bolivar

SN. Actualmente tiene presencia en otras 13 provincias del pais.

“SIRAC” es una microempresa constituida para desarrollar actividades agroecoldgicas de
produccion agricola, asistencia técnica, construccion, prevision y servicios; ofrece una gran
variedad de productos y servicios acordes a la demanda actual entre los que se destacan los
insumos agricolas, las plantas y semillas, equipos, quimicos y herramientas para la produccién

agricola, el disefio técnico y construccion de infraestructura.



SIRAC

GERENTE GENERAL

ADMINISTRACION PRODUCCION VENTAS
FINANZAS VIVEROS DE PLANTAS PROMOCION
CONTABILIDAD PLANTA DE HUMUS INVESTIGACION
COMPRAS CONSTRUCTORA DE INVERNADEROS ESTRATEGIA DE
MERCADO
INVENTARIO ALMACEN AGRICOLA Y BODEGAS
VENTA

POSVENTA

PROYECTOS

Figura 1 — 2. Organigrama interno de microempresa SIRAC
Realizado por: SIRAC, 2022

La figura 1 — 2 muestra la organizacion interna de la microempresa, la cual cuenta con un total
de 10 empleados, de los cuales 1 labora en el area gerencial, 3 en area administrativa, 4 en el

area de produccion y 2 en el area de ventas.

2.3. Referencias Teoricas

2.3.1. Modelo

Segun (Pérez Porto, 2022, p. 14) la palabra modelo no tiene un s6lo uso o significado sino
varios. Uno de ellos lo define como aquello a lo que se toma como referencia para tratar de
producir algo igual, en este caso se podria considerar como un arquetipo, pudiendo este también
ser simbdlico. Aplicado al campo de las ciencias sociales, un modelo hace referencia al
arquetipo que por sus caracteristicas idoneas es susceptible de imitacion o reproduccion total o

parcial. También al esquema tedrico de un sistema o de una realidad compleja.

Por otra parte (Royero, 2009, p. 25) lo define como un conjunto de procesos que parten de las
areas claves dentro del sistema organizacional con la finalidad de disefiar indicadores y

estandares basados en los planes y programas estratégicos intentados por la organizacion.

Un modelo es una representacion simplificada de la realidad, describe determinada forma de ver

ciertos aspectos de una situacion real tomando Unicamente los elementos relevantes de esta.
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2.3.2. Modelo de Gestion

Para (Roman, 2018, p. 12) un modelo de gestion: “Es la forma como se organizan y combinan
los recursos con el propésito de cumplir las politicas, objetivos y regulaciones. Un modelo de

gestion depende de la definicion que se dé a las prioridades del sistema.”

De acuerdo con (Alvarez, 2017, p. 23) para definir un modelo de gestion es necesario en primer
lugar hablar de la planeacion estratégica como una herramienta de Direccion. Los Modelos de
gestion son tan dindmicos como las empresas, encontrdndose en permanente evolucion, no hay
una altima palabra al respecto, nada se puede dar por sentado, existen esquemas ya pasados y
otros aplicables al ahora. Se puede decir entonces que un Modelo de gestion es un esquema de
planificacion o desempefio que interrelaciona Personas, Tecnologia y Procesos como pilares de
toda organizacién, permitiendo a esta en primer lugar el realizar un diagndstico, en segundo
lugar, determinar las areas de mejora sobre las cuales hay que actuar, en tercer lugar, evaluar y
finalmente plantear los posibles cambios a adoptar. Un Modelo de Gestién es un referente

estratégico.

Basicamente un modelo de gestion es la forma como se organizan y combinan los recursos con
la finalidad de cumplir las politicas, objetivos y regulaciones. Por lo general, un modelo de

gestién depende de las prioridades de la empresa con la que se esta trabajando.

Principios del Modelo de Gestion
Un modelo de gestion cuenta basicamente con cuatro principios como se muestran en la figura 2
— 2, de los cuales dos son los fines y los dos restantes son los medios para llegar a los

mencionados fines. (Alvarez, 2017, p. 14)

PRINCIPIOS DEL MODELO DE GESTION

e Gestionar objetivos
* Motivar a las personas

Fines

¢ Coordinar actividades
* Toma de decisiones

Medios

Figura 2 — 2. Principios del modelo de gestion

Realizado por: (Alvarez, 2017)
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La gestion de los objetivos suele hacerse directamente y se va a emplear para alcanzar los

objetivos planteados que permitan mejorar las problematicas detectadas.

En cuanto a la motivacion del personal se puede tener un empleado motivado solo por el dinero,
gue solo funciona bajo amenazas, apéatico, pesimista, necesitado de direccion para realizar sus
funciones y por otra parte un empleado ambicioso, flexible, optimista, capaz de resolver
conflictos, valoran los logros obtenidos por ellos mismos. Se busca detectar las motivaciones

intrinsecas y extrinsecas de los empleados para mantenerlos motivados.

La toma de decisiones se realiza en base a una jerarquia existente en la institucion ya que exige
responsabilidad por parte de los funcionarios con mas experiencia y grado de conocimiento que
son generalmente quienes toman las decisiones. En “SIRAC” segun el organigrama de la figura
1 - 2 se puede comprender segln las jerarquias quienes deben tomar decisiones sobre distintas

areas.

Tipos de modelo de Gestion
Mediante una serie de investigaciones realizadas a diferentes compafiias se han llegado a

identificar cuatro modelos de gestién que se muestran en la figura 3 - 2.

Tipos de Modelo de Gestidn

obtienen altos
rendimientos en el
mercado de valores,
bien posicionadas,
maduras y con
ambientes
controlados. La toma
de decisiones es
jerarguizada, se dice
a los empleados que
hacer y como.

Y

altamente
competitivas y se
encuentran en
crecimiento. Las
compafiias son

flexibles, se dice al
empleado lo que

debe hacer pero se
deja en libertad de
buscar la forma para

\Jugra tlo. Y,

desgastadas que
buscan un cambio. Es
flexible con los
medios y con los
fines, muy
recomendable para
empresas que estan
iniciando, se juega

un poco al ensayo
errar.

A _/

™y r b
Modelo de Modelo de Modelo del Modelo
Planificacion Busqueda Descubrimiento Cientifico
I A \. | A . | |
— TR
Son compafias que Se ubican aqui las Se puede aplicar en |
empresas que son organizaciones Visto como

alternativa al modelo
de planificacion. 5e
da libertad a los fines
pero sin dejar de
controlar los medios.
Se da cabida a la
blsqueda de
conocimientos y a la
toma de decisiones
consensuadas.

M J

Figura 3 — 2. Tipos de modelo de Gestion
Realizado por: (Alvarez, 2017)
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El modelo més adecuado segun el tipo de empresa del presente analisis es el modelo del
descubrimiento, ya que al ser una microempresa que esta iniciando y recorriendo terrenos muy
cambiantes, el modelo ayudard a recoger experiencias y pensamientos de otros que a futuro

pueden ser muy Utiles.

2.3.3. Gestion

La Gestion consiste en la correcta disposicion de recursos generalmente escasos que se
encuentran en una organizacion con el fin de maximizar su rendimiento, llevando a cabo una
serie de actividades. Es asi como la gestion implica un actuar, una propensién a hacer algo, este
trabajo debe ser realizado por alguien. La Gestién consiste en lograr que alguien mas realice
aquello que se pretende, esta se encontrara en cabeza de los gestores o lideres a quienes se

quiere seguir. (Alvarez, 2017, pp. 11-12)

2.3.4. Gestion financiera

La gestion financiera es aquella disciplina que se ocupa de determinar el valor y tomar
decisiones. La funcion primordial de las finanzas es asignar recursos, lo que incluye adquirirlos,
invertirlos y administrarlos. La gestion financiera se interesa en la adquisicion, financiamiento y

administracion de activos con alguna meta global en mente. (Padilla Cérdoba, 2012, pag. 2).

2.3.5. Planificacion

Procedimiento que implica la seleccién de misiones y objetivos y de las acciones para llevar a
cabo las primeras y alcanzar los segundos; requiere tomar decisiones, esto es, elegir entre

alternativas de futuros cursos de accidn (Koontz & Weihrich, 2012, p. 24).

Dicho procedimiento constituye la base de su razén de ser y la guia de su accionar, por lo que
resulta esencial para toda empresa; tiende un puente entre el punto donde se esta y aquel a

donde se quiere llegar. (Koontz & Weihrich, 2012, p. 25)

“La planificaciéon es una disciplina metodoldgica como un proceso de reflexion y accion
racional que permite determinar lo que se ha de hacer en el presente o en el futuro para lograr
los objetivos proyectados. En fin, es la prevision de las actividades y de los recursos, tanto
humanos como materiales para el logro de los objetivos que se desean alcanzar, es un proceso

para determinar a donde ir de la manera mas eficiente y econdmica posible”. (Bonilla & Molina,
2006, p. 34).
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Principios de la planificacién

De acuerdo con (Luna Gonzalez, 2016, pp. 27, 28) al planificar, se deben considerar los

siguientes principios:

Objetividad y cuantificacién: Al planear es necesario tener como base fundamental
informacién real, razonamientos precisos y no basarse en situaciones subjetivas,

especulaciones y datos sin base.

Factibilidad: Plan que debe ser realizable; no es correcto elaborar planes ambiciosos y
optimistas que no sea posibles de lograrse, la planeacion no debe basarse en situaciones

deseadas, es decir, no tener los recursos para llevarla a cabo.

Flexibilidad: Al momento de culminar con la planeacion se recomienda dejar margenes de
holgura que permitan incorporar los cambios o situaciones imprevistas que ajusten

facilmente las condiciones.

Unidad: Los planes deben enfocarse en toda la empresa y encaminarse a los propésitos y

objetivos generales con la consistencia necesaria para el equilibrio.

Del cambio de estrategia: Los planes definidos a un plazo determinado en el desarrollo de
los mismos, es importante estar actualizados tanto interna como externamente para modificar
aquellos que son necesarios y de esta forma se logre correctamente la finalizacion de los

periodos definidos.

Caracteristicas de la planificacion. Segun (Costa, 2016, p. 11) las caracteristicas mas

importantes de la planificacion son:

Es un proceso permanente y continuo: no se agota en ningun plan de accion, sino que se

realiza continuamente en la empresa.
Esta siempre orientada hacia el futuro: la planificacién se halla ligada a la prevision.

Busca la racionalidad en la toma de decisiones: al establecer esquemas para el futuro, la
planificacion funciona como un medio orientador del proceso decisorio, que le da mayor

racionalidad y disminuye la incertidumbre inherente en cualquier toma de decision.

Busca seleccionar un curso de accion entre varias alternativas: la planificacion constituye un

curso de accion escogido entre varias alternativas de caminos potenciales.

Es sistematica: la planificacion debe tener en cuenta el sistema y subsistemas que lo

conforman; debe abarcar la organizacion como totalidad.
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o Es repetitiva: incluye pasos o fases que se suceden. Es un proceso que forma parte de otro

mayor: el proceso administrativo.

e Es una técnica de asignacion de recursos: tiene por fin la definicidon, el dimensionamiento y
la asignacion de los recursos humanos y no humanos de la empresa, segln se haya estudiado
y decidido con anterioridad.

e Es una técnica ciclica: la planificacion se convierte en realidad a medida que se ejecuta. A
medida que va ejecutandose, la planificacion permite condiciones de evaluacién y medicion
para establecer una nueva planificacién con informacion y perspectivas mas seguras y

correctas.

e Es una funcién administrativa que interactda con las demas; esta estrechamente ligada a las
demas funciones — organizacion, direccion y control — sobre las que influye y de las que

recibe influencia en todo momento y en todos los niveles de la organizacion.

e Esunatécnica de coordinacion e integracion: permite la coordinacion e integracion de varias

actividades para conseguir los objetivos previstos.

e Es una técnica de cambio e innovacion: constituye una de las mejores maneras deliberadas
de introducir cambios e innovaciones en una empresa, definidos y seleccionados con

anticipacion y debidamente programados para el futuro.

2.3.6. Estrategia

Etimologicamente el vocablo estrategia proviene de “estrategas” que se define como el que
dirige o guia; siendo la capacidad y habilidad para regir un asunto hasta conseguir el objetivo,
misidn y vision, actuando con ética profesional en los negocios; ademas de ser los modelos para

alcanzar los fines. (Luna Gonzalez, 2016, p. 6)

De acuerdo con (Pedros & Gutiérrez, 2012, p. 10) una estrategia es el modelo o plan que se
integra a los principales objetivos, politicas y sucesion de acciones de una organizacién en un
todo coherente, una estrategia bien formulada ayuda a ordenar y asignar los recursos de una
organizacion de una forma singular y viable basada en sus capacidades y carencias internas
relativas, en la aplicacion de los cambios del entorno y en las eventuales maniobras de

adversarios inteligentes.

Segun (Hill, 2007, p. 20) una estrategia bien formulada y aplicada con éxito ayuda a una
empresa a alcanzar su competitividad estratégica y crea valor. Una ventaja competitiva
sostenida o sustentable se logra cuando una empresa aplica una estrategia que crea valor que

otras no son capaces de imitar o consideran que es demasiado costoso hacerlo.
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Caracteristicas de la estrategia

En la figura 4 - 2 se detallan las cuatro caracteristicas que segun (Lopez & Medina, 2011, p. 13) tiene

una estrategia:

CARACTERISTICAS DE LA ESTRATEGIA

Sustentabilidad

Mejorar el
rendimiento

Direccidn

Una estrategia tiene poder por su duracidn. Sus efectos
deben conservar durante un horizonte temporal largo.

La estrategia crea un valor indicador por encima de lo que ya
existia antes de. Una sdlida estrategia tiene mayores
probabilidades de impacto sobre indicadores de calidad y
satisfaccidn

Algunas estrategias son mejores que otras, y la planificacion
de éstas no siempre asevera el éxito

Hay una linealidad para la estrategia, una direccién, un
camino. Estos estan en funcién de la incertidumbre, la
resistencia y oportunidades encontradas.

Figura 4 - 2. Caracteristicas de la estrategia
Realizado por: (Lépez & Medina, 2011)

2.3.7. Planificacién financiera

El autor (Robles, 2012, p. 17) refiere que la planificacion financiera es una técnica de la

administracion financiera con la cual se pretende el estudio, evaluacién y proyeccion de la vida

futura de una organizacion o empresa, que permite la visualizacion de los resultados de manera

anticipada.

Por otro lado, (Sanchez, 2006, p. 17) define la planificacion financiera como un proceso

transversal en la empresa que permite comprender y visualizar la estrategia global del negocio a

la luz de los siguientes tres tipos de decisiones a nivel financiero: la de comprometer recursos

(inversiones), la estructura de capital (capital, préstamos requeridos, riesgo) y la de los

dividendos para los accionistas.
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Solo a traveés de la planificacidn financiera, es posible materializar los efectos financieros de las
decisiones estratégicas y operativas que se han tomado previamente, durante y después de poner
en marcha el proyecto de creacién de empresas, por lo que precisamente en este sentido es que
la planificacion financiera adquiere real importancia; como una herramienta de gestién
empresarial que ayuda a mejorar los resultados financieros y decisiones que se tomen al interior
de la organizacidn, asi como su repercusion en la creacion de empresas sostenibles en el tiempo,
con lo cual se podria hablar de una cultura de generacion de valor en estas nuevas unidades

econémicas (Correa & Jaramillo, 2007, p. 31)

Revisando la literatura sobre planificacion financiera se puede encontrar una coincidencia de los
autores en cuanto a la importancia de esta herramienta administrativa en el ciclo de gestion
empresarial, teniendo en cuenta que tiene como objetivo minimizar riegos y aprovechar
oportunidades y recursos financieros, en los diferentes niveles de toma de decisiones y
proyeccion estratégica.

2.3.8. Diagnostico situacional

El autor (Trigueros Estrada, 2014, p. 16) sefiala que “el diagnéstico situacional es proceso de
averiguar como funciona la compafiia en el momento presente y de obtener informacion
necesaria para disefiar las intervenciones del cambio. Estos procesos le sirven al profesional del
desarrollo organizacional y a los empleados para determinar juntos, problemas en los cuales

concentrarse, asi como la manera de colaborar para tomar medidas a partir del diagnostico”

El Diagndstico Situacional determina la combinacion adecuada de recursos para hallar la
solucion de un problema o necesidad con el maximo beneficio al menor costo y riesgo posible.
Define la direccion correcta que debe tomar la organizacion y el conjunto de transformaciones
que se deben realizar al interior de esta para alcanzar una posicion exitosa dentro del mercado.
Herramienta para la toma de decisiones, la accidon, el cambio y el desarrollo institucional
(Remuzgo, 2005, p. 13).

2.3.9. Matriz DAFO FODA

Actualmente los disefiadores de estrategias se apoyan en diversas matrices que muestran las
relaciones entre variables decisivas, una de ellas es la matriz FODA o DAFO. Es comun sugerir
a las compafiias identificar sus fortalezas y debilidades, asi como oportunidades y amenazas del
ambiente externo, pero lo que a menudo se ignora es que combinar estos factores puede requerir

distintas elecciones estratégicas. Para sistematizar dichas elecciones se tiene a la matriz FODA,
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mostrada en la figura 5 - 2, una herramienta moderna para el andlisis de la situacion, donde F
representa las fortalezas, O las oportunidades, D las debilidades y A las amenazas. EI modelo
FODA inicia con la evaluacion de las amenazas, porque en muchas situaciones una compafia
emprende la planeacién estratégica por una crisis, problema o amenaza percibidos. (Koontz &
Weihrich, 2012, p. 28).

De Origen Interno De Origen Externo
12}
Q
a
o
» DEBILIDADES AMENAZAS
o
€
3
o
[0}
Q
<
S
L; FORTALEZAS OPORTUNIDADES
£
3
o

Figura 5 - 2. Matriz FODA

Fuente: (Koontz & Weihrich, 2012)

La matriz FODA tiene un alcance mayor y una importancia distinta que la matriz de portafolio
de empresas, aunque la primera no reemplaza la segunda. Esta matriz ofrece un marco
conceptual para un analisis sistematico que facilita la comparacién de amenazas y oportunidades
externas respecto de las fortalezas y debilidades internas de la organizacion (Koontz &
Weihrich, 2012, p. 29).

2.3.10. Analisis externo

El ambiente externo presente y futuro de una empresa debe evaluarse en términos de amenazas
y oportunidades. La evaluacion se enfoca en la situacion competitiva, asi como en factores
econdmicos, sociales, politicos, legales, demogréaficos y geograficos; ademas, el ambiente se
examina en busca de desarrollos tecnolégicos, productos y servicios en el mercado, y otros
factores pertinentes para determinar la situacion competitiva de la empresa (Koontz &
Weihrich, 2012, p. 31).

