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TITULO: DISENO DE PROCESOS DE GESTION PARA LOS
MICROEMPRESARIOS DEL CANTON SIMON BOLIVAR.

RESUMEN:

Los alcances econdmicos se han generado masivamente en un aspecto positivo
para la localidad, convirtiéndose en un campo geografico habitado por
emprendedores, no obstante, cada emprendimiento en ejecucion requiere de una
correcta organizacion y un determinado rol de funciones que cada integrante debe

cumplir para alcanzar las metas propuestas.

La investigacion especifica como la falta de un proceso de gestion bien
estructurada afecta directamente a las pequeiias empresas conformadas en la
localidad, donde como resultante se tiene la mala administracion, falta de
utilidades, desequilibrio operacional, entre otros factores que justifican la eleccion

del tema del presente trabajo investigativo.

Se evidencia también que el principal propdsito que se busca conseguir es aportar
en la eficiente administracion de la empresa mediante un modelo de gestion por
procesos para optimizar recursos y alcanzar o superar las metas propuestas, de

esta manera se beneficia también la economia del sector en general.

Siendo el autor originario del Canton, se realiza una investigacion de campo por el
contacto directo con las delimitaciones problema, y de caracter deductivo ya que

se concluye sin intermediacién sino mas bien por conceptos propios.

Palabras clave: Gestidon, Proceso, Aplicacion, metas, economia
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ABSTRACT

The economic scope has been generated massively in a positive aspect for the
locality, becoming a geographic field inhabited by entrepreneurs, nevertheless,
each undertaking in execution requires of a correct organization and a certain roll
of functions that each member must fulfill to reach the Goals.
Specific research, such as the lack of a well-structured management process,
directly affects local small businesses, where as result there is poor management,
lack of profits, operational imbalance, among other factors that justify the choice of

the topic Present investigative work.

It is also evident that the main purpose is to contribute in the efficient management
of the company through a process management model to optimize resources and
achieve or exceed the proposed goals, thus also benefiting the economy of the

sector in general.

Being the original author of the Canton, a field investigation is made by the direct
contact with the delimitations problem, and of deductive character since it is

concluded without intermediation but rather by own concepts.

Key words: Management, Process, Application, goals, economy



INTRODUCCION

Las microempresas cumplen un rol fundamental en la sociedad, no solo representan
sustento para las familias por la ejecucion de un emprendimiento, sino que, generan
fuentes de trabajo y constituyen, en union, la mayor potencia econémica estructural a

nivel mundial, pues de ellos dependen las grandes empresas.

En el Cantén Simon Bolivar de la Provincia del Guayas la evolucion que se ha
generado estd a vista de todos, su gente emprende en variedad de proyectos que no
solo involucran la agricultura, que es la actividad econémica propia de la localidad, sino
también en otro tipo de negocios como venta de alimentos, comercio, manufactura

textil, produccion de productos naturales, etc.

Tanto desarrollo requiere de una administraciobn responsable y efectiva, aunque
representen una pequefia empresa, todo negocio mal administrado genera pérdidas,
puesto que cada movimiento es un hilo conductor para llegar a un solo fin, que es la
obtencion de utilidades, el presente trabajo investigativo se enfoca precisamente en la
administracion que los emprendedores llevan de mala manera ya sea por falta de

conocimiento o de responsabilidad.

Toda organizacion que cuenta con un modelo de gestion detallado y lo cumple a
cabalidad posee un elevado porcentaje de posibilidades de alcanzar y hasta superar las
metas planteadas, la razon de ser del presente trabajo investigativo es aportar con
conocimientos y metodos estratégicos e ideas innovadoras un modelo de gestion por
procesos para las pequefias empresas del Cantdn Simon Bolivar de la provincia del

Guayas.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1. Problematizacion

Los microempresarios involucran emprendedores que ejecutan un proyecto con cierta
cantidad de trabajadores y una cantidad especifica de capital, en el Cantéon Simén
Bolivar se vive una evolucién econémica que va a desarrollo diario y adaptacion al
entorno tanto tecnolégico como politico y social.

Las microempresas formadas se estructuran en modelo de gestion que tiene como
finalidad la correcta ejecucion de cada funcidon para lograr las metas monetarias
planteadas por el gerente o propietario, este mismo modelo es el que carece en los
pequefios negocios formados en la localidad, si bien es cierto los emprendedores estan
cada vez mas motivados para idear y ejecutar proyectos que generen economia,
también es verdad que la falta de asesoramiento les juega en contra para el correcto

funcionamiento de cada emprendimiento.



Las microempresas del Cantén Simon Bolivar carecen de un disefio de gestion que
represente esquematicamente lo que se planea realizar, por el hecho de tratarse de una
empresa pequefia se cae en el error de considerar irrelevante la formulacion de disefios
gue gestionen la administracién y las operaciones del negocio, por esa razon se
confian, siendo que, sin importar el tamafio, todo proyecto debe tener un modelo de

gestion que garantice los procesos a seguir segun sea su razon de ser.

Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de las
organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un namero
creciente de empresas (Naressi, 2012), entonces en consideracién al mercado se adecua
la gestion pertinente, esto flexibiliza a la empresa y la adapta a los cambios del entorno
y el mercado actuando de manera efectiva y logrando resultados 6ptimos, ya que el
proceso de gestion en si es llevar a la practica todo aquello que se ha planeado.