Para el andlisis situacional externo es necesario abarcar distintas variables y elementos que a su

vez contienen factores a tomar en cuenta, entre estos elementos estan:

e Anadlisis del entorno
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e Analisis de sector
e Anaélisis de los competidores
e Analisis de la distribucién

o Andlisis del mercado y de los clientes

(Vicufia, 2017, p. 15).

2.3.11. Analisis interno

El ambiente interno de la empresa debe auditarse y evaluarse respecto de sus recursos,
fortalezas, debilidades en investigacion y desarrollo, produccion, operacion, compras,
marketing, productos y servicios. Para formular una estrategia también deben evaluarse otros
factores internos importantes, incluidos los recursos humanos y financieros, asi como la imagen
de la compafiia, la estructura, el clima de la organizacidn, el sistema de planeacion y control, y

las relaciones con los clientes. (Howard, Pollock, & Gorman, 1999, p. 39)

2.3.12. Andlisis del entorno general PEST

El analisis PEST segln (Pedros & Gutiérrez, 2012, pp. 32-34) consiste en examinar el impacto
de aquellos factores externos que estan fuera del control de la empresa pero que pueden afectar
a su desarrollo futuro. Permite estudiar el impacto de los factores externos en diferentes
organizaciones. Las influencias del entorno no tendran el mismo impacto en todas las
organizaciones ni siquiera entre aquellas cuya actividad sea similar o pertenezcan a un mismo

sector o actividad.

Los factores claves del entorno deben ser relevantes en el sector, tener un gran impacto, se debe
considerar la evolucion y las oportunidades o ventajas que podrian generar. En el analisis se
definen cuatro factores clave que pueden tener una influencia directa sobre la evolucion del

negocio.

Factores Econdémicos. Estos factores deben haber tenido una evolucion e influencia importante
en el entorno donde se desarrolla la empresa. Existen varios factores econémicos dentro de una
sociedad, pero no todos tienen un impacto relevante; se puede mencionar alguno de ellos como

la demanda del producto, la inflacién, los costes de la energia, entre otros.

Factores Tecnoldgicos. Los factores tecnoldgicos generan nuevos productos y servicios y
mejoran la forma en la que se producen y se entregan al usuario final. Las innovaciones pueden
crear nuevos sectores y alterar los limites de los sectores existentes. Los factores tecnoldgicos

pueden ser: acciones del gobierno, innovaciones, internet, comercio virtual, entre otras.
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Factores Politicos. Los procesos politicos y la legislacion influencian las regulaciones del
entorno a las que los sectores deben someterse. Las legislaciones gubernamentales pueden
beneficiar o perjudicar los intereses de una compafiia. Entre los factores politicos tenemos:

incentivos publicos y legislacion referente a varios ambitos.

Factores Sociales. La demografia es el elemento del entorno mas sencillo de comprender y
cuantificar. Es la raiz de muchos cambios en la sociedad. La demografia incluye elementos
como la edad de la poblacién, crecientes o decrecientes niveles de riqueza, cambios en la
composicidn étnica, distribucion geogréfica de la poblacién, entre otros.

2.3.13. Direccionamiento estratégico

Segun (Camacho, 2002, p. 12), el direccionamiento estratégico “Es un enfoque gerencial que
permite a la alta direccién determinar un rumbo claro, y promover las actividades necesarias
para que toda la organizacion trabaje en la misma direccion”. Esto quiere decir que la direccion
estratégica es mas que la mera y tradicional planeacion, puesto que aporta mas elementos a los
gerentes con el fin de que estén listos para enfrentar los cambios del entorno, y las situaciones

complejas y no rutinarias que la actividad gerencial requiere.

2.3.14. Modelo CANVAS

El modelo CANVAS toma su nombre de la palabra lienzo en inglés y fue creado por
Osterwalder en el afio 2004. Es un modelo con una metodologia préctica y sencilla que busca el
analisis integral de una organizacion, es decir analizarla como un todo, posteriormente ese
analisis se tomard como base para desarrollar diferentes modelos de negocios. El objetivo
fundamental de un modelo CANVAS es agregar valor a la idea empresarial inicial. Este modelo
se fundamenta en la innovacion y en encontrar y fomentar nuevas formas de crear, entregar y

captar valor para el cliente. (Osterwalder & Pigneur, 2011, p. 13)

En el centro del modelo CANVAS existe una propuesta de valor, que es lo que diferencia a una
empresa de otra en el mercado. Esa propuesta de valor ha de trasladarse a los clientes a través de
unos canales, todo ello como un instrumento hacia el exterior de la empresa. Por otra parte, en el
interior de la empresa, existe la parte de actividades y recursos clave, es decir, lo que
obligatoriamente se debe estudiar en el negocio, la parte critica dentro del modelo de negocio, y
los socios clave con los que se va a trabajar. Ademas, en el mismo perfil de importancia, se
valoran, la estructura de costes y las lineas de ingresos del negocio. Se puede apreciar el lienzo

del modelo en la figura 6 — 2. (Osterwalder & Pigneur, 2011, p. 44)
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Socios clave | Actividades Propuesta de valor | Relaciones Segmentos
clave con clientes de clientes
Recursos clave Canales

Estructura de costes Fuentes de ingresos

Figura 6 — 2. Lienzo modelo CANVAS

Realizado por: Suarez, Karina. 2022
Fuente: (Osterwalder & Pigneur, 2011, p. 44)

Segun (Osterwalder & Pigneur, 2011, p. 16) la mejor manera de describir el modelo es dividirlo
en nueve modulos basicos que reflejen la légica que sigue una empresa para conseguir ingresos.
Los nueve mddulos cubren las cuatro principales areas de un negocio: clientes, oferta,

infraestructura y viabilidad econdémica.
2.3.15. Modulos del modelo CANVAS

El modelo simplificado propuesto por (Osterwalder & Pigneur, 2011, pp. 20 - 40) se vuelve
sencillo de implementar cuando se conocen los nueve modulos que lo componen. Los nueve
modulos descritos a continuacion forman la base de una herramienta Gtil que es el lienzo del

modelo.

Segmentos de mercado: En este mddulo se definen los diferentes grupos de personas o
entidades a los que se dirige una empresa. Los clientes son el centro de cualquier modelo de
negocio y es posible aumentar la satisfaccion de los mismos agrupandolos en varios segmentos
con necesidades, comportamientos y atributos comunes. Las empresas deben seleccionar, con
una decision fundamentada, los segmentos a los que se van a dirigir y a los que no. Una vez que
se ha tomado esta decision, ya se puede diseflar un modelo de negocio basado en un
conocimiento exhaustivo de las necesidades especificas del cliente objetivo. (Osterwalder &
Pigneur, 2011, p. 20)

Propuestas de valor: En este médulo se describe el conjunto de productos y servicios que crean
valor para un segmento del mercado especifico. La propuesta de valor es el factor que hace que

un cliente escoja a una empresa; su finalidad es solucionar un problema o satisfacer una
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necesidad. Las propuestas de valor son un conjunto de productos o servicios que satisfacen los

requisitos de un segmento de mercado determinado.

Algunas propuestas de valor pueden ser innovadoras y presentar una oferta nueva o rompedora,
mientras que otras pueden ser parecidas a ofertas ya existentes e incluir alguna caracteristica o
atributo adicional. Los valores pueden ser cuantitativos (precio, velocidad del servicio, etc.) o

cualitativos (disefio, experiencia del cliente, etc.). (Osterwalder & Pigneur, 2011, pp. 22 -23)

Canales: Representan a los modos en los que una empresa se comunica con los diferentes
segmentos de mercado para llegar a ellos y proporcionales la propuesta de valor. Los puntos de
contacto entre la empresa y el cliente desempefian un papel primordial en la experiencia del

cliente.

Los canales tienen cinco fases distintas, aunque no siempre las abarcan todas. Podemos
distinguir entre canales directos y canales indirectos, asi como entre canales propios y canales
de socios comerciales. (Osterwalder & Pigneur, 2011, pp. 27 -28)

Relaciones con clientes: Este médulo describe los diferentes tipos de relaciones que una
empresa establece con los determinados segmentos de mercado. Las empresas deben definir el
tipo de relacion que desean establecer con cada segmento de mercado. La relacion puede ser
personal o automatizada. El tipo de relacién que exige el modelo de negocio de una empresa

repercute en gran medida en la experiencia global del cliente. (Osterwalder & Pigneur, 2011, pp. 30 -
31)

Fuentes de ingresos: EI mddulo se refiere al flujo de caja que genera una empresa en los
diferentes segmentos del mercado. Las empresas deben determinar el valor que esta dispuesto a
pagar cada segmento de mercado, asi la empresa podréa crear una o varias fuentes de ingresos en
cada uno de los segmentos de mercado. Cada fuente de ingresos puede tener un mecanismo de
fijacion de precios diferente lo que puede determinar cuantitativamente los ingresos generados.

Existen dos mecanismos de fijacion de precios principales: fijo y dindmico. (Osterwalder & Pigneur,
2011, p. 34)

Recursos clave: En este mddulo se describen los activos mas importantes para que un modelo
de negocios funcione. Todos los modelos requieren recursos clave que permiten a las empresas
crear y ofrecer una propuesta de valor, llegar a los mercados, establecer relaciones con

segmentos de mercado y percibir ingresos. Cada modelo requiere recursos clave diferentes,
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pueden ser fisicos, econdmicos, intelectuales o humanos. La empresa puede tenerlos en

propiedad, alquilarlos u obtenerlos de sus socios clave. (Osterwalder & Pigneur, 2011, p. 35)

Actividades clave: Aqui se describen las acciones méas importantes que debe emprender una
empresa para que su modelo de negocio funcione. Las actividades clave se pueden dividir en

tres categorias, produccion, plataforma y resolucion de problemas. (Osterwalder & Pigneur, 2011, p.
37)

Asociaciones clave: En este médulo se describe la red de proveedores y socios que contribuyen
al funcionamiento de un modelo de negocio. Las asociaciones y alianzas que hacen las empresas
son muy importantes para el modelo de negocios, se realizan por multiples motivos entre los
cuales tenemos optimizar sus modelos de negocio, reducir riesgos o adquirir recursos. Podemos
hablar de cuatro tipos de asociaciones: Alianzas estratégicas entre empresas no competidoras,
asociaciones estratégicas entre empresas competidoras. Joint ventures: (empresas conjuntas)
para crear nuevos negocios y relaciones cliente-proveedor para garantizar la fiabilidad de los
suministros. (Osterwalder & Pigneur, 2011, pp. 38 - 39)

Con el contexto previo es importante considerar que “SIRAC” debe analizar los beneficios que
puede traer a la microempresa una alianza donde se puedan negociar insumos de alta calidad a
precios convenientes para crear propuestas de valor, de tal manera que los proveedores de
dichos insumos puedan tener la tranquilidad de contar con ventas seguras. Ademas, es
fundamental contar con asociaciones de canales de distribucion donde se buscard que los
canales se fidelicen con la microempresa gestionando de mejor manera su propuesta de valor y
asi los segmentos de mercado cuenten cada vez con un mejor servicio. En este sentido se debe
analizar de manera objetiva las asociaciones o alianzas estratégicas a su alcance con la finalidad

de ejecutarlas y buscar el mayor beneficio posible para la entidad.

Estructura de costes: En este médulo se describen todos los costes que implica la puesta en
marcha de un modelo de negocio. Tanto la creacion y la entrega de valor como el
mantenimiento de las relaciones con los clientes 0 la generacion de ingresos tienen un coste.
Estos costes son relativamente faciles de calcular una vez que se han definido los recursos clave,
las actividades clave y las asociaciones clave. No obstante, algunos modelos de negocio

implican mas costes que otros. (Osterwalder & Pigneur, 2011, p. 40)
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2.3.16. Indicadores de Gestion

Un Indicador de gestidn es un instrumento de medida que se expresa de manera cuantitativa al
observar el comportamiento y desempefio de un proceso, proyecto u organizacion y que al ser
comparado con algun referente permite detectar desviaciones. Al establecer un modelo de
gestion se trazan objetivos y metas que deben ser observados y controlados, la funcion de un
indicador es revisar el cumplimiento de las metas y objetivos planteados, detectar fallos en el
proceso y poder emplear acciones correctivas. (Alvarez, 2017, p. 20)

Lo que hace valioso a un indicador de gestion es que proporcionan un panorama de la situacion
de un proceso en un determinado momento, permitiendo actuar y predecir tendencias positivas o
negativas sobre el desempefio de este. Proporcionan retroalimentacion a la organizacion de

forma inmediata, en muy corto plazo permitiendo una reaccion correctiva.
Caracteristicas de los indicadores

Para que un indicador pueda cumplir su objetivo de mostrar cumplimiento y avance de un

determinado objetivo este debe cumplir con ciertas caracteristicas: (Alvarez, 2017, p. 20)
Accesibles: se mide sin necesidad de implicar demasiados costos o recursos.
Entendible: debe ser de facil comprension para aquellos gque lo utilicen.

Participativo: los usuarios deben contribuir en su construccién y ademas se les debe formar para

su ejecucion. Esta es tal vez la mejor opcion de involucrar a los empleados en su cumplimiento.

Util: no se deben formular indicadores al azar, ni es necesario tener gran cantidad de ellos, solo

se deben tener aquellos realmente convenientes.
Oportunos: que conduzcan a una recoleccion de datos a tiempo, asi como su analisis.

Preciso: ajustados a la realidad, veraz, con un margen de error aceptable.

Clases de indicadores
De acuerdo con (Alvarez, 2017) existen 5 clases de indicadores que se detallan en la figura 7 -
2.
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Se encuentran relacionados con la

Clases de |ndi|:ad0res de ejecucidn de tareas o trabajos

indicadores . . asignados
cumplimiento ¢
. Tienen qgue ver con el rendimiento
Indicadores de de una tarea, trabajo o proceso,
. s identificando fortalezas,
E\falua(:lﬂn debilidades vy dreas de mejora.
. Estosindicadores se encuentran
Ind“:adores de orientados a la medida v mejora
- - del rendimiento.
eficiencia
. Miden el grado de cumplimiento de
Indicadores de los objetivos y metas trazados.
eficacia
. Evalda en forma global el
Indll:adorﬂs de cumplimiento de sus etapas v
. propdsito estratégico partiendo de
gestlén sus funciones

Figura 7 - 2. Clases de indicadores de gestion.

Realizado por: (Alvarez, 2017)

Para el presente trabajo de investigacién se emplean indicadores que pertenecen a todas las
clases descritas en la figura 7 - 2 de acuerdo con las soluciones especificas planteadas para los

problemas que fueron detectados.

2.3.17. Las Microempresas

Una empresa lo conforman un grupo de personas con una meta en comuan, incorporados en un

conjunto de relaciones de responsabilidad, autoridad y los principios de la organizacion, (Lozada
& Cevallos, 2016, p. 15).

Generalmente el origen de las microempresas parte de la necesidad de personas que carecen de
un empleo estable, sin embargo, ellas reconocen tener habilidades y aptitudes que pueden
transformar en emprendimientos, capaces de generar actividades que les permitan tener
ingresos, los que al mismo tiempo facilitan el desahogo econdémico de sus familias y generan

otras posibilidades de trabajo a sectores menos favorecidos de la poblacion. (Sumba & Santistevan,
2018, p. 27)
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En el interior de una empresa se produce una acumulacion de patrimonio, conocimientos,
cultura, valores profesionales y morales, que tienen como protagonistas a todas las personas que

la integran, (Carranco, 2017).

Las microempresas son unidades de produccion de bienes y servicios que han demostrado ser un

medio efectivo para dinamizar las actividades productivas en la sociedad. (Sumba & Santistevan,
2018, p. 28)

2.3.18. Remediacién ambiental

En base a (Suarez, 2013, p. 6) se puede definir a la Biorremediacion como el uso intencionado
de microorganismos para biodegradar contaminantes existentes en el aire, el agua y el suelo,
eliminando o mejorando la eficiencia de las zonas contaminadas con los procesos degradativos

de los contaminantes.

Mientras que los tratamientos fisicos y buena parte de los quimicos estan basados en transferir
la contaminacion entre medios gaseoso, liquido y sélido, en la Biorremediacién se transfiere
poca contaminacion de un medio a otro. Es una tecnologia poco invasiva y generalmente no
requiere componentes estructurales o mecanicos que signifiquen una amenaza para el medio.
Comparativamente, es econémica, viable y al tratarse de un proceso natural, suele tener

aceptacion por parte de la opinion publica.

En la actualidad, la Biorremediacion enfrenta un nuevo reto, el de convencer a las compafiias y
a los organismos oficiales de su alto potencial. En algunos paises, la Biorremediacién fue una

técnica poco reconocida y marginada, hoy en dia se ha convertido en una verdadera industria.

2.3.19. Agroecologia

La agroecologia representa a un poderoso sistema que, ayuda a explorar los vinculos entre la
agricultura y la salud, demostrando que la forma en que se practica la agricultura puede mejorar
el bienestar o, por el contrario, si se la practica desde el deterioro como lo hace la agricultura

industrial, puede generar grandes riesgos y dafios para la salud y el ambiente.

La agroecologia tiene el potencial de producir localmente gran parte de los alimentos necesarios
para las comunidades rurales y urbanas, particularmente en un mundo amenazado por el cambio

climético y otros disturbios, como las pandemias.

La transicion hacia la agroecologia para una agricultura socialmente mas justa, econdmicamente
viable, ambientalmente sana y saludable sera el resultado de la confluencia entre movimientos
sociales rurales y urbanos, que en forma coordinada trabajen para la transformacion radical del

sistema alimentario globalizado que esta colapsando.
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Es sabio en estos dias reflexionar sobre el hecho de que los ecosistemas sostienen las economias
(y la salud); pero las economias no sustentan los ecosistemas. EI COVID-19 nos recuerda que el
tratamiento irrespetuoso de la naturaleza, incluida la biodiversidad de plantas y animales, tiene

consecuencias profundas y cuando se ve perjudicada. (Altieri & Nicholls , 2020)
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CAPITULO III.

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque de investigacion

Mixto.

De acuerdo con (Ortega, 2018, p. 26), el enfoque de investigacion mixto implica una
recoleccion, andlisis e interpretacion de datos cualitativos y cuantitativos que el investigador
haya considerado necesarios para su estudio. Este método representa un proceso sistematico,
empirico y critico de la investigacion, en donde la vision objetiva de la investigacion
cuantitativa y la vision subjetiva de la investigacion cualitativa pueden fusionarse para dar

respuesta a problemas humanos.

El enfoque del presente trabajo de investigacion utiliza la metodologia de investigacion mixta,
es decir cualitativa y cuantitativa, porque a partir de las ideas, cifras, opiniones y datos
encontrados en la microempresa “SIRAC” se abre el analisis estadistico y no estadistico de la
informacidn que se interpreta de una forma subjetiva al igual que objetiva de una manera logica

y fundamentada.

En el presente trabajo de investigacién se usara como indicadores cualitativos los siguientes:
e Nivel de uso de canales de comunicacién (correo electronico y redes sociales)

e Nivel de satisfaccion post-venta de los clientes.

e Nivel de satisfaccion de la atencion brindada por la microempresa.

¢ Nivel de detalles y especificaciones técnicas de los productos y servicios ofertados.

En cuanto a los indicadores cuantitativos, se utilizaran los siguientes:

e Numero de segmentos de mercado identificados.

e Numero de productos estrella y sus innovaciones.

e Numero de objetivos cumplidos en relacién a planificados.

e Numero de clientes nuevos adquiridos por recomendaciones.

e Numero de clientes nuevos adquiridos mediante planes de marketing y publicidad.
e Numero de clientes registrados en base de datos con sus respectivas direcciones.

e Numero de clientes registrados en la base de datos de clientes frecuentes.

e Numero de fuentes alternas de financiamiento.

e Numero de métodos de pago disponibles para los clientes.

e Numero de servicios implementados para mejorar la atencién al cliente.
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e  Numero de estudios de mercado realizados para la toma de decisiones.

e Numero de procesos administrativos aplicados.

e Porcentaje de conocimiento y aprobacion del manual de politicas internas por parte de los
colaboradores.

e  Numero de documentos correctamente clasificados.

e  Porcentaje de tiempos de produccion.

e Numero de alianzas realizadas.

e Capital contable.

e  Costos Fijos Totales.

3.2. Nivel de Investigacion

Exploratorio.

(Nieto, 2018, p. 19) sefiala que el nivel de investigacion exploratorio sirve “para familiarizarnos
con fendmenos desconocidos, obtener informacién para llevar a cabo una investigaciéon mas
completa respecto de un contexto particular, investigar nuevos problemas, identificar conceptos
0 variables promisorias, establecer prioridades para investigaciones futuras, o sugerir
afirmaciones y postulados. Los estudios exploratorios en pocas ocasiones constituyen un fin en
si mismos, generalmente determinan tendencias, identifican éareas, ambientes, contextos,

situaciones de estudio y, relaciones potenciales entre variables.”

El nivel de investigacion exploratorio en este caso permitird un primer acercamiento a los
problemas que se pretende dar solucion, mismos que no se han desarrollado previamente. Al
partir de la situacion actual de la microempresa, se podra enfocar posteriormente en el nivel de

investigacion explicativa permitiendo encontrar las causas y efectos de los problemas existentes.

Descriptivo

Para (Abreu, 2015, p. 208) en el nivel de investigacion descriptivo se debe realizar una
exposicion bien detallada y exhaustiva de la realidad que se estudia pudiendo esta ser narrativa,
numérica y/o gréafica. Busca un conocimiento inicial de la realidad que parte de la observacion
directa del investigador y del conocimiento que se obtiene mediante la lectura o estudio de la
informacién aportada por otros autores, se refiere a un método cuyo objetivo es exponer con el
mayor rigor metodolégico, informacidn significativa sobre la realidad basados en los criterios

establecidos por la academia.
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Este método forma parte de este documento porque mediante las entrevistas y encuestas se
obtiene informacién real de la microempresa, la misma que posteriormente pasa a ser tabulada y

procesada para narrar cada una de las preguntas con su respectiva explicacion.

3.3. Disefio de investigacion

3.3.1. Segun la manipulacion o no de la variable independiente.

No experimental.

El disefio no experimental “es aquel que se realizara sin manipular deliberadamente variables.
Se basa fundamentalmente en la observacion de fendmenos tal como se dan en su contexto

natural para después analizarlos” (Escamilla, 2020, p. 34).

El presente trabajo de investigacion utiliza el disefio no experimental porque analiza la
informacion real de la microempresa “SIRAC” sin manipularla, tomando en cuenta variables
que permitan evaluar su comportamiento. El disefio no experimental permite también la
obtencién de datos de una manera directa que seran analizados posteriormente para obtener

resultados relevantes.

3.3.2.  Segun las intervenciones en el trabajo de campo.

Disefio Transversal:

Este tipo de investigacion recolectan los datos en un solo momento, y por una sola vez. Su
propdsito es describir las variables y estudiar su incidencia e interrelacion en un momento dado.
Esta investigacion es como una “radiografia” en un momento dado del problema que se esta
desarrollando y puede ser: descriptiva o de correlacion, segun como este el problema planteado
(Cabezas, Naranjo, & Torres, 2018, p. 22)

El tipo de estudio de investigacion utilizado en el presente trabajo es transversal ya que se limita
al uso de datos o informacion obtenidos en un periodo de tiempo determinado y se realiza el

disefio del modelo de gestién para un tiempo previamente definido.

3.4. Tipo de estudio

Documental

El estudio documental persigue recopilar la informacion con el objetivo de enunciar las teorias
que permiten sustentar el estudio de los fendmenos y procesos. Este tipo de informacion se la
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extrae a traves de un nivel investigativo de tipo exploratorio. Con la finalidad de familiarizarnos
con los conocimientos existentes dentro del campo al que pertenece el objeto de estudio de

investigacion (Cabezas, Naranjo, & Torres, 2018, p. 28).

El presente trabajo de investigacion se lo realizara basado en un tipo de estudio documental
debido al uso de diversas fuentes bibliograficas de consulta como articulos cientificos, revistas y
libros digitales que sirvan de soporte para el marco tedrico y la conceptualizacion del modelo de

gestion para la microempresa “SIRAC”.

3.5. Poblacion y planificacion, seleccion y célculo del tamafio de la muestra

La poblacion de la investigacion constituye todos los directivos, empleados y también clientes
de la microempresa “SIRAC”. Los funcionarios de la microempresa son una poblacion muy
reducida por lo tanto se toma en cuenta a todos ellos para el presente documento con el objeto
de tener una mejor y amplia apreciacion de la problematica institucional. Para el caso de los
clientes, se sabe que en promedio la microempresa tiene 25 clientes por mes, al ser un universo

pequefio se busca abarcar la totalidad de clientes por mes para obtener resultados de calidad.

3.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

3.6.1. Métodos de investigacion

Inductivo.

De acuerdo con (Rodriguez & Pérez, 2017, p. 33), el método inductivo se basa en la induccion y
es una forma de razonamiento en la que se pasa del conocimiento de casos particulares a un
conocimiento méas general, que refleja lo que hay de comun en los fenémenos individuales. Su
base es la repeticion de hechos y fendmenos de la realidad, encontrando los rasgos comunes en
un grupo definido, para llegar a conclusiones de los aspectos que lo caracterizan. Las

generalizaciones a que se arriban tienen una base empirica.

El método inductivo se utilizara para analizar los diferentes casos o problemas particulares
aparentemente aislados e identificar la fuente comdn y asi poder generar soluciones que

resuelvan eficazmente los problemas de la microempresa “SIRAC”.
Deductivo.

Es un proceso del pensamiento en el que, de afirmaciones generales, se llega a afirmaciones
particulares que aplican las reglas de la I6gica. Mediante este procedimiento, se organizan

hechos conocidos y se extraen conclusiones mediante una serie de enunciados, conocidos como
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silogismos, que comprenden: la premisa mayor, la premisa menor y la conclusién. (Davila,
2006, p. 14)

Mediante la indagacion para la busqueda de soluciones a los problemas que presenta la
microempresa se va a partir de la informacidn general con el fin de llegar a las situaciones

especificas o particular de esta.

3.6.2. Técnicas de investigacion

Entrevista

La entrevista es generalmente una conversacion que se la realiza entre 2 personas, uno el
entrevistador y otro el entrevistado con la finalidad de obtener informacién. Las preguntas
previamente analizadas, pueden ir registradas en un cuestionario o bien se puede usar una

grabadora para el registro de informacién obtenida. (Torres, Paz, & Salazar, 2019, p. 29)

Se realiza una entrevista al gerente de la microempresa “SIRAC” en donde se abordan temas
referentes al estado actual, administracion, manejo de clientes y procesos que desempefia la
microempresa, asi como los problemas que han surgido en el transcurso de tiempo de

funcionamiento de la misma.

Previamente se realizé un banco de preguntas, con el fin de optimizar el tiempo, sin embargo,
durante la entrevista surgen algunas otras interrogantes que aportaron informacion cualitativa

importante para el desarrollo de este trabajo.

Encuesta

La encuesta es una investigacion que se realiza sobre una muestra de sujetos representativa de
un colectivo méas amplio, utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion con el fin
de obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas y
subjetivas. (Torres, Paz, & Salazar, 2019, p. 31)

Se aplica esta técnica de investigacion en este trabajo para poder recopilar informacion de la
poblacion y muestra definidas anteriormente. Esta técnica es asistida mediante un cuestionario
que se lo prepara con anterioridad con el propésito de obtener informacion precisa tanto de

colaboradores como de clientes de la microempresa.

Observacion
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La observacién es una técnica utilizada para el registro visual y verificable de lo que se busca
conocer; es decir, es captar de la manera méas imparcial coordinada y ldgica posible, lo que
ocurre en realidad, ya sea para describirlo, analizarlo o explicarlo desde un aspecto cientifico; a
diferencia de lo que ocurre en el mundo empirico, en el cual el hombre en comin maneja el dato
o la informacion observada de manera préctica para resolver problemas o satisfacer sus
necesidades. (Campos & Lule, 2012, pp. 45-60)

Se manejaréa esta técnica para constatar el comportamiento real de los diversos componentes que

conforman la microempresa.

3.6.3. Instrumentos de investigacion

Guia de entrevista

De acuerdo con (L6pez & Fachelli, 2015, p. 38), una guia de entrevista viene a ser un protocolo
para el encuestador empleado desde la eleccion hasta la finalizacién de la entrevista, incluye la
seleccion de los temas, la introduccién de material, los filtros, que van conectados con el

conocimiento del cuestionario.

Para el presente trabajo se realiz6 una guia de la entrevista con preguntas abiertas que intenten
obtener informacion referente la situacion actual y problemas que presenta la microempresa.
Las 10 preguntas de la guia fueron utilizadas en una entrevista con el gerente de la

microempresa “SIRAC”, el Ing. Jean Insuasti Benitez.

Cuestionario de encuesta

Un cuestionario se define como el instrumento estandarizado que se emplea para la recogida de
datos de algunas investigaciones cuantitativas. En pocas palabras, se podria decir que es la
herramienta que permite al cientifico social plantear un conjunto de preguntas para recoger
informacion estructurada sobre una muestra de personas, empleando el tratamiento cuantitativo
y agregado de las respuestas para describir a la poblacion a la que pertenecen y/o contrastar

estadisticamente algunas relaciones entre medidas de su interés. (Lopez & Fachelli, 2015, p. 45)

Para el presente trabajo se utilizaron 2 cuestionarios. ElI primer cuestionario contiene 11
preguntas de seleccion maltiple y es dirigido a la totalidad de colaboradores de la microempresa
y el segundo cuestionario con 10 preguntas esta dirigido a 25 clientes de la microempresa que es

nimero medio de clientes que la empresa tiene mensualmente.
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CAPITULO IV.
4. MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
En el presente capitulo se procede a realizar el andlisis e interpretacion de las respuestas

obtenidas tanto de la entrevista dirigida al gerente de la microempresa, como de las encuestas
aplicadas a los colaboradores y a los clientes de la microempresa.

4.1. Resultados de la entrevista realizada al gerente de la microempresa

ENTREVISTA DIRIGIDA AL ING. JEAN INSUSTI BENITEZ GERENTE DE LA
MICROEMPRESA “SIRAC”

NOMBRE: Ing. Jean Insuasti Benitez.

OBJETIVO: La presente entrevista tiene fines académicos y ha sido realizada para obtener
informacién que permita disefiar un modelo de gestién aplicable para la microempresa
“SIRAC”.

FECHA: 22 /06 / 2022

1. Qué tipo de modelo de gestion aplica actualmente la microempresa?

R: Actualmente la microempresa no cuenta con ningudn tipo de modelo de gestion, sin embargo,
es necesario contar con un modelo de gestion e implementarlo debido principalmente al

crecimiento que hemos venido teniendo paulatinamente.

2. ¢El archivo o registro de los documentos administrativos y financieros en la
microempresa se encuentran debidamente automatizados o cuentan con otro método de

registro? ¢De ser el caso, explique qué método se esté utilizando?

R: Actualmente no contamos con un método determinado para el archivo o registro de los
documentos administrativos y financieros, sin embargo, contamos con personas que nos ayudan

a verificar que toda la documentacion importante se encuentre al dia.

3. ¢Como evaluaria la condicién actual respecto al area comercial, financiera y ventas de

“SIRAC” dentro del mercado?
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R: Hemos notado que el negocio esté creciendo debido principalmente a la calidad de productos
que tenemos. Desde el afio 2021 hemos visto un crecimiento exponencial en comparacion a
otras empresas similares a la nuestra. Entonces creo que la condicion actual de la empresa con

respecto a las areas comercial, financiera y ventas es muy buena.

4. ¢ Qué aspectos importantes considera la microempresa en cuanto a productos o servicios
que ofrecen para ser competitivos dentro del mercado y asegurar la fidelizacion de sus

clientes?

R: Nosotros como microempresa nos enfocamos principalmente en la calidad, todos nuestros
productos tienen una garantia que, si el producto no llega de la manera solicitada o los clientes
no obtienen los resultados esperados, se realiza una devolucion completa del dinero. Ademas,
contamos con una variedad de registros y certificados de produccion de abonos organicos a esto
también se puede afiadir la experiencia en este campo de negocios que tenemos. Sin dejar de
lado también que siempre tratamos de operar con los mas altos estandares éticos, técnicos y de
eficiencia, direccionando siempre todas nuestras operaciones para que sean carbono neutras y

poder apoyar a nuestros clientes en el desarrollo de soluciones climéticas positivas.

5. ¢Como se establece actualmente el contacto comercial y seguimiento con los clientes?

R: Contamos con un grupo de ventas, mismos que se encargan de llegar al cliente
principalmente por medio de redes sociales, contacto por correo electronico, llamadas, realizan
visitas a fincas, y participan en concursos de contratacion pablica que se dan por contratacion

directa, subasta inversa e infima cuantia.

6. ¢Con que facilidades o métodos de pago cuentan actualmente los clientes de la

microempresa?

R: Por el momento el método de pago con el que contamos como microempresa es el dinero en
efectivo, mediante pago anticipado. En el caso de contratos el pago se lo realiza en 3 partes,

50% al inicio de contrato, 25% al avance de obra y el Gltimo 25% al entregar o finalizar la obra.

7. ¢ Cuales son sus competidores directos?

R: A nivel local hemos podido identificar a nuestros competidores directos como las empresas
importadoras de semillas, los contratistas, los comerciantes y a nivel nacional existe una fuerte

competencia en la participacion de concursos publicos con empresas similares a la nuestra.
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8. ¢Existe un adecuado margen bruto en los productos/servicios que permitan a la

microempresa sostenerse a si misma con sus recursos propios?

R: Béasicamente nosotros nos basamos en los pedidos existentes, es decir, en la demanda para
asi poder obtener la cantidad suficiente de materia prima de nuestros diferentes proveedores y
proceder a la elaboracion o venta del nimero de productos necesarios para suplir esa demanda.
Existe una relacion directa entre la demanda de un cierto producto y la elaboracion del mismo,
lo que quiere decir que en momentos de alta demanda la microempresa puede sostenerse, pero
por el contrario cuando la demanda es muy baja la microempresa no tiene ventas suficientes
para poder generar algun tipo de beneficio econémico necesario para cubrir los diferentes tipos
de gastos.

9. ¢Cual es el producto o servicio mas solicitado por los clientes de la microempresa?

R: La verdad es que no contamos con un producto que es mas solicitado que los otros o un
producto estrella. Cada uno de los productos que se ofrece actualmente cuenta con cierta
acogida por parte de los clientes, ya que cada uno de ellos tiene funciones especificas y

diferentes beneficios.

10. ¢ Cuales son las fuentes de financiamiento de la microempresa?

R: Al inicio de la microempresa se adquiria todo con nuestros propios recursos, pero al cabo de
unos afios, el negocio empez6 a crecer y ya no fue posible continuar usando los recursos

propios. Actualmente contamos con financiamiento bancario tanto a corto como a largo plazo.

4.2. Analisis e interpretacién de encuestas

Con la finalidad de obtener informacién necesaria para la propuesta de un modelo de gestion
que sea aplicable en la microempresa, se realizaron encuestas de opcion multiple tanto a
colaboradores como a clientes de la microempresa, con la finalidad de analizar los resultados
desde la perspectiva de cada uno de ellos, el modo en el que ven a la microempresa y los

posibles problemas que puedan existir.
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4.2.1. Analisis e interpretacion de respuestas obtenidas de los colaboradores

Objetivo: Conocer los criterios por parte de los miembros de la entidad para determinar la

eficiencia en la aplicacién de un modelo de gestién administrativo y financiero.

Pregunta N° 1. ;Esté de acuerdo usted con la actual organizacion interna de la microempresa?.

La pregunta 1 busca conocer la conformidad por parte de los colaboradores con la organizacion
interna actual de la microempresa. Indirectamente las respuestas pueden proporcionar una idea
del clima laboral de la microempresa.

Tabla 1 - 4: Resultados pregunta 1 colaboradores

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA

Si 9 0,9 90,0%

NO 1 0,1 10,0%

TOTAL 10 1 100,0%
Fuente: Encuesta a colaboradores SIRAC
Realizado por: Suérez, Karina, 2022.

Pregunta 1

=5 *NOD

Gréfico 1 - 4. Resultados pregunta 1 colaboradores

Elaborado por: Suérez, K. 2022.
Andlisis: En el grafico 1- 4 se puede observar que la gran mayoria equivalente al 90% de los

colaboradores encuestados estan de acuerdo con la actual organizacion interna de la
microempresa.
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Interpretacién: Estos datos evidentemente muestran una tendencia muy marcada a la
aceptacion de casi la totalidad del personal con respecto a la organizacién interna actual de la
microempresa basada en procesos empiricos. Las respuestas sugieren que los colaboradores se

sienten bien con la organizacion.

Pregunta N° 2. ;Cree usted gque la microempresa aplica los procesos administrativos como son
Planeacion, Direccion y Control?

El objetivo de la pregunta 2 es saber desde el punto de vista de los colaboradores si conocen de
la existencia de procesos administrativos y si perciben la aplicacion de los mismos dentro de la
microempresa.