1.1.2. Delimitacion del Problema

Pais: ECUADOR

Region: COSTA

Provincia: GUAYAS

Cant6én: SIMON BOLIVAR

Sector Destino: MICROEMPRESARIOS
Area: CONTABLE

1.2 OBJETIVOS
1.2.1. Objetivo General
> Elaborar un disefio de procesos de gestion para los microempresarios del
Canton Simén Bolivar mediante técnicas y estrategias administrativas, asi como

métodos operativos para lograr las metas estipuladas para la empresa.



1.2.2.

>

Objetivos Especificos
Analizar la situacién de las microempresas mediante un estudio valorativo con
instrumentos que permitan recolectar datos para emitir un diagnostico que

determine como afecta la falta de un disefio de procesos de gestion.

Establecer un plan de gestion a partir del diagnostico que se obtenga sobre el
estado de la microempresa para plantear las acciones a desarrollar, necesarias

para el cumplimiento de la propuesta.

Brindar herramientas para la planeacion y control de los procesos de gestion de
la microempresa enfocadndose en el ambito administrativo y operativo para
focalizar las expectativas financieras, de clientes y de la calidad del bien o

servicio ofertado.



CAPITULO I

MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

2.1. MARCO TEORICO Y REFERENCIAL

2.1.1. Marco teorico

DISENO

Es quema que se realiza, ya sea mentalmente o en un soporte material, antes de
concretar la produccion de algo. El término también se emplea para referirse a la
apariencia de ciertos productos en cuanto a sus lineas, forma y funcionalidades
(Merino, 2012).

Gestion empresarial

La gestion empresarial es aquella actividad empresarial que, a través de diferentes
individuos especializados, como ser: directores institucionales, consultores,
productores, gerentes, entre otros, y de acciones, buscara mejorar la productividad y la
competitividad de una empresa o de un negocio. Es decir, la finalidad de la gestion
empresarial es que la empresa o compafia en cuestién sea viable econdmicamente
(DEFINICON ABC, 2015).



Para que una gestion determinada sea oOptima y de por ende buenos resultados no
solamente debera hacer mejor las cosas sino que debera mejorar aquellas cuestiones
que influyen directamente en el éxito y eso serd asequible mediante la reunién de
expertos que ayuden a identificar problemas, arrojen soluciones y propongan nuevas
estrategias, entre otras cuestiones (DEFINICON ABC, 2015).

La gestion de este tipo deberé considerar una serie de factores, entre ellos financieros,
productivos y logisticos, por citar los mas importantes.
Los profesionales, individuos que se dedican a la gestion empresarial, deben si o si
dominar todos estos condicionantes para poder triunfar en el tema y que la empresa
gue dirigen sea exitosa (DEFINICIONES A B C).

Si nos enfocamos en la aplicacion del concepto de gestion para llevar a cabo las
actividades de una empresa, es importante destacar que, por lo general, el mismo suele
tener mucha mas aplicacion en las empresas de propiedad privadas, que son mas
conocidas como el sector privados empresarial. De todas formas, debemos decir que
las empresas que le pertenecen al sector publico, es decir, aquellas que son propiedad
del estado, también suelen tener buenos modelos de gestidn, pero los mismos suelen
independizarse bastante de lo que es el concepto de gestion mas técnico (GESTION Y
ADMINISTRACION).

Y es aqui en donde radica la diferencia mas grande, ya que el sector privado, aplicando
el concepto de gestion en el desarrollo de sus actividades obtiene muchas mas
ganancias que una empresa correspondiente al sector publico, es por ello que es
importante considerar la tecnicidad del concepto de gestion como parte de la gestién
empresarial. De todas formas es importante también que se haga mencién del hecho
l6gico que nos confirma que las empresas privadas cuentan con muchos mas recursos
gue aquellas del Estado, y uno de esos recursos es la tecnologia, una herramienta que
ha ayudado ampliar el concepto de gestién en todas las aplicaciones correspondientes
(GESTION Y ADMINISTRACION).



Funciones principales de la gestion

Se puede decir que segun ECURED, (2010). el concepto de gestion aplicado a la
administracion de empresas obliga a que la misma cumpla con cuatro funciones
fundamentales para el desempefio de la empresa:

o La primera de esas funciones es la Planificacidon: se utiliza para combinar los
recursos con el fin de planear nuevos proyectos que puedan resultar redituables
para la empresa, en términos mas especificos se refiere a la planificacion como
la visualizacion global de toda la empresa y su entorno correspondiente,
realizando la toma de decisiones concretas que pueden determinar el camino
mas directo hacia los objetivos planificados.

e La segunda funcion que le corresponde cumplir al concepto de gestién es la
Organizacion: donde se agruparan todos los recursos con los que la empresa
cuenta, haciendo que trabajen en conjunto, para asi obtener un mayor
aprovechamiento de los mismos y tener mas posibilidades de obtener resultados.

o La Direccion de la empresa en base al concepto de gestion implica un muy
elevado nivel de comunicacién por parte de los administradores para con los
empleados, y esto nace a partir de tener el objetivo de crear un ambiente
adecuado de trabajo y asi aumentar la eficacia del trabajo de los empleados
aumentando las rentabilidades de la empresa.

o EIl Control es la funcion final que debe cumplir el concepto de gestién aplicado a
la administraciéon