Tabla 2 — 4: Resultados pregunta 2 colaboradores

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA
SI 4 0,4 40,0%
NO 6 0,6 60,0%
TOTAL 10 1 100,0%
Fuente: Encuesta a colaboradores SIRAC
Realizado por: Suérez, Karina, 2022.
Pregunta 2

"El "HOD

Gréfico 2 - 4 . Resultados pregunta 2 colaboradores

Realizado por: Suérez, Karina, 2022.
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Andlisis: En el grafico 2- 4 se puede evidenciar que el 60% del personal piensa que la
microempresa no aplica los procesos de planificacion, direccion y control, mientras que el 40%

de la microempresa considera que si se aplican dichos procesos administrativos.

Interpretacion: Existe una mayoria de colaboradores que piensa gque no se aplica los procesos
de planificacién direccién y control. Estos resultados reflejan que por parte del personal la
gestién interna de la microempresa no es lo suficiente clara en lo que respecta a procesos de
planificacion. Desde la parte de los colaboradores no se siente la aplicacion de procesos
administrativos.

Pregunta N° 3. ;La microempresa cuenta con un manual de politicas internas?

El objetivo de la pregunta 3 a mas de saber si efectivamente el personal conoce sobre la
existencia 0 no de un manual de politicas internas se busca saber la conexion de los

colaboradores con los cédigos y otros documentos internos de la microempresa.

Tabla 3 — 4: Resultados pregunta 3 colaboradores

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA
Si 5 05 50,0%
NO 5 05 50,0%
DESCONOCE 0 0 0,0%
TOTAL 10 1 100,0%

Fuente: Encuesta a colaboradores SIRAC

Realizado por: Sudrez, Karina, 2022.

Pregunta 3

0%

=51 ®"NO ®DESCONOCE

Graéfico 3 - 4. Resultados pregunta 3 colaboradores
Realizado por: Suérez, Karina, 2022.

39



Andlisis: En el grafico 3 - 4 se evidencia que la mitad de los colaboradores piensan que la
microempresa cuenta con un manual de politicas internas, mientras que la mitad restante
considera que no existen ciertas politicas. Ninguno de los colaboradores respondié que
desconoce sobre la existencia o no de las politicas internas.

Interpretacion: Estos resultados claramente divididos demuestran que el personal no tiene una
idea clara de lo que se trata un manual de politicas internas, ya que se les dificulté identificar la
existencia del mismo en la microempresa, por ende, el hecho de que ningun funcionario
respondiera que desconoce de la existencia del manual indica la seguridad en las respuestas por
parte de los encuestados.

Pregunta N° 4. ;La microempresa cuenta con un sistema establecido y eficiente para la
organizacion y conservacion de los documentos permitiendo su adecuado manejo?

La pregunta 4 busca saber si los empleados considera que la forma actual establecida de manejo
y almacenamiento de la documentacién que tiene actualmente la microempresa es eficiente y no
implica un problema para el desempefio de las actividades internas.

Tabla 4 — 4: Resultados pregunta 4 colaboradores

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA
Sl 7 0,7 70,0%
NO 3 0,3 30,0%
TOTAL 10 1 100,0%

Fuente: Encuesta a colaboradores SIRAC
Realizado por: Sudrez, Karina, 2022.

Pregunta 4

=l

" N

Gréfico 4 - 4. Resultado pregunta 4 colaboradores
Realizado por: Suérez, Karina, 2022.

40




Analisis: En el grafico 4 - 4 se muestra que dos tercios de los empleados consideran que la
microempresa si cuenta con un sistema eficiente para la organizacién y conservacion de

documentos, mientras que el tercio restante considera lo contrario.

Interpretacion: Es considerable que la mayor parte de los empleados piensen que si existe un
sistema adecuado para la organizacién de documentos dentro de la microempresa, dado que no

conocen otro método que pueda tornar mas eficiente las actividades internas.

Pregunta N° 5. ;Cémo considera usted que es la comunicacién interna en la microempresa?

La comunicacion interna es un indicador clave para el personal de la microempresa, ya que es
sumamente importante contar con una excelente o muy buena comunicacion entre los
colaboradores para poder cumplir de manera mas eficiente las actividades diarias. La pregunta 5

busca obtener de manera directa la forma en que el funcionario percibe la comunicacion.

Tabla 5 — 4: Resultados pregunta 5 colaboradores

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA
EXCELENTE 4 0,4 40,0%
MUY BUENA 6 0,6 60,0%
BUENA 0 0 0,0%
REGULAR 0 0 0,0%
MALA 0 0 0,0%
TOTAL 10 1 100,0%
Fuente: Encuesta a colaboradores SIRAC
Realizado por: Suérez, Karina, 2022.
Pregunta 5
0%
" EXCELENTE ™ MUY BUENA HBUENA " REGULAR MALA

Graéfico 5 - 4. Resultados pregunta 5 colaboradores
Realizado por: Suérez, Karina, 2022.
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Analisis: En el grafico 5 - 4 se puede observar que el 60% de los colaboradores consideran que
existe una excelente comunicacién interna, por otra parte, el restante 40% piensa que la
microempresa cuenta con una muy buena comunicacion, tomando en cuenta que ningdn

colaborador considera que la comunicacion es buena, regular o mala.

Interpretacién: En este sentido, es evidente que los colaboradores estan muy satisfechos con la
comunicacién interna que actualmente existe dentro de la microempresa, lo que significa un

punto positivo.

Pregunta N° 6. ; Como considera que es el clima laboral dentro de la microempresa?

La pregunta 6 se relaciona de manera directa con la pregunta 5 ya que ambas buscan
informacion clave que permita saber si el recurso humano de la microempresa, considerado

COMo un recurso clave, esta trabajando en buenas condiciones internas.

Tabla 6 — 4: Resultados pregunta 6 colaboradores

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA

EXCELENTE 7 0,7 70,0%
MUY BUENO 3 0,3 30,0%
BUENO 0 0 0,0%
REGULAR 0 0 0,0%
MALO 0 0 0,0%
TOTAL 10 1 100,0%

Fuente: Encuesta a colaboradores SIRAC

Realizado por: Suérez, Karina, 2022.
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Pregunta 6

0%

" EXCELENTE ™ MUY BUEND BUEND ® REGULAR ™ MALD

Gréfico 6 - 4. Resultados pregunta 6 colaboradores

Realizado por: Suérez, Karina, 2022.

Andlisis: El gréafico 6 — 4 muestra la mayoria de los colaboradores representados por un poco
mas de dos tercios, considera que el clima laboral dentro de la microempresa es excelente. Por
otra parte, el porcentaje restante considerd el clima laboral como bueno. Ningun funcionario

considero al clima laboral como bueno, regular o malo.

Interpretacién: En este aspecto, es relevante mencionar que para el personal de la
microempresa existe un excelente y muy buen clima laboral, lo que resulta un factor diferencial

y beneficioso correspondiente a la gestion interna que mantienen.

Pregunta N° 7. Segln su criterio, ¢ Cuél de los siguientes tipos relacion con el cliente se aplican

en la microempresa actualmente?

La pregunta 7 busca saber desde el punto de vista de los colaboradores y de acuerdo a su
experiencia y contacto previo con los clientes, el tipo de relacion que se aplica actualmente
hacia el cliente. Esta pregunta serd contrastada por una similar realizada a los clientes.
Conociendo asi, ambos puntos de vista.
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Tabla 7 — 4: Resultados pregunta 7 colaboradores

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA
COMUNICACION
6 0,6 60,0%
POST-VENTA
COMUNICACION
1 0,1 10,0%
PERSONAL
COMUNICACION POR
2 0,2 20,0%
MEDIOS DIGITALES
COMUNICACION ViIA
. 1 0,1 10,0%
TELEFONICA
NO EXISTE MAYOR
. 0 0 0,0%
COMUNICACION
TOTAL 10 1 100,0%

Fuente: Encuesta a colaboradores SIRAC

Realizado por: Suarez, Karina, 2022.

" OOMUNICACION PFOST-VENTA

Pregunta 7

0%

20%

./

COMUNICACION FOR MEDIOS DIGITALES

NO EXISTE MAYOR COMUNICACION

Gréfico 7 - 4. Resultados pregunta 7 colaboradores
Realizado por: Suéarez, Karina, 2022.
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Andlisis: Segun el gréafico 7- 4 dos tercios de los colaboradores consideran que actualmente se
aplica la comunicacion post-venta con los clientes, el 20% respondié que se aplica
comunicacion por medios digitales, un 10% por via telefonica, y con igual valor comunicacion

personal. Ningun colaborador considera que no existe mayor comunicacion con el cliente.

Interpretacion: Este resultado muestra que el personal considera que la mayor comunicacion

que existe entre el cliente y la microempresa es aplicada mediante el contacto post-venta, esto




debido a que resulta méas facil para los trabajadores el acercamiento hacia el cliente después del
primer contacto o de la venta. Existe una division de opiniones entre los restantes tipos de

relacion con el cliente.

Pregunta N° 8. Segun usted, ;Cuan importante es la atencion al cliente para la microempresa?

Esta pregunta busca conocer el nivel de importancia que los colaboradores le dan al cliente, para
un colaborador lo més importante puede ser desempefar bien sus funciones y dejar de lado el
cliente.

Tabla 8 - 4. Resultados pregunta 8 colaboradores

ALTERNATIVAS FRECUENCIA | FRECUENCIA PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA
MUY IMPORTANTE 8 0,8 80,0%
IMPORTANTE 2 0,2 20,0%
ALGO IMPORTANTE 0 0 0,0%
POCO IMPORTANTE 0 0 0,0%
NADA IMPORTANTE 0 0 0,0%
TOTAL 10 1 100,0%

Fuente: Encuesta a colaboradores SIRAC

Realizado por: Suarez, Karina, 2022.

Pregunta 8

0%

" MUY IMPORTANTE ™ IMPORTANTE ALGO IMPORTANTE

= POCO [MPORTANTE ® NADA IMPORTANTE

Graéfico 8 - 4. Resultados pregunta 8 colaboradores
Realizado por: Suérez, Karina, 2022.

Andlisis: En el grafico 8 — 4 se evidencia que el 80% de los trabajadores de la microempresa
consideran que la atencion al cliente es muy importante, el 20% considera que es importante y

ningun funcionario considera que es algo, poco y nada importante.
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Interpretacion: En este sentido, se puede determinar que gran parte de los trabajadores de
“SIRAC” consideran que la atencidn al cliente es un aspecto fundamental en los procesos de

venta de los productos/servicios.

Pregunta N° 9. Segln su criterio, ¢(Cuéal es el mayor inconveniente que presenta la

microempresa dentro de los procesos de produccion?

La pregunta 9 busca identificar desde la perspectiva interna de los colaboradores cual es el
principal motivo que podria afectar al normal funcionamiento de la microempresa haciendo que

pierda eficacia y eficiencia en sus procesos de produccion.

Tabla 9 — 4: Resultados pregunta 9 colaboradores

FRECUENCIA | FRECUENCIA
ALTERNATIVAS PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA

INSUFICIENTE

1 0,1 10,0%
CAPACIDAD PRODUCTIVA
FALLOS EN LA CADENA DE

2 0,2 20,0%
SUMINISTROS
FALTA DE GESTION DE

7 0,7 70,0%
INVENTARIOS
TOTAL 10 1 100,0%

Fuente: Encuesta a colaboradores SIRAC

Realizado por: Suéarez, Karina, 2022.

Pregunta 9

10%

0%

" INSUFICIENTE CAPACIDAD PRODUCTIVA
® FALLOS EN LA CADENA DE SUMINISTROS

FALTA DE GESTION DE INVENTARIOS

Graéfico 9 - 4. Resultados pregunta 9 colaboradores
Realizado por: Sudarez, Karina, 2022.
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Analisis: En el gréfico 9 — 4 se puede evidenciar que la mayoria de los colaboradores
representados por el 70% considera que el principal problema en los procesos de produccion se
debe a la falta de gestion de inventarios, el 20% considera que el problema principal se
encuentra en la falla de suministros y el 10% restante establece que existe insuficiente capacidad

productiva.

Interpretacién: Estos resultados determinan que el mayor inconveniente en los procesos de
produccion se presenta debido a la mala gestion de inventarios, ya que actualmente no existe un
registro establecido y sistematizado de la materia prima requerida y faltante para la realizacion
de productos/servicios. No obstante, otro problema que se presenta es la falta de suministros al

momento de realizar el pedido de materia prima a los respectivos proveedores.

Pregunta N° 10. Segun su criterio, ;Qué estrategias considera que deberia aplicar la

microempresa para alcanzar sus objetivos?

A partir de la experiencia de los colaboradores en el desempefio de las actividades diarias, la
pregunta 10 busca un aporte de los colaboradores de la microempresa para alcanzar los

objetivos planteados.

Tabla 10 — 4: Resultados pregunta 10 colaboradores

FRECUENCIA | FRECUENCIA
ALTERNATIVAS PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA
ESTRATEGIAS PARA
MEJORAR LA RELACION 1 0,1 10,0%
CON EL CLIENTE
ESTRATEGIAS PARA
MEJORAR PROCESOS DE 2 0,2 20,0%
PRODUCCION
ESTRATEGIAS DE
1 0,1 10,0%
MARKETING
ESTRATEGIAS DE
3 0,3 30,0%
FINANCIAMIENTO
ESTRATEGIAS PARA
MEJORAR LA GESTION 3 0,3 30,0%
ADMINISTRATIVA
TOTAL 10 1 100,0%

Fuente: Encuesta a colaboradores SIRAC

Realizado por: Suérez, Karina, 2022.
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Pregunta 10

* ESTRATEGIAS PARA ME]ORAR LA RELACION CON EL CLIENTE

* ESTRATEGIAS PARA MEJORAR PROCESOS DE PRODUCCION
ESTRATEGLAS DE MARKETING

® ESTRATEGLAS DE FINANCIAMIENTO

ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA

Graéfico 10 - 4. Resultados pregunta 10 colaboradores

Realizado por: Suérez, Karina, 2022.

Andlisis: El grafico 10 - 4 muestra que un tercio de los colaboradores considera que se deben
aplicar estrategias para mejorar la gestion administrativa, otro tercio considera que la
microempresa necesita de estrategias de financiamiento, un 20% estrategias para mejorar
procesos de produccion, el implementar estrategias para mejorar la relaciéon con el cliente y las

estrategias de marketing se dividen el 20% restante.

Interpretacion: Segun estos resultados se ha determinado que para los colaboradores las
estrategias mas importantes que puede aplicar la microempresa estan relacionadas a la gestion
administrativa, estrategias de financiamiento y también se pude considerar estrategias para

mejorar los procesos de produccion.

Pregunta N° 11. ;Qué alianzas estratégicas considera que brindarian ventajas para la

microempresa?

Desde el punto de vista de los colaboradores y de acuerdo a su experiencia se busca obtener con
la pregunta 11 una alianza para mejorar procesos tanto internos como externos en la

microempresa.
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Tabla 11 — 4: Resultados pregunta 11 colaboradores

FRECUENCIA | FRECUENCIA
ALTERNATIVAS PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA

ALIANZAS CON
INSTITUCIONES 1 0,1 10,0%
FINANCIERAS
ALIANZAS CON EMPRESAS
DE TRANSPORTE DE 6 0,6 60,0%
PRODUCTOS
ALIANZAS CON EMPRESAS
DE MARKETING Y 1 0,1 10,0%
PUBLICIDAD
ALIANZAS CON
PROVEEDORES DE 2 0,2 20,0%
MATERIA PRIMA
TOTAL 10 1 100,0%

Fuente: Encuesta a colaboradores SIRAC

Realizado por: Suarez, Karina, 2022.

Pregunta 11

10%

" ALIAMEAS CON INSTITUCIOMES FINANCIERAS
® ALIAMNZAS CON EMPRESAS DE TRANSPORTE DE PRODUCTOS
ALIANZAS CON EMPRESAS DE MARKETING Y PUBLICIDAD

" ALIANZAS CON PROVEEDDRES DE MATERLA PRIMA

Gréfico 11 - 4. Resultados pregunta 11 colaboradores

Realizado por: Suérez, Karina, 2022.

Andlisis: En el grafico 11 - 4 se puede observar que un poco menos de dos tercios de los
colaboradores piensan que es Optimo realizar alianzas con empresas de transportacién de

productos, el 20% considera importante establecer alianzas con proveedores de materia prima,
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el 20% restante divide su opinion entre alianzas con empresas de marketing y alianzas con
instituciones financieras.

Interpretacion: En este aspecto, se logr6 determinar de manera clara que los colaboradores
consideraron que seria conveniente establecer alianzas principalmente con empresas de
transporte de productos que faciliten la logistica y entrega de productos, y también piensan que
seria optimo crear alianzas con proveedores de materia prima que faciliten los procesos de

produccion.

4.2.2. Anélisis e interpretacion de respuestas obtenidas de los clientes

Pregunta N° 1. ;Como conoci6 sobre la microempresa?

Con esta pregunta se busca saber como el cliente tiene el primer contacto con la microempresa,
de qué forma lleg6 a su conocimiento la existencia de la microempresa la cual tiene un impacto

en la eleccién que el cliente hace sobre adquirir o0 no algin producto o servicio.

Tabla 12 — 4: Resultados pregunta 1 clientes

FRECUENCIA | FRECUENCIA
ALTERNATIVAS PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA
REFERENCIAS 7 0,28 28,0%
INTERNET Y REDES
6 0,24 24,0%
SOCIALES
PUBLICIDAD 0 0 0,0%
OTROS 12 0,48 48,0%
TOTAL 25 1 100,0%

Fuente: Encuesta a clientes SIRAC

Realizado por: Suérez, Karina, 2022.
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Pregunta 1 Clientes

“ REFERENCIAS
28%
“ INTERNET Y REDES
48% SOCIALES
e
T— PUBLICIDAD
_ “ OTROS

0%

Gréfico 12 - 4. Resultados pregunta 1 clientes

Realizado por: Sudrez, Karina, 2022.

Analisis: Como se puede notar en el gréafico 12 — 4 de un total de 25 clientes encuestados, s6lo 6
de ellos dijeron que conocieron de la microempresa por medio de internet y redes sociales, 7 por
medio de referencias de otras personas mientras que la mayor parte, 12 de ellos, sefialaron que
conocieron a la microempresa por otros medios. Ninguln cliente encuestado respondié que

conocié a la microempresa por publicidad.

Interpretacion: Los resultados de la pregunta 1 de la encuesta a los clientes nos permite saber
gue un importante nimero de clientes conoce de la microempresa a través de referencias, sin
embargo, no son la mayoria. Por otro lado, el principal medio por el que se conoce a la
microempresa es otro no especificado. Se puede evidenciar también segln las respuestas
obtenidas, que la campafia publicitaria de la microempresa no es efectiva, ya que ninguno de los

clientes encuestados conocio6 de la microempresa por ese medio.

Pregunta N° 2. ;Cual de los siguientes es el producto/servicio de su preferencia?

Con esta pregunta se busca saber cual es el producto o servicio por el cual los clientes acuden
con mas frecuencia a la microempresa, aquellos productos o servicios que solucionan un
determinado problema o satisfacen las necesidades de los clientes. Los productos o servicios

seleccionados por parte de los clientes seran parte de la propuesta de valor de la microempresa.
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Tabla 13 — 4: Resultados pregunta 2 clientes

FRECUENCIA | FRECUENCIA
ALTERNATIVAS PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA
HERRAMIENTAS DE
. o 2 0,08 8,0%
PRODUCCION AGRICOLA
PLANTASY FLORES 2 0,08 8,0%
SEMILLAS 5 0,2 20,0%
INSUMOS AGRICOLAS 3 0,12 12,0%
COMPOSTAJES
" 3 0,12 12,0%
ORGANICOS
SERVICIOS DE
- 9 0,36 36,0%
CONSULTORIA
OTROS 1 0,04 4,0%
TOTAL 25 1 1

Fuente: Encuesta a clientes SIRAC

Realizado por: Suarez, Karina, 2022.

Pregunta 2 Clientes

& HERRAMIENTAS DE
PRODUCCION AGRICOLA

4% 8%
X PLANTAS Y FLORES
8%
< SEMILLAS
o '
i INSUMOS AGRICOLAS

20%

COMPOSTAJES ORGANICOS

’ SERVICIOS DE CONSULTORIA
12%
. OTROS

Gréfico 13 - 4. Resultados pregunta 2 clientes

Realizado por: Suarez, Karina, 2022.

Andlisis: De acuerdo a las respuestas obtenidas representadas en el gréfico 13 — 4, se puede
notar que el servicio de consultoria es el preferido por parte de los encuestados llegando a

representar un 36%. A continuacion, se puede observar que con un 20% de las respuestas, el
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producto preferido por los clientes son las semillas. Obtuvieron igual nimero de respuestas, los
insumos agricolas y compostajes organicos, representando el 12% cada uno de ellos. Las plantas
y flores fueron seleccionadas por 2 clientes al igual que las herramientas de produccidén agricola.
Un solo cliente sefial6 que su producto o servicio preferido es otro que no se encuentra en la

lista.

Interpretacion: Segln las respuestas obtenidas, se puede apreciar que las consultorias y la
venta de semillas son el servicio y producto respectivamente preferido por los clientes, aquellos
productos y servicios son los que representan a la propuesta de valor por parte de la
microempresa. Los restantes productos y servicios obtuvieron un porcentaje similar sin
destacarse sobre los otros de manera representativa. En base a las respuestas obtenidas, la
microempresa podria enfocarse en los productos y servicios seleccionados mayoritariamente

para conseguir innovarlos.

Pregunta N° 3. ;Cudl es la calidad de la informacion sobre nuestros productos/servicios?

Con la pregunta 3 se busca determinar si el cliente recibe suficiente informacién de todos los
productos y servicios que ofrece la microempresa, si estdn lo suficientemente detallados o
especificados vy si la calidad de informacidn es baja o confunde al cliente a la hora de realizar

una compra.

Tabla 14 — 4: Resultados pregunta 3 clientes

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA
ALTA 9 0,36 36,0%
MEDIA 12 0,48 48,0%
BUENA 3 0,12 12,0%
BAJA 1 0,04 4,0%
TOTAL 25 1 100,0%

Fuente: Encuesta a clientes SIRAC

Realizado por: Suéarez, Karina, 2022.

53



Pregunta 3 Clientes
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Gréfico 14 - 4. Resultados pregunta 3 clientes

Realizado por: Suédrez, Karina, 2022.

Andlisis: El gréafico 14 — 4 representa indica que la mayoria de los clientes representados por el
48% de las repuestas piensa que la informacion que la microempresa proporciona es de calidad
media. Un 36% de los clientes piensa que la calidad de la informacion proporcionada es alta.
Tres de los clientes piensa que la informacion es de buena calidad y finalmente sélo un cliente

encuestado piensa que la informacién es de baja calidad.

Interpretacion: La mayoria de los clientes entrevistados piensa que la calidad de la
informacidn es buena, esto quiere decir que cumple con el objetivo de dar a conocer solamente
las caracteristicas generales de los productos o servicios sin dar mayores detalles sobre los
mismos, lo que quiere decir que la informacion no es suficiente para todos los clientes. Se debe

buscar mejorar la calidad de la informacién para facilitar la adquisicion por parte de los clientes.

Pregunta N° 4. ;Cémo calificaria usted el catdlogo de productos/servicios ofertados

actualmente por la microempresa?

La pregunta 4 tiene como objetivo saber si el cliente encuentra en la microempresa todos los
productos o servicios que ayuden a solucionar sus problemas o satisfacer sus necesidades. En
base a las respuestas a esta pregunta la microempresa podra saber si los productos y servicios

ofrecidos actualmente son suficientes y asi podra enfocarse en la calidad de los mismos.
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Tabla 15 — 4: Resultados pregunta 4 clientes

FRECUENCIA | FRECUENCIA
ALTERNATIVAS PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA
MUY COMPLETO 8 0,32 32,0%
COMPLETO 15 0,6 60,0%
MEDIANAMENTE
2 0,08 8,0%
COMPLETO
INCOMPLETO 0 0 0,0%
TOTAL 25 1 100,0%

Fuente: Encuesta a clientes SIRAC

Realizado por: Suarez, Karina, 2022.

Pregunta 4 Clientes
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Gréfico 15 - 4. Resultados pregunta 4 clientes

Realizado por: Suarez, Karina, 2022.

Andlisis: El grafico 15 — 4 indica que la mayoria de los clientes representados por un 60%,
califica al catadlogo actual de productos y servicios ofrecidos por la microempresa como
completo. Un 32% de los clientes respondieron que el catalogo actual es muy completo y un 8%
que solamente es medianamente completo. Ningldn cliente entrevistado respondié que el
catélogo le parece incompleto

Interpretacion: Para la mayoria de los clientes el catalogo actual de la microempresa es
completo y muy completo, lo que significa que estan satisfechos con la actual propuesta de
productos y servicios por parte de la microempresa. Muy pocos clientes no encuentran lo que

buscan en el catidlogo de la microempresa. La microempresa estd ofreciendo actualmente
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productos y servicios que estan ayudando a satisfacer las necesidades y solucionar los

problemas de sus clientes.

Pregunta N° 5. ;Cudl es la razon principal por la que usted prefiere adquirir los

productos/servicios de “SIRAC”?

La pregunta 5 busca saber cual es el factor principal que hace que un cliente escoja a “SIRAC”

sobre otras empresas que ofertan similares productos o servicios en la misma region geografica.

Tabla 16 — 4: Resultados pregunta 5 clientes

FRECUENCIA | FRECUENCIA
ALTERNATIVAS PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA
PRECIO 3 0,12 12,0%
VARIEDAD 13 0,52 52,0%
ATENCION 2 0,08 8,0%
CALIDAD 7 0,28 28,0%
TOTAL 25 1 100,0%

Fuente: Encuesta a clientes SIRAC

Realizado por: Suérez, Karina, 2022.

Pregunta 5 Clientes
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Graéfico 16 - 4. Resultados pregunta 5 clientes

Realizado por: Suarez, Karina, 2022.

Analisis: De acuerdo al grafico 16 — 4 la respuesta méas frecuente entre los clientes es la
variedad que representa a un 52%. La calidad de los productos fue seleccionada como la razén
principal por el 28% de los clientes entrevistados. S6lo el 12% respondi6 que la razén principal
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por la que prefiere la microempresa es debido al precio y sélo 2 personas la eligen por su

calidad.

Interpretacion: La mayor parte de los clientes de la microempresa la prefiere por la variedad
que ofrece, esta respuesta se complementa las respuestas obtenidas de la pregunta 4 de la
presente encuesta donde la mayoria de los clientes consideran que el catalogo es completo y
muy completo. Por otra parte, es preocupante saber que solo el 8% de los clientes encuestados
sefialé que la razon por la cual prefieren los productos y servicios de la microempresa es por la

atencion al cliente.

Pregunta N° 6. ;Como calificaria la atencion brindada al cliente por parte de la microempresa?

Esta pregunta tiene como objetivo saber como el cliente se siente cuando se contacta, visita 0
adquiere un producto o servicio en la microempresa, cOmo es su experiencia con el personal que

lo atiende y como es la relacion que tiene la microempresa con el cliente.

Tabla 17 — 4: Resultados pregunta 6 clientes

ALTERNATIVAS FRECUENCIA [T FRECUENCIA PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA

EXCELENTE 2 0,08 8,0%
MUY BUENA 3 0,12 12,0%
BUENA 12 0,48 48,0%
REGULAR 5 0,2 20,0%
MALA 3 0,12 12,0%
TOTAL 25 1 100,0%

Fuente: Encuesta a clientes SIRAC
Realizado por: Suarez, Karina, 2022.
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Gréfico 17 - 4. Resultados pregunta 6 clientes

Realizado por: Suérez, Karina, 2022.

Andlisis: El gréafico 17 — 4 muestra que para un 48% de los clientes entrevistados la atencién
brindada por la microempresa es buena. El porcentaje de clientes que califica la atencion al
cliente como regular y mala es un poco méas de un tercio de todos los entrevistados. S6lo un 8%

de los clientes califica la atencion brindada al cliente como excelente.

Interpretacion: Los resultados muestran que gran parte de los clientes no esta conforme con la
atencion brindad por parte de la microempresa, las respuestas a esta pregunta se relacionan de
alguna forma con las respuestas de la pregunta 5 de la presente encuesta, que indica que la
atencion al cliente no es una razén por la cual los clientes prefieren adquirir sus productos y
servicios en “SIRAC”. Claramente la atencion al cliente es un punto que la microempresa debe

mejorar.

Pregunta N° 7. Seleccione los métodos de pago que le gustaria utilizar al momento de adquirir

los productos/servicios de “SIRAC”.

La pregunta 7 busca saber las preferencias que tiene el cliente al pagar después de adquirir un
producto o solicitar un servicio ofrecido por la microempresa. Con estas respuestas se podra
conocer si los clientes estan conformes con la opcidn que la microempresa ofrece actualmente o
si deberia implementar algun otro método o forma de pago para facilitar la adquisicién de los

productos y servicios ofertados.
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Tabla 18 — 4: Resultados pregunta 7 clientes

FRECUENCIA | FRECUENCIA
ALTERNATIVAS PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA
EFECTIVO 6 0,24 24,0%
TERJETA DE CREDITO O
. 8 0,32 32,0%
DEBITO
DIFERIDO MENSUAL 6 0,24 24,0%
EN DOS CUOTAS (INICIO
5 0,2 20,0%
Y FINAL DE SERVICIO)
TOTAL 25 1 100,0%
Fuente: Encuesta a clientes SIRAC
Realizado por: Suarez, Karina, 2022.
Pregunta 7 Clientes
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Graéfico 18 - 4. Resultados pregunta 7 clientes

Realizado por: Suérez, Karina, 2022.

Andlisis: En el grafico 18 — 4 se observa una division bastante similar entre todos los métodos

de pago disponibles como opciones de respuesta. Existe una leve preferencia por la opcién de

DIFERIDO MENSUAL

“ EN DOS CUOTAS (INICIO Y
FINAL DE SERVICIO)

pago usando tarjeta de crédito o débito por parte de los clientes encuestados.

Interpretacion: Apenas un cuarto de los clientes entrevistados prefiere como método de pago
el dinero en efectivo, el resto de los clientes sefialé que prefiere pagar los productos o servicios
adquiridos a través de otros métodos. Debido a que actualmente la microempresa tiene

Gnicamente como método de pago el efectivo, debera implementar otros métodos que faciliten

la adquisicion de productos o servicios.
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Pregunta N° 8. ;Qué servicio cree que deberia ser implementado en la microempresa para

mejorar la atencion al cliente?

El objetivo de la pregunta 8 es saber desde la perspectiva del cliente que servicio le ayudaria a
mejorar su experiencia de compra en la microempresa, estas respuestas tienen un impacto

directo en la relacion con el cliente por parte de la microempresa.

Tabla 19 — 4: Resultados pregunta 8 clientes

FRECUENCIA | FRECUENCIA
ALTERNATIVAS PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA

ASISTENCIA TECNICA 5 0,2 20,0%
CAPACITACION POST-

8 0,32 32,0%
VENTA
SERVICIO

4 0,16 16,0%
PERSONALIZADO
PLAN DE

) 7 0,28 28,0%

FIDELIZACION
BOLETINES

1 0,04 4,0%
INFORMATIVOS
TOTAL 25 1 100,0%

Fuente: Encuesta a clientes SIRAC

Realizado por: Suéarez, Karina, 2022.

Pregunta 8 Clientes

4% & ASISTENCIA TECNICA
20%

& CAPACITACION POST-
VENTA

- SERVICIO PERSONALIZADO

& PLAN DE FIDELIZACION

] BOLETINES INFORMATIVOS

Gréfico 19 - 4. Resultados pregunta 8 clientes
Realizado por: Suarez, Karina, 2022.

Andlisis: En el grafico 19 — 4 se puede observar que la opcion mas elegida por los clientes

encuestados es la capacitacion post- venta con un 32% de las respuestas totales. La asistencia
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técnica, el plan de fidelizacidn y el servicio personalizado obtuvieron un nimero de respuestas
similares. Por altimo, s6lo una persona que representa el 4% de los entrevistados respondié que
se deberian implementar boletines informativos como servicio para mejorar la atencién al

cliente.

Interpretacion: El servicio de capacitacion post-venta, seleccionado por la mayor parte de los
clientes indica que la mayoria de los clientes necesita un contacto con la microempresa después
de haber adquirido los productos o servicios. Esta respuesta puede relacionarse con la respuesta
a la pregunta 4 de la presente encuesta, que indica que un 60% de los clientes considera que la
informacién proporcionada por la microempresa de los productos y servicios solo permite
conocer de manera general sus caracteristicas. La microempresa podria considerar el
implementar los servicios que fueron seleccionados con mayor frecuencia por parte de los

clientes.

Pregunta N° 9. Segun su criterio, ¢Qué canal de comunicacion considera el mas adecuado para

mantener contacto permanente con la microempresa?

La pregunta 9 busca conocer el canal de preferencia que tiene el cliente al momento de ser
contactado por parte de la microempresa, ya sea para brindar informacion post-venta o

cualquiera de los otros servicios que se puedan implementar.

Tabla 20 — 4: Resultados pregunta 9 clientes

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA
COMUNICACION
0 0 0,0%
PERSONAL
COMUNICACION VIA
7 0,28 28,0%
REDES SOCIALES
COMUNICACION VIA
. 4 0,16 16,0%
TELEFONICA
COMUNICACION VIA
CORREO 10 0,4 40,0%
ELECTRONICO
COMUNICACION VIA
4 0,16 16,0%
SITIO WEB
TOTAL 25 1 100,0%

Fuente: Encuesta a clientes SIRAC

Realizado por: Suérez, Karina, 2022.
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Pregunta 9 Clientes
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Graéfico 20 - 4. Resultados pregunta 9 clientes
Realizado por: Suarez, Karina, 2022.

Analisis: De acuerdo con el gréafico 20 — 4 el 40% de los clientes prefiere ser contactado por la
microempresa a través de correo electronico. Un poco méas de un cuarto de los clientes
encuestados prefiere a las redes sociales como medio de contacto. El 32% restante se divide en
partes iguales entre clientes que prefieren ser contactados via telefénica y otra parte por medio

de un sitio web. Ningun cliente prefiere ser contactado personalmente.

Interpretacién: La comunicacion por medio de correo electronico es la mas aceptada por parte
de los clientes y es un método muy facil y directo para mantener al cliente actualizado de
novedades o poder proporcionar ayuda con el uso de al algin producto en caso de ser necesario.

De igual forma pueden implementarse a la vez el contacto via redes sociales.

Pregunta N° 10. ;Cual es la probabilidad con la que usted recomendaria a familiares y amigos

adquirir los productos/servicios de la microempresa?

La pregunta 10 tiene como objetivo directo saber la probabilidad de que un cliente recomiende
la microempresa a familiares, amigos o conocidos de su circulo social, indirectamente las

respuestas son un indicador de la satisfaccion general que el cliente tiene con la microempresa.
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Tabla 21 — 4: Resultados pregunta 10 clientes

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS PORCENTAJE
ABSOLUTA RELATIVA
MUY PROBABLE 5 0,2 20,0%
PROBABLE 14 0,56 56,0%
POCO PROBABLE 6 0,24 24,0%
TOTAL 25 1 100,0%

Fuente: Encuesta a clientes SIRAC

Realizado por: Suéarez, Karina, 2022.

Pregunta 10 Clientes

24% 2%

“ MUY PROBABLE
“ PROBABLE
POCO PROBABLE

-

Gréfico 21 - 4. Resultados pregunta 10 clientes

Elaborado por: Suérez, K. 2022.

Analisis: Como se observa en el grafico 21 — 4 méas de la mitad de los clientes indica que es
probable que recomienden la microempresa. Un cuarto de los clientes indica que es poco
probable recomendar a la microempresa. Apenas un 20% de los clientes indica que es muy

probable el recomendar a la microempresa.

Interpretacion: Es relativamente bajo el porcentaje de clientes que considera que muy
probablemente recomendaria la microempresa, esto indica que la microempresa aun debe
mejorar la experiencia que brinda al cliente para que esta pueda referirse y llegar a ser conocida

a mas potenciales clientes.

4.3. Discusion general de resultados

Una vez que se han obtenido respuestas tanto de la entrevista al gerente, como de las encuestas

realizadas a los clientes y colaboradores, se puede usar la informacion recopilada de cada
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pregunta para encontrar patrones que muestren la existencia de ciertos problemas en la

microempresa a nivel especifico y general.

Las respuestas obtenidas por parte de los colaboradores en las preguntas que van desde la 1 a la
6 y de las preguntas 1 a la 3 de la entrevista al gerente, se consigue informacion referente al
clima interno de la microempresa, la relacion entre los empleados y los procesos

administrativos.

En base a las respuestas se ha detectado que la microempresa no cuenta actualmente con ningun
tipo de modelo de gestion, el crecimiento de esta es un hecho y el gerente esta consciente que se
debe implementar algun tipo de modelo de gestién.

El manejo de la documentacion interna no se lo realiza de manera adecuada lo que puede llevar

a pérdida de informacidn o ineficiencia de los procesos administrativos internos.

La aplicacion de procesos administrativos como planeacion, direcciéon y control deben mejorar,
asi como la implementacion y socializacion de las politicas internas, ya que estos no son

percibidos por la totalidad de los colaboradores.

Las respuestas a las preguntas nimero 7 y 8 por parte de los colaboradores y a las preguntas 1,
3, 5, 6, 8,9y 10 por parte de los clientes, sumadas a la respuesta por parte del gerente de la

pregunta nimero 5, proporcionan amplia informacion referente a la atencion brindada al cliente.

A pesar de que los colaboradores estan conscientes de lo importante que es el cliente para la
microempresa, no existe un adecuado contacto con estos y el cliente percibe que la atencién
brindada por parte de la microempresa no es la mejor. Algunas preguntas sugieren la
implementacion de algunos servicios relacionados a mejorar tanto la atencién, como los canales

de comunicacion con el cliente.

Las respuestas a las preguntas 2 y 4 realizadas a los clientes y a la pregunta 9 de la encuesta a
los empleados asi mismo como la respuesta a las preguntas 8 y 9 realizadas al gerente de la

microempresa nos brindan informacién sobre los procesos de produccion.

Varios colaboradores piensan que se deben implementar estrategias para mejorar los procesos
de produccién, aunque la oferta actual de productos y servicios es muy completa, los
inconvenientes en el area administrativa afectan también en buena parte a los procesos de

produccion.

Por ultimo, la respuesta a la pregunta 7 dirigida a los clientes de la microempresa y la respuesta
obtenida por parte del gerente a la pregunta nimero 6, indica que los métodos de pago

existentes no son suficientes, ya que los clientes han sefialado que les gustaria poder pagar con
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otros métodos que no sea Unicamente efectivo a la hora de adquirir un producto o servicio en la

microempresa.

Se puede resumir el andlisis e interpretacion de las respuestas de manera general en 4 areas

donde existen problemas:
e Administracion interna
e Atencidn al cliente

e Procesos de produccién

e Métodos de pago por parte del cliente

4.4 Analisis FODA

4.4.1. Factores internos
En las tablas 22 - 4 y 23 — 4 se muestran las fortalezas y las debilidades, respectivamente, de la
microempresa en base a las respuestas obtenidas de la entrevista y las encuestas.

Tabla 22 — 4: Anélisis FODA, fortalezas de “SIRAC”

FORTALEZAS
Microempresa legalmente constituida.
Presente en 13 provincias del pais.
Microempresa con crecimiento paulatino.
Microempresa comprometida con el medio ambiente.
Pagina web que permite compra en linea.
Buen ambiente laboral y comunicacién interna.

Posee gran variedad de productos y servicios.

Realizado por: Suérez, Karina, 2022.

Tabla 23 — 4: Analisis FODA, debilidades de “SIRAC”

DEBILIDADES

Método ineficiente de almacenamiento y manejo de documentacion interna.

El cliente cuenta con limitados métodos de pago.

Falta de aplicacion de procesos administrativos como planeacion, direccion y
control.
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Falta de socializacion de codigos y documentos internos de la microempresa con los

colaboradores.

Falta de gestion de los inventarios de produccion.

Dificultades para transportar los productos hacia el cliente.

Campafia de marketing y ventas insuficiente.

Informacidn sobre productos y servicios incompleta para el cliente.

Deficiente contacto con el cliente y capacitacion post-venta.

Inexistente plan de fidelizacion de clientes.

Ineficiente uso de canales de contacto con los clientes

Realizado por: Suérez, Karina, 2022.

4.4.2. Factores externos

Amenazas

Inestabilidad politica y econémica del pais.

Este factor tiene consecuencias sobre la competitividad entre empresas dentro del pais, pero,
sobre todo, entre las de un pais y otro. La razdn es que aspectos como los requisitos para
constituir una empresa, los impuestos, los trdmites para exportaciones e importaciones estan
sujetos a cambios segun el Gobierno de turno. La inestabilidad, ademas, repercute en el clima de

inversion del pais en general.

Los periodos de incertidumbre politica, en general, nunca son positivos para los negocios. Entre
otros problemas, hacen que las empresas se sobre protejan a si mismas reduciendo su mano de
obra o que los inversores sean cautelosos al apostar por el pais. La inestabilidad politica y

econdmica ralentiza el crecimiento general de una nacion.

El desempleo

Se traduce en la reduccién de animos de emprender y crear empresas. Y los negocios ya
existentes se blindan ante posibles efectos negativos llevando a cabo diversos recortes. Entre
ellos, pueden optar por no aumentar o incluso disminuir su plantilla de trabajadores. EI temor a

una futura crisis nacional es constante en esos periodos.

Con el estancamiento en el empleo, decae el consumo. Se inicia asi, un efecto cadena que afecta

a la salud financiera de las empresas.
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Corrupcién

En Ecuador la corrupcién es una barrera para una mayor atraccién de inversiones nacionales y
extranjeras. Los empresarios dicen que deben pagar un 23,7% adicional para asegurar la
adjudicacién de un contrato. La contratacion irregular se evidencia en el Servicio Nacional de
Contratacion Publica (SERCOP). Al afio se registran USD 1.500 millones en compras

fraudulentas, segun el ministro de Produccién.

Inflacion.

Inflacién es el desequilibrio o la diferencia que se da entre el precio de la mayor parte de los
productos o servicios y la pérdida de valor del dinero en un pais. En Ecuador la inflacion lleg6 a
3,38% en mayo de 2022, segln el INEC. La inflacién puede afectar a una empresa de diversas
maneras como en el aumento de los costos de algunos insumos y materiales, transporte o piezas,
combustibles, etc. EI incremento de costos puede inducir a una compafiia a aumentar los precios

de los productos o servicios que ofrece haciéndolas menos atractivas para sus clientes.

Procesos ineficientes de importacion de productos y materia prima al pais.
La nacionalizacion de las mercancias es un proceso que toma lugar en la aduana que lleva un
determinado tiempo, el extender demasiado este tiempo baja el estandar de calidad y retrasa la

entrega de la mercaderia al cliente final.

La falta de informacion brindada a las empresas sobre los nuevos procedimientos para la
importacion de mercancias en la “SENAE”, ha expedido una serie de manuales, que en lugar de
ser facilitadores en la importacion, son confusos y se interconectan entre si, haciendo que la

persona deba tener todos a la mano a la hora de realizar una importacion exitosa.

Altas tasas de interés bancario.

Esta situacion afecta a las empresas que necesitan pedir dinero prestado para llevar adelante sus
inversiones. El aumento de las tasas afecta la capacidad de inversion de las empresas y la
demanda por créditos de consumo en un contexto bastante complicado a nivel global. Una
empresa a la hora de negociar con proveedores o con clientes unas determinadas condiciones, en
caso de haber tenido que reducir el margen de forma importante debido al alto coste de
financiacion, tendra menos flexibilidad y posibilidades de imponer unas determinadas

condiciones.

Competidores cercanos, que tratan de ganar un puesto en el mercado.

67



La competencia puede ser dura, especialmente si hay muchas empresas en la misma industria.
Como es de esperarse, una industria saturada representa un conjunto tnico de desafios, asi como

crecimiento limitado.

Alto nivel tecnoldgico de administracidn y produccion por parte de la competencia.

Empresas grandes que se dedican a la misma actividad con mayor capacidad tecnolégica y
administrativa, representan una competencia desigual y pueden generar toma de decisiones que
vayan en contra de las metas y objetivos planteados inicialmente con el objetivo de mantener la

empresa en funcionamiento.

Tabla 24 — 4: Analisis FODA, amenazas de “SIRAC”

AMENAZAS

Inestabilidad politica y econdmica del pais.

Desempleo

Corrupcion

Inflacion.

Procesos ineficientes de importacion de productos y materia prima al pais.

Altas tasas de interés bancario.

Competidores cercanos, que tratan de ganar un puesto en el mercado.

Alto nivel tecnolégico de administracion y produccion por parte de la

competencia.

Realizado por: Suérez, Karina, 2022.

En la tabla 24 - 4 se resumen todas las amenazas que se pudieron detectar para la microempresa

segun el entorno en el que se desarrolla.

Oportunidades

Leyes y politicas publicas para impulsar a las PYMES

El Ecuador ha desarrollado un cuerpo de leyes y organismos para la planificacion, ejecucion y
control de las politicas publicas atinente al desarrollo empresarial en general y para las pequefias
y medianas organizaciones en particular que van desde la Constitucién de la Republica del
Ecuador y otras leyes, codigos y politicas a nivel nacional. El brazo ejecutor de las distintas
politicas disefiadas es el Ministerio de Produccion, comercio exterior, inversiones y pesca
(MIPRO).
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Capacitacion a los productores sobre programas de Desarrollo Agricola por parte del
MAGAP.

Los programas de capacitacion ofertados por el “MAGAP” ayudaran de manera significativa a
la Gerencia de “SIRAC” y productores a desenvolverse mejor en las areas comerciales, aspectos
financieros, politicas de empresa, talento humano, desarrollo social, procesos cooperativos de
toma de decisiones, modelos empresariales, entre otras temaéticas vinculadas al ambito

empresarial.

Sefialando que esta metodologia de aprendizaje permitira que los capacitados puedan
intercambiar experiencias y contrastar los criterios sobre varios temas relacionados con los

productos que manejan en cada zona.
Algunos de los programas de capacitacion en vigencia son los siguientes:

¢ FOASOPRO Fortalecimiento Asociativo para Organizaciones de Productores

¢ AGRO proyecto Agroseguro “Seguro Agricola”

Acceder a los diferentes créditos que ofrece el estado.

Una de las opciones que la microempresa puede aprovechar son los créditos que ofrece
BanEcuador para fortalecer el negocio en el sector productivo, comercio (compra venta) y
servicios. Este tipo de préstamo financia a todas las personas naturales o juridicas y las formas
de pago pueden ser mensual, bimestral, trimestral, semestral, anual o al vencimiento, todo esto

de acuerdo al flujo de caja.

Apoyo del Ministerio de Industrias y Productividad (MIPRO) para el desarrollo de

proyectos agricolas.

Uno de los beneficios que ofrece el “MIPRO” es el apoyo de ejecucion de proyectos agricolas,
uno de ellos es el “Proyecto de Inversion y Cooperacion Externa No reembolsable Programa

Emprendamos Non Project”.

Al momento se encuentran en proceso de seleccion un total de 10 Proyectos. De éstos; 7 se
encuentran aprobados por el Comité Técnico Interinstitucional y 3 se encuentran en proceso de

revision y seleccion por parte de los miembros del Comité Técnico Permanente.
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Productos y servicios ofrecidos a un sector fundamental y de vital importancia para el

pais.

La actividad realizada por agricultores y ganaderos es tan necesaria para la poblacion como el
agua o el sol. Ellos son los que suministran cada dia productos de calidad para una alimentacion
saludable, pero también cultivan productos que sirven para la exportacion, y por lo tanto son

fuente de ingreso de divisas para la economia ecuatoriana.

Concursos publicos de adquisicion de bienes y servicios.

El estado ecuatoriano realiza la adquisicion de bienes y servicios por medio del “SERCOP” y su
plataforma de compras pulblicas. Las empresas que deseen participar como proveedores del
estado deberdn cumplir con ciertos requisitos y podran comercializar directamente con el

estado. El estado puede representar un importante cliente para una microempresa.
Reactivacién econémica.

Existe actualmente en el Ecuador una Ley para la Reactivacion de la Economia, Fortalecimiento
de la Dolarizacién y Modernizacion de la Gestion Financiera que crea nuevos beneficios e
incentivos tributarios, cuyos objetivos principales se enmarcan en el fomento del empleo vy el

combate a la evasion tributaria.

Esta ley se enfoca en impulsar la reactivacion econémica del Ecuador y entr6 en vigencia el 1
de enero de 2018. Uno de sus principales ejes es el de brindar mas beneficios tributarios a

guienes mas empleo generan y mas apoyo necesitan.

Tabla 25 — 4: Analisis FODA, oportunidades de “SIRAC”
OPORTUNIDADES

Leyes y politicas publicas para impulsar a las PYMES

Capacitacién a los productores sobre programas de Desarrollo Agricola por parte del
MAGAP.

IAcceder a los diferentes créditos que ofrece el estado.

IApoyo del Ministerio de Industrias y Productividad (MIPRO) para el desarrollo de proyectos

agricolas.

Productos y servicios ofrecidos a un sector fundamental y de vital importancia para el pais.

Concursos publicos de adquisicion de bienes y servicios.

Reactivacién econémica.

Realizado por: Suérez, Karina, 2022.
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En la tabla 25 - 4 se resumen todas las oportunidades de las que se puede beneficiar la

microempresa segun el entorno en el que se desarrolla.
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CAPITULO V.

5. MARCO PROPOSITIVO

5.1 Disefio y propuesta del modelo CANVAS para la microempresa “SIRAC”

Un modelo de gestion exitoso es aquel donde una microempresa, asociacion o industria puede
aplicar en sus actividades con la finalidad de obtener mejores resultados de los obtenidos hasta
el momento. Cabe recalcar que esta herramienta de gestion esta enfocada en la microempresa

sin importar su tamafio o giro de negocio.

Objetivo del modelo

Servir como herramienta base para la resolucién de problemas identificados previamente en la

microempresa de una forma simple relevante y facilmente comprensible.

Alcance del modelo

El alcance del presente modelo consiste en presentar a la microempresa “SIRAC”, un conjunto
de herramientas que le permitan administrar de mejor manera aspectos afines al relacionamiento
y gestion de mercado, canales de comunicacién; asi como la administracion de sus recursos y
actividades fundamentales para la creacion de una propuesta de valor competitiva, con el fin de
guiar a la microempresa mediante un modelo de gestion donde se desarrollen ventajas
competitivas en base a la productividad y eficiencia. Una vez realizada la investigacion
documental sobre el Business Model CANVAS, se construye una propuesta de modelo de

gestion para la microempresa “SIRAC”, definida en 9 mddulos que se describen a continuacion:

5.2.1 Modulo 1: Segmento de clientes

Las actividades que se propone en este modulo son fundamentales y primordiales para el
funcionamiento correcto de la microempresa, ya que los clientes son el centro de cualquier
modelo de negocio, ninguna empresa puede sobrevivir durante mucho tiempo si no tiene
clientes. Agruparlos en varios segmentos con atributos comunes ayuda a aumentar la

satisfaccion de los mismos.
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Problema identificado: No existe una definicion clara del publico objetivo

Solucion propuesta: Se debe identificar a los clientes mediante las respuestas de preguntas
como: ¢Quiénes son?; ;Ddnde estan?; ¢Para quién creamos valor? y ¢Cuales son los clientes
potenciales? Basandose en estos resultados, la microempresa podrd tomar decisiones

importantes enfocandose en la satisfaccion de sus segmentos.

La microempresa también debera analizar si sus clientes actuales son todos los que puede tener,
si estos son los adecuados y decidir qué clase de personas u organizaciones pueden comprar sus
productos o servicios, de tal forma que la microempresa pueda encontrar segmentos de mercado

ideales a los que sea conveniente llegar con los recursos que poseen actualmente.

Una de las estrategias que “SIRAC” debe implementar es investigar a su audiencia mediante la
esquematizacion de cuestionarios que recolecten informacion basica como (edad, ubicacion,

idioma, intereses).

Utilizar herramientas de medicion cualitativa como métricas disponibles en las redes sociales
(Facebook e Instagram), podran servir para obtener una visibn mas amplia de gustos y
preferencias de los clientes.

Indicador asociado: Numero de segmentos de mercado identificados.

5.2.2 M6dulo 2: Propuesta de valor

So6lo una vez identificados y definidos los segmentos de mercado es que se podra continuar con
las propuestas de este apartado. Se conoce que actualmente la microempresa no tiene la
comprension técnica sobre cual es el factor que hace que un cliente prefiera “SIRAC” frente
otras empresas, es decir no ha logrado identificar de manera concreta los motivos por los cuales

sus clientes valoran sus productos o servicios.

Problema identificado No.1: Falta de identificacion e innovacion de los productos y servicios

maés adquiridos por los clientes.

Solucidn propuesta: En este sentido, la microempresa tendra que tomar decisiones importantes
con respecto a la forma en la que actualmente esta generando valor. Para ello, debera plantearse
las siguientes preguntas ¢Qué valor proporcionan a sus clientes?; ;Qué problema de sus clientes
ayudan a solucionar?; ;Qué necesidades de los clientes satisfacen?; ;Qué paquetes de productos

0 servicios ofrecen a cada segmento de mercado?
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Con el fin de descubrir los productos y servicios estrella se propone aplicar la matriz Boston
Consulting Group (BCG), misma que permitira identificar la cartera de productos y realizar un
analisis interno para darnos las indicaciones pertinentes, y asi la microempresa pueda decidir en

qué productos es mas rentable invertir sus recursos.

La matriz BCG tiene una representacion grafica muy sencilla. Se trata de una matriz 2x2 con
cuatro cuadrantes. Cada cuadrante esta representado por un simbolo. Los dibujos utilizados en
la representacion gréfica de la matriz BCG son: estrella, interrogante, vaca y perro como se
muestra en la figura 8 - 5.
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Figura 8 — 5. Matriz BCG

Realizado por: Espinoza, Roberto, 2020

Una vez que la microempresa ha determinado cuéles son sus productos y servicios estrella, se
podré implementar innovaciones en ellos mediante la implementacion del diagrama “Modelo
Doble Diamante”, conformado por 3 etapas: Descubrimiento, definicion, desarrollo. En este
sentido, el diagrama permitird redisefiar y desarrollar productos, ademéas de mejorarlos y
reenfocar su funcién o uso, de manera que la propuesta de valor ofrecida a los diferentes

segmentos aumente de forma continua.

Indicador asociado: NUmero de productos estrella y sus innovaciones.
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Problema identificado No. 2: Ineficiencia en el cumplimiento de objetivos

Solucién propuesta: Con el fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos la microempresa
debera primero cerciorarse de contar con los recursos econdmicos suficientes. Se deben estudiar
las estrategias para solicitar financiamiento mediante capital semilla provisto por organizaciones
de apoyo como por ejemplo “Prendho UTPL”, misma que tiene como funciéon ofrecer a las
microempresas 'y emprendimientos ecuatorianos herramientas de investigacion y apoyo

financiero para la ejecucion de sus ideas de negocio y proyectos.

Por otro lado, la microempresa deberd implementar estrategias administrativas para dar
cumplimiento a los objetivos establecidos a través de la elaboracion de planes de trabajo para
las distintas areas: ventas, administracion y produccién. Establecer objetivos intermedios y
plazos para el cumplimiento de los mismos. Es muy importante también la implementacion de
indicadores para poder medir los avances y saber si es necesario un replanteamiento o

modificacion del objetivo original.

Indicador asociado: Numero de objetivos cumplidos en relacion a planificados.

Problema identificado No.3: Los clientes no cuentan con razones suficientes para recomendar

la microempresa

Solucién propuesta: Para solucionar este problema, la microempresa debera hacer sentir al
cliente como parte importante del negocio desde el primer contacto. Algunas estrategias a ser
implementadas deben ser; crear relaciones solidas con los clientes, utilizar encuestas de
satisfaccion para identificar posibles promotores, centrarse en la experiencia del cliente y
ofrecer ciertos incentivos y creando programas de referidos. Todas las estrategias mencionadas
harén que los clientes desarrollen lealtad de marca y empiecen a recomendar a “SIRAC”. Las
recomendaciones dadas por el cliente a su circulo de amigos y familiares, representa un mayor

porcentaje de posibilidades de captar un nuevo cliente.

Indicador asociado: Numero de clientes nuevos adquiridos por recomendaciones.

5.2.3 Médulo 3: Canales

En este modulo la microempresa deberd detectar la mejor forma de comunicarse con los
diferentes segmentos previamente definidos para llegar a ellos y proporcionarles la propuesta de
valor. Considerando que la misma debe determinar con mucho cuidado los canales de contacto

con el cliente, ya que desempefian un papel primordial en su experiencia.
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Problema identificado No.1: Plan de publicidad y marketing deficiente para dar a conocer a la

microempresa.

Solucion propuesta: Es indispensable para la microempresa contar con un buen plan de
publicidad y marketing para alcanzar los objetivos de ventas. Se debe usar la informacion previa
referente a la segmentacion de los clientes para aplicar estrategias que permitan la visibilidad de
la microempresa, reforzar su imagen en el mercado, aumentar las ventas y namero de clientes.
La microempresa debera aplicar estrategias como la incorporacion de un plan de publicidad
digital que permita dar a conocer sobre la microempresa usando paginas web, blogs, internet,
redes sociales y anuncios en medios locales logrando alcanzar méas potenciales clientes con una

menor inversion.

Indicador asociado: Numero de clientes nuevos adquiridos mediante planes de marketing y
publicidad.

Problema identificado No.2: Inconvenientes con el transporte del producto hacia el destino
final una vez adquiridos por el cliente.

Solucién propuesta: La microempresa directa o indirectamente debe tener la capacidad de
llegar al consumidor final con los productos o servicios adquiridos de una forma eficaz, esto sin
dejar de tomar en cuenta la dificil geografia del pais y recordando que los productos que se
proporcionan se destinan principalmente a la agricultura y ganaderia. El producto debe ser capaz
de llegar de manera integra hacia su destino final evitando costos muy elevados de envio, ya que
un servicio de logistica eficiente tiene incidencia directa en la fidelidad de los clientes y las

fallas en la entrega de productos disminuyen la competitividad de la microempresa.

La microempresa debera manejar un registro con las direcciones de entrega de los clientes que
soliciten el transporte del producto adquirido, este registro servird para poder optimizar los
envios y podra ser compartido con empresas dedicadas al transporte y entrega de encomiendas.
Tomando en cuenta que la microempresa “SIRAC” no estda obligada a implementar un

departamento de transporte interno, sin embargo, puede usar el servicio de otras empresas.

Indicador asociado: NUmero de clientes registrados en base de datos con sus respectivas

direcciones.

Problema identificado No.3: Falta de explotacion de los canales de comunicacion identificados

como preferidos para mantener contacto permanente entre cliente — microempresa.
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Solucion propuesta: Debe existir un contacto permanente por parte de la microempresa con el
cliente, incluso antes de que este realice por primera vez una compra. Se debe escoger
cuidadosamente los canales que se va a utilizar para este contacto, de no ser asi, la
microempresa puede conseguir una mala respuesta por parte del cliente. Segin la encuesta
realizada a los clientes en el presente trabajo de investigacion, los canales mas adecuados son
mediante el correo electronico y las redes sociales. Por lo tanto, la microempresa debera

explotar al maximo estos canales para poder alcanzar sus objetivos.

Indicador asociado: Nivel de uso de canales de comunicacion (correo electronico y redes
sociales).

5.2.4 Mddulo 4: Relaciones con clientes

Después de que la microempresa haya definido y segmentado a sus clientes debe enfocarse en
establecer los diferentes tipos de relaciones que la microempresa tendra con cada uno de sus

segmentos usando los canales que deben ser definidos en el punto anterior.

Problema identificado No.1: Falta de comunicacion post - venta por parte de la microempresa
hacia el cliente.

Solucién propuesta: Al momento que el cliente adquiera un producto o servicio, la
microempresa contara con cierta informacion relevante del cliente en su base de datos, la cual
mediante previo consentimiento puede ser usada por parte de la microempresa para contactarlo.
Se recomienda que el contacto se lo realice a través de los canales seleccionados por el cliente,
ya sea por medios digitales, comunicacion personal y via telefonica para mantenerlo actualizado

y brindarle asesoria del correcto uso de los productos adquiridos.

El contacto que se establezca es fundamental, ya que le permitird al cliente la facilidad de
transmitir dudas, inconformidades u observaciones a la hora del uso o instalacién de algun
producto o servicio, incluso mediante esta estrategia, la microempresa tendra la capacidad de
solicitar una retroalimentacion sobre la calidad del producto y la atencién brindada al cliente,

con el fin de mejorarlos.

Indicador asociado: Nivel de satisfaccion post-venta de los clientes.

Problema identificado No.2: Plan de fidelizacion de clientes inexistente

Solucién propuesta: La microempresa debe implementar un registro de los clientes que
adquieran sus productos o servicios, el cual les permita mantener un contacto directo y

permanente a través de uno o varios canales escogidos previamente por el cliente, llevando a
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cabo programas de fidelizacion como "Cliente Frecuente” promoviendo que se mantenga
actualizado con informacién exclusiva de productos y servicios incluyendo beneficios extras

(tarjetas VIP - beneficios por cumpleafos - tarjeta de sellos, descuentos)

Esta accidn tiene como objetivo principal lograr que las personas que adquieran sus productos o
servicios se conviertan en clientes permanentes y mas gue eso, en voceros y promotores de la

marca.

Indicador asociado: Numero de clientes registrados en la base de datos de clientes frecuentes

Problema identificado No.3: El cliente considera que la atencion brindada por la

microempresa es buena.

Solucidn propuesta: La percepcion que tiene el cliente sobre la atencion brindada es buena, esto
quiere decir que la microempresa aun tiene que aplicar estrategias para mejorar la atencién al
cliente hasta lograr que sea excelente. Una de las estrategias que se debe implementar es
enfocarse y escuchar atentamente las necesidades e inquietudes de los clientes con la finalidad
de satisfacerlas en poco tiempo, para esto es ser necesario realizar programas de capacitacion al

personal que se encuentra en constante contacto con el cliente.

Indicador asociado: Nivel de satisfaccion de la atencién brindada por la microempresa.

5.2.5 Mddulo 5: Fuente de ingresos

Tomar en consideracion diferentes fuentes de ingresos, tiene grandes beneficios para la
microempresa, uno de ellos es el flujo de dichos ingresos, mismo que debe identificar que no se
obtengan de otro tipo de actividad ajena al giro de la microempresa, debido a que si se
introducen productos diferentes puede generar confusion a los clientes, lo que reflejaria falta de

profesionalismo para la organizacién.

Problema identificado No.1: La microempresa usa Unicamente financiamiento bancario a corto

y largo plazo.

Solucién propuesta: Es totalmente recomendable que la microempresa implemente fuentes de
financiamiento alternas ya que no puede Unicamente depender de los bancos porque estaria
sujeta a los riesgos que representan. Para disminuir este aspecto, se recomienda acceder a otro
tipo de financiamiento mediante los denominados inversionistas &ngel como la Cémara de

Industrias, Produccion y Empleo "CIPEM" quienes buscan impulsar buenas practicas
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empresariales para el servicio y la representacion del bienestar social mediante fuentes de
financiamiento y capacitaciones acerca de inversién, otra alternativa es "Krugerlabs", mismos
gue busca ampliar el ecosistema emprendedor y facilitar el financiamiento para startups de

Latinoamérica.

Indicador asociado: NUumero de fuentes alternas de financiamiento.

Problema identificado No.2: Limitados métodos de pago ofrecidos para el cliente.

Solucién propuesta: los clientes representan la principal fuente de financiamiento de la
microempresa, pero muchos de ellos no cuentan con el capital suficiente para adquirir productos
0 servicios ofertados por la microempresa de forma directa e inmediata, por lo cual la
microempresa debera implementar diversos métodos de pago que den facilidades al cliente. De
los resultados obtenidos en las encuestas las alternativas que podria implementar la
microempresa serian: el pago diferido mensual, el uso de tarjeta de débito o crédito y el pago en
dos cuotas una al inicio y otra al final en caso de haber adquirido un servicio. La microempresa
podra apoyarse en una compafiia externa que preste el servicio de financiamiento a los clientes

como por ejemplo Banco del Pacifico.

Indicador asociado: Numero de métodos de pago disponibles para los clientes.

5.2.6 Médulo 6: Recursos clave

En este punto la microempresa debe identificar los activos méas importantes para su
funcionamiento. Estos activos van a permitir que la microempresa pueda crear y ofrecer una
propuesta de valor, llegar a los mercados, establecer relaciones con segmentos de mercado y

percibir ingresos.

Problema identificado No.1: Falta de implementacion de servicios que mejoren la atencion al

cliente.

Solucién propuesta: Algunos de los servicios que se deben implementar han sido extraidos de
la encuesta realizada a los colaboradores de la microempresa, mismos que son; el contacto
postventa; la implementacion de un plan de fidelizacién del cliente; proporcionar asistencia
técnica y servicio de atencién personalizado. En caso de no ser posible la aplicacion de todos los

servicios se deberéa priorizar y aplicar los que generen mayor bienestar al cliente.

Indicador asociado: NUmero de servicios implementados para mejorar la atencion al cliente
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Problema identificado No.2: La calidad de informacion sobre los productos/servicios es

limitada, ya que permite conocer solo ciertas caracteristicas.

Solucion propuesta: La microempresa debe contar con informacion completa y técnica de todos
los productos y servicios qué oferta en su catadlogo. Esta informacién debe implementarse de
manera inmediata tanto en los catalogos fisicos como digitales para conseguir que el cliente se
encuentre mas informado a la hora de realizar su adquisicion. La implementacion de esta

actividad tiene relacion directa con la experiencia que el cliente tendra en el negocio.

Indicador asociado: Nivel de detalles y especificaciones técnicas de los productos y servicios
ofertados.

Problema identificado No.3: Inexistencia de un analisis que permita determinar si es factible

una expansion o concentracion de mercado por parte de la microempresa

Solucion propuesta: La microempresa debe realizar un estudio de mercado que establezca
detalladamente el costo beneficio que implica mantener su presencia en diferentes provincias
que tiene el pais. Este estudio permitira decidir de manera técnica la accion de mantener o cerrar
algunas sucursales o sitios de almacenamiento de productos de la microempresa, incluso la
consideracion de expandirse a otras provincias. Uno de los indicadores clave que permitira saber
la probabilidad de expansion del negocio es la demanda que existe por parte del mercado. El uso
eficiente de los recursos fisicos y humanos permitira que la microempresa no desperdicie sus

recursos ni pierda clientes.

Indicador asociado: Numero de estudios de mercado realizados para la toma de decisiones.

5.2.7 Médulo 7: Actividades clave

La microempresa necesita identificar cudles son las acciones més importantes para que su
modelo de negocio funcione. Las actividades clave deben estar estrechamente relacionadas con

la propuesta de valor, canales de distribucidn, relaciones con los clientes y fuentes de ingresos.

Problema identificado No.1: La microempresa no aplica procesos administrativos como:

Planeacion, Direccion y Control.

Solucién propuesta:  La microempresa debe contar con procesos de administrativos bien

definidos como los procesos de planeacidn, direccién y control, considerando que cada uno de
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estos se interrelacionan con los demas. Estas acciones tienen como meta principal el maximo
aprovechamiento de mano de obra, insumos, recursos financieros y tecnolégicos, asegurando el

crecimiento continuo.

Para los procesos de planeacion la microempresa debera realizarse las siguientes preguntas:
¢Cuéles son los objetivos que se debe alcanzar en un determinado periodo? ;Qué estrategias
seran utilizadas para alcanzar esos propositos? ;Qué colaboradores van a realizar esas acciones?

¢ QUué recursos se utilizaran para cumplir con los objetivos?

Los procesos de direccion se encargan de promover una integracion entre todo el equipo
garantizando que los objetivos trazados sean alcanzados. Aqui el gerente debe motivar a cada
miembro del equipo alineado a la planificacion.

Para los procesos administrativos de control se debe aplicar la funcion de evaluar los resultados
obtenidos a partir de una monitorizacion de la microempresa, con el fin de corregir desfases que

existan en el proceso.

Se recomienda como primer paso hacer un mapeo de todos los procesos de la compaiiia,
después planear cudles son las acciones futuras, establecer metas y objetivos claros que incluyen
al personal, en este punto se sugiere usar una metodologia SMART por sus siglas en inglés.
Donde S viene a significar especifico, la M de un objetivo medible, la A quiere decir que debe
ser alcanzable, la R nos indica que debe ser realizable, y la T es el tiempo en el que se va a
realizar el objetivo. Este método se aplicara tanto en el nivel estructural, el nivel operativo de la

microempresa.

Indicador asociado: Numero de procesos administrativos aplicados.

Problema identificado: No.2: Manual de politicas internas incompleto y no socializado con el

personal.

Solucién propuesta: La microempresa debe redisefiar e implementar un reglamento interno
donde se detallen todos los procedimientos vigentes asociados a las actividades empresariales de
todos sus funcionarios. EI manual de politicas internas correctamente creado y socializado debe
lograr el aumento de la productividad a traves de las reglas de funcionamiento descritas en el
mismo, este documento también tendra como objetivo reglamentar situaciones que puedan no
estar previstas en la ley o cuyo entendimiento sea subjetivo, se debe recordar que el contenido
del manual de politicas internas no debe ir en contra de la ley y los derechos de los trabajadores.
La microempresa debe asegurar que todos los funcionarios conozcan la existencia y del

contenido del referido manual.
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Indicador asociado: % de conocimiento y aprobacion del manual de politicas internas por parte

de los colaboradores.

Problema identificado No.3: Falta de un sistema establecido para la organizacion y

conservacion de documentos.

Solucion propuesta: La microempresa debe mejorar la distribucion y archivo de sus
documentos, tanto internos como externos. El primer paso para conseguirlo es realizar una
clasificacion inicial de los documentos, separarlos por temas especificos o por categorias, asi su
almacenamiento y manejo serd mas rapido. Luego, para cada una de las categorias se debera
escoger un método de almacenamiento, el cual puede ser alfabético geografico o numérico
dependiendo del tipo de documentacion. ElI método de almacenamiento puede ser
complementado con el uso de colores, permitiendo una organizacion mas facil e intuitiva. En
este punto, también se aconseja eliminar cualquier documento que no se considere necesario.
Una vez realizado esto, la microempresa debe encontrar un espacio adecuado que proteja los
documentos de los agentes externos como la humedad, polvo o insectos. Se debe colocar los
documentos que tienen mayor frecuencia de uso en carpetas donde sea mas facil su acceso. La
implementacion de todas estas actividades contribuira en el aumento de la eficiencia

administrativa en la microempresa.

Indicador asociado:; NUmero de documentos correctamente clasificados.

Problema identificado No.4: Falta de gestiébn de inventarios dentro de los procesos de

produccién.

Solucion propuesta:  Para conseguir la implementacién de estrategias en la gestion de
inventarios dentro de los procesos de produccién, la microempresa debe tener un control sobre
el flujo de entrada, esto se logra variando la frecuencia y el volumen de los pedidos que se
efectian con los proveedores. La microempresa también debera tener un control sobre el flujo
de salida considerando que las condiciones de salida son en gran parte impuestas por los
consumidores. En un escenario ideal las entradas deberian ser iguales a las salidas, pero en este
caso no es asi, por lo tanto, la microempresa debe establecer niveles minimos de inventarios
tomando en consideracion el tiempo que le toma a un proveedor la entrega de sus productos. Se
recomienda la implementacion de un software gratuito de gestion de inventarios "Holded" que
permita obtener toda la informacion del estado de la materia prima en los procesos de
produccion y realizar un conteo fisico del inventario periddicamente para verificar las

existencias reales
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Si esta actividad no es realizada correctamente, puede provocar retrasos en la cadena de
suministros y sobrecostos, asi como también, problemas de abastecimiento que seran percibidos

por el cliente a la hora de adquirir los productos.

Indicador asociado: % de tiempos de produccién.

5.2.8 Mddulo 8: Asociaciones clave

Es casi imposible pretender que la microempresa posea todos los recursos necesarios o realice
todas las actividades especializadas en el modelo de negocios por si misma, por esta razon, se
proponen diversas asociaciones clave. Estas alianzas estratégicas permitiran optimizar la

ejecucién del modelo de negocio, asi como reducir riesgos y adquirir recursos.

Problema identificado: Falta de alianzas estratégicas que contribuyan al crecimiento y

funcionamiento de la microempresa.

Solucién propuesta: En vista de la fuerte competencia en la que la microempresa se encuentra,
se sugiere establecer alianzas estratégicas con la empresa de transporte de productos “MSC”,
expertos en dar soluciones logisticas, sin duda, al contar con un socio estratégico que realice el
servicio de transporte, la microempresa se beneficiara de menores costos de envio, rapidez en la
entrega y la posibilidad de llegar a todos los rincones donde sea necesario. Estos beneficios

serén también percibidos por el cliente final.

Por otro lado, establecer asociacion con la agencia publicitaria “ARKADIA” es clave para
mejorar la gestion de publicidad y marketing, con la finalidad de contar con la capacidad de
llegar a mas clientes, el acceso a practicas de publicidad recientes e innovadoras y contara con
un equipo de profesionales enfocados en esta actividad sin la necesidad de incrementar el

recurso humano interno.

En cuanto a proveedores de materia prima se recomienda establecer alianza con la empresa
“MORAGRO S.A”, intermediarios de materias primas que ayudaran a garantizar la calidad en
los procesos de produccion. Otra alianza sumamente relevante es con empresas lideres en
soluciones de pago presenciales y digitales con tarjeta de débito o crédito como “DATAFAST”,
permitiendo incrementar las ventas al disponer de més formas de pago, reducir los costos de
operacion, ofrecer a los clientes opciones de financiamiento sin ningun riesgo de cartera y poder
contar con flujos transaccionales que pueden servir para demostrar ingresos y asi facilitar la

solicitud de créditos a entidades financieras en el futuro.
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Todas las alianzas anteriormente mencionadas permitiran reducir riesgos en el entorno
competitivo, donde prima la incertidumbre. Se pueden realizar alianzas estratégicas de un area
determinada y continuar compitiendo en otra, para lograr esto la microempresa debera analizar a
sus competidores y posteriormente proponer una asociacién que tenga como objetivo el

beneficio mutuo.

Indicador asociado: Numero de alianzas realizadas.

5.2.9 Modulo 9: Estructura de costes

Como propuesta a este médulo se recomienda una vez aplicados los recursos clave, actividades
clave y las asociaciones clave realizar un presupuesto que permita identificar los costos mas

representativos en términos monetarios para el modelo de gestion sugerido.

Problema identificado No.1: Inexistencia de un analisis técnico de costos

Solucién propuesta: La microempresa debera determinar de manera técnica y objetiva las
propuestas de valor (productos/servicios) mediante un analisis de ingresos y egresos, para poder
cubrir los gastos y de igual manera percibir ganancias.

Realizar el anélisis mencionado permitira llevar a cabo una mejor estimacién a futuro de los
costos, establecer prioridades y llevar una eficiente asignacion y control de los recursos,

evitando costos innecesarios.

Para realizar un analisis de costos, la microempresa debe empezar por identificar los costos a la
hora de desarrollar su actividad, clasificarlos y estructurarlos de acuerdo al capital contable que
tiene la microempresa, esto permitird determinar el precio al que deben venderse los productos o
servicios para que la microempresa sea rentable. De la correcta estimacion y gestion de los

costes se obtendran indicadores muy relevantes para la toma de decisiones empresariales.

Indicador asociado: Capital contable.

Problema identificado No.2. Presupuesto empirico de costos fijos de la microempresa

Solucién propuesta: Llevar a cabo un programa presupuestario tomando en consideracion los
gastos fijos en relacion a los ingresos reales de la microempresa, considerando que un
presupuesto planificado permite, por un lado, adelantarse a posibles situaciones de crisis, evitar
que la microempresa se quede sin liquidez. Y, por otro lado, hacer un seguimiento mas racional

de los costes fijos lo que proporciona una vision mas realista del negocio y facilita la puesta en
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marcha de medidas correctivas que garanticen la viabilidad de la microempresa o medidas

impulsoras para aprovechar nuevas oportunidades de negocio.

Indicador asociado: Costos Fijos Totales.

5.3 Cuadro resumen de estrategias basado en el modelo CANVAS

Tabla 26 — 5: Resumen de estrategias propuestas organizadas por médulos

MODULO
CANVAS INPUTS ESTRATEGIAS OUTPUTS INDICADORES
Investigar a la audiencia NUmero de
mediante la segmentos de
esquematizacion de mercado
cuestionarios que identificados
recolecten informacion
basica como (edad,
No existe una ubicacion, idioma, Publico
Segmentos |definicion clara  |intereses) objetivo
de mercado |del publico Utilizar herramientas de claramente
objetivo. medicion cualitativa como |definido.
métricas disponibles en las
redes sociales (Facebook,
instagram) que permitan
obtener una vision méas
amplia de gustos y
preferencias de los clientes
Aplicacion de la matriz Identificacion |Numero de
Falta de Boston Consulting Group |de los productos
identificacién y de (BCG) prod_ug:tos 0 _estrella y sus
innovacién de los Aplicar el Modelo Doble SEI’VI(_:I_OS mas |Innovacliones
productos y Diamante que permite adquiridos por
servicios mas deSCUbrir, disenar Yy IOS_CIIent_eS y
adquiridos por los desarrollar el nivel de los m_ejoraml_er]to
clientes productos o servicios, para |€ Innovacion
su mejora e innovacién,  |de 10
mismos.
ng?/gfgﬁa Obtent_er fondos para el NL’{mgro de
cumplimiento de los objetivos
objetivos mediante el cumplidos en
financiamiento con capital relacion a
Ineficiencia en el [semilla provisto por Eficiente planificados

cumplimiento de
objetivos.

Organizaciones de apoyo
como "Prendho UTPL"

Elaboracion de planes de
trabajo para las distintas
areas: ventas,
administracion y

cumplimiento
de objetivos.
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produccién. Establecer
objetivos intermedios y
plazos. Implementar
indicadores para medir
avances.

Los clientes no
cuentan razones
suficientes para
recomendar la
microempresa

Hacer sentir al cliente parte
de la microempresa
manteniendo una
comunicacién clara y
abierta. Pedir sugerencias y
retroalimentacion, aplicar
encuestas de satisfaccion.
Intentar vender soluciones
a sus problemas junto a una
buena experiencia

Los clientes
tienen
suficientes
razones para
recomendar la
microempresa

Ndmero de
clientes nuevos
adquiridos por
recomendacione
S

Plan de publicidad
y marketing
deficiente para dar
a conocer a la
microempresa

Incorporar un plan de
marketing y publicidad
digital que permita dar a
conocer sobre la
microempresa usando

Plan de
publicidad y
marketing
eficiente para
dar a conocer

Numero de
clientes nuevos
adquiridos
mediantes planes
de marketing y

paginas web, blogs, ala publicidad
internet, redes socialesy  |microempresa
anuncios en medios locales.
Inconvenientes | Crear una base de datos con|Optimo
con el transporte |las direcciones de envios de [transporte de  |NUmero de
del producto hacia|los clientes y las productos clientes
el destino final frecuencias de pedidos para |hacia el registrados en
una vez compartirla con una destino final  |base de datos
Canales |adquiridos por el |[empresa dedicada al una vez con sus
cliente transporte. adquiridos del |respectivas
cliente direcciones
Falta de Hacer uso de manera Uso eficiente
explotacién de los |eficiente del correo de los canales
canales de electronico y redes de .
. : . ... |Nivel de uso de
comunicacion sociales. Enviar comunicacion
) . ; ! . canales de
identificados informacidn relevante y preferidos por .
X o ) comunicacion
como preferidos |periddica por los los clientes (correo
para mantener mencionados medios. para mantener -
electronico y
contacto un contacto .
redes sociales)
permanente entre permanente.
cliente -
microempresa
Falta de Implementar la Oportuna Nivel de
comunicacién comunicacién post-venta  [comunicacién |satisfaccion
post - venta por  |con el cliente, por medios |post - venta  |post-venta de los
Relacién con parte de la digitales, comunicacion por parte de la |clientes
clientes microempresa personal y via telefénica | microempresa

hacia el cliente

para mantenerlo
actualizado y brindarle
asesoria del correcto uso de
los productos adquiridos.

hacia el
cliente
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Plan de Llevar a cabo un plande |Adecuado plan|Numero de
fidelizacion de fidelizacion mediante de fidelizacion |clientes
clientes programas de "Cliente de clientes. registrados en la
inexistente Frecuente" promoviendo base de datos de
gue se mantenga clientes
actualizado con frecuentes
informacion exclusiva de
productos y servicios
incluyendo beneficios
extras (tarjetas VIP -
Beneficios por Cumpleafios
- Tarjetas de sellos,
Descuentos)
El cliente Mejorar la atencion Cliente Nivel de
considera que la  [brindada al cliente completament |satisfaccion de
atencion brindada |mediante una capacitacion |e satisfecho  |la atencién

por la
microempresa es
buena

del personal responsable de
la atencién al cliente, de tal
forma que la percepcion del
mismo en cuanto a la
atencion sea excelente.

con la
atencion
brindada por
parte de la
microempresa

brindada por la
microempresa

La microempresa
usa Unicamente
financiamiento

Aplicar nuevas fuentes de
financiamiento mediante
Inversionistas angel como

La
microempresa
aplica fuentes

Ndmero de
fuentes alternas
de

bancario a corto y |"CIPEM" y "Krugerlabs", |alternasy financiamiento
largo plazo organizaciones que brindan |diversas de
acceso a capital y se financiamiento
Fuentes de involucran con el proyecto |a corto y largo
. plazo
ingresos — — p
Limitados Implementar nuevos Diversidady |NUmero de
métodos de pago |métodos de pago como es |flexibilidad en |métodos de pago
ofrecidos para el |uso de tarjetas de métodos de disponibles para
cliente crédito/débito, monto del  |pago los clientes
pago diferido mensual y disponibles
aceptar pagos en dos cuotas |para el cliente
(inicio y final)
Falta de Implementar servicios Implementaci6 | Numero de
implementacion |como capacitaciones post- |n continua de |servicios

Recursos
Clave

de servicios que

venta, asistencia técnica y

servicios que

implementados

mejoren la servicio personalizado mejoran la para mejorar la

atencion al cliente atencion al atencion al
cliente cliente

La calidad de Realizar reformas en La calidad de |Nivel de detalles

informacidn sobre |catalogos y otras fuentes de |informacion es|y

los informacién sobre los completa y especificaciones

productos/servicio | productos/servicios, de detalladaen [técnicas de los

s es limitada, ya |manera que sea muy los catadlogos |productos y

gue permite detallada y completa, sobre los Servicios

conocer s6lo permitiendo conocer todas |productosy  |ofertados

ciertas las caracteristicas de los servicios

caracteristicas

mismos.
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Inexistencia de un
andlisis que
permita
determinar si es
factible una
expansion o
concentracion de
mercado por parte
de la
microempresa

Realizar un estudio de
mercado de acuerdo a la
demanda de productos y
servicios, de tal manera que
se logre considerar si es
rentable una expansién o
por el contrario, enfocarse
en un territorio especifico

Existencia de
un andlisis
técnicoy
suficiente que
permite tomar
decisiones
importantes en
la
microempresa

Ndmero de
estudios de
mercado
realizados para
toma decisiones.

Actividades
Clave

La microempresa

Planificar, dirigir y

Implementacid

Numero de

no aplica procesos | controlar los procesos que |n de procesos |procesos
administrativos  |se van a realizar con administrativo |administrativos
como Planeacion, |anticipacion y socializarlos (s en la aplicados
Direcciony con el personal para que microempresa
Control juntos consigan alcanzar  |como
los objetivos planteados.  |Planeacion,

Direcciony

control
Manual de Redisefiar el manual de Manual de % de
politicas internas |politicas internas existente |politicas conocimiento y
incompletoy no |con el fin de mejorarloy  |internas aprobacion del

socializado con el
personal.

socializarlo con el personal.

completo y de
conocimiento
general por
parte del
personal de la
microempresa

manual de
politicas internas
por parte de los
colaboradores

Falta de un
sistema
establecido para la
organizacion y
conservacion de
documentos

Establecer una guia de
conservacion de
documentos que contenga:
Registro, clasificacion y
almacenamiento de
documentacion que permita
tener un mejor acceso,
integridad y trazabilidad de
los mismos.

Sistema
establecido de
conservacion y
organizacion
de documentos

Ndmero de
documentos
correctamente
clasificados.

Falta de gestion
de inventarios
dentro de los
procesos de
produccion

Implementar un software
gratuito de gestion de
inventarios "Holded" que
permitird obtener toda la
informacién del estado de
la materia prima en los
procesos de produccion

Realizar un conteo fisico
del inventario
periddicamente para
verificar las existencias
reales

Adecuado
manejo de
inventarios en
los procesos
para mejorar
la produccion.

Porcentaje de
tiempos de
produccion

Asociaciones
Clave

Falta de alianzas
estratégicas que

Establecer alianza con la
empresa de transporte de

Consolidacion
de alianzas

NUmero de
alianzas
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contribuyan al
crecimiento y
funcionamiento
de la
microempresa

productos "MSC" expertos
en dar soluciones logisticas
flexibles

Establecer asociacion con
la agencia publicitaria
"ARKADIA" profesionales
en la gestion de marketing
y publicidad

Establecer alianza con la
empresa "MORAGRO
S.A" intermediarios de
materias primas que
garantiza la calidad en los
procesos de produccion

Establecer asociaciones con
empresas lideres en
soluciones de pago
presenciales y digitales con
tarjeta de crédito o débito
"DATAFAST"

estratégicas
que
contribuyan al
crecimiento y
funcionamient
odela
microempresa

realizadas

Estructura
de Costes

Determinar de manera
técnica y objetiva las
propuestas de valor

. . - Anélisis .
Inexistencia de un [(productos/servicios) técnico de Capital contable
analisis técnico de |mediante el anélisis de costos = Activo -
costos ingresos y egresos, y el ; Pasivo
, existente

calculo del punto de

equilibrio de las ventas

totales de la microempresa

Llevar a cabo un programa Costos fijos

; Presupuesto
Presupuesto presupuestario tomandoen | , .
on . S técnico de los

empirico de consideracion los gastos

costos fijos de la
microempresa

fijos en relacion a los
ingresos reales de la
microempresa

costos fijos de
la
microempresa.

Realizado por: Suarez, Karina. 2022

5.4 Lienzo CANVAS propuesto para la microempresa “SIRAC”

Es fundamental ubicar en un lienzo los elementos que se consideren indispensables para el

desarrollo del Modelo CANVAS, al plantearlos de esta forma, lograremos tener una idea méas

clara de lo que representa el modelo.

Por otro lado, poder plantear la informacion en su respectivo bloque, permitira el

perfeccionamiento de una forma més clara y sencilla. A pesar de que el modelo lleva un orden

concreto, en el lienzo se colocan de una manera estratégica, debido a que el Modelo CANVAS

analiza y desarrolla aspectos internos y externos de la microempresa.
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Dentro de los aspectos internos que se encontraran en el lienzo se colocan del lado izquierdo,

los cuales son:

> Alianzas Clave
> Actividades Clave
> Recursos Clave

» Estructura de Costes
Mientras que los aspectos externos se colocan del lado derecho, los cuales son:

» Propuesta de valor

» Relacion con los clientes
» Canales

» Segmentacion de clientes
» Fuentes de ingresos
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Tabla 27 — 5: Lienzo propuesto de modelo CANVAS

Asociaciones Clave

&

Alianza con “MSC”
expertos en logistica y
transporte.

Alianza con la agencia
publicitaria
“ARKADIA”.

Alianza con
intermediarios de
materia prima
“MORAGRO S.A”.
Alianza con empresas
lideres en soluciones de
pago como
“DATAFAST”.

Actividades Calve

4

Propuesta de valor

ir

Relacion con los clientes

4

Segmentaciéon de clientes g g

Aplicar procesos
administrativos.
Redisefiar manual de
politicas internas.

Guia de conservacion de
documentos.

Software para inventarios

Capacitaciones para
colaboradores en post-
venta, y en asistencia
técnica

Reformas en catélogos

Estudios de mercado

e Aplicacion de la matriz

Boston Consulting
Group (BCG).

e  Elaboracion de planes de
trabajo para distintas

areas de la
microempresa.

e Contar con el

financiamiento adecuado

para cumplir con los

objetivos.

e Innovar los productos y

servicios estrella.
e  Pedir sugerencias a

clientes, realizar

encuestas de satisfaccion

y retroalimentaciones.

Comunicacion Post-venta
Plan de fidelizacion
Aplicacion de estrategias
que satisfagan las
necesidades de los

clientes en corto tiempo.

Plan de marketing para
dar a conocer a la
microempresa.

Crear base de datos de
envios de productos.

Uso eficiente de correo y

redes sociales.

Aplicacion de cuestionarios
que recolecten informacion
basica (edad, ubicacion,
idioma, intereses)
Utilizacion de métricas
disponibles en redes
sociales (Facebook,
Instagram)

Determinar de manera técnica los costos de los productos y servicios ofertados

Programa presupuestario de costos fijos

\

Fuentes de financiamiento alternas mediante “CIPEM” y “Krugerlabs”

Nuevos métodos de pago para los clientes (Tarjetas de crédito/débito, diferido

mensual y por cuotas)
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CONCLUSIONES
Una vez realizados todos los capitulos del presente trabajo de investigacion en base al andlisis y
evaluacion de la informacion recopilada de la microempresa “SIRAC”, se llego a las siguientes

conclusiones:

e Mediante la aplicacion de herramientas y técnicas de diagndstico se pudieron detectar varios
problemas y puntos débiles que deben ser solucionados, los mismos que se pueden resumir
principalmente en cuatro grandes areas que son: administracion interna, atencion al cliente,

procesos de produccion y métodos de pago por parte del cliente.

e Al analizar la informacion extraida de los instrumentos y herramientas de investigacion
descritas previamente en el presente trabajo, se hallaron importantes puntos positivos que deben
ser destacados como el compromiso de la institucién con la preservacion del medio ambiente
reflejada en los procesos internos y la excelente comunicacion interna y clima laboral que existe

actualmente en la microempresa percibida por los colaboradores.

o Los problemas y puntos débiles fueron detectados englobados en las areas de administracién
deficiente, procesos de produccion inadecuados, limitadas formas de pago por parte de los
clientes y una mala atencion al cliente, mismos que han sido agrupados dentro de los 9 modulos
gue componen el modelo CANVAS y a cada uno le fue asignado una estrategia que permitira
solucionar el problema y fortalecer los puntos débiles, asi como también indicadores.
Posteriormente, en base a las estrategias se estructurd el lienzo caracteristico del modelo de
gestion CANVAS.

e EIl modelo de gestion propuesto presenta un panorama amplio, concreto y realista de las
necesidades fundamentales de la microempresa en cuanto a la administracion, eficiencia en los
procesos y su interaccion con el cliente, lo que permite establecer una serie de soluciones

enfocadas en los factores internos y externos, debilidades y amenazas que enfrenta “SIRAC”.
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RECOMENDACIONES

e Se debe socializar, aplicar y verificar el seguimiento del Modelo de Gestion propuesto en el
presente trabajo de investigacion basado en la metodologia CANVAS con la finalidad de
mejorar las cuatro areas principales donde se encontraron problemas, asi como también la
gestion administrativa — financiera de la microempresa, mediante el cumplimiento de las

soluciones propuestas.

e La microempresa deberd mantener los puntos fuertes y positivos detectados como el
excelente nivel de comunicacion interna y clima laboral, asi como también el compromiso que
tiene actualmente con el medio ambiente, ya que son actividades importantes que proporcionan

un valor extra a la institucion.

o Es importante que después de la implementacion de las estrategias propuestas se realice el
seguimiento de las mismas usando los indicadores, con el fin de garantizar los resultados en
cada uno de los médulos del modelo CANVAS. Es importante que se otorgue una atencion
especial a todos los médulos, &mbitos y propuestas que tengan relacién directa o indirecta con la

atencion e interaccion con el cliente.

e Otro factor recomendable es que el gerente de “SIRAC” y sus colaboradores comprendan
que uno de los componentes indispensables para mejorar la gestion en sus actividades se centra
en la apertura al cambio, por lo tanto, este aspecto tendra que ser trabajado directamente por el

gerente propietario.
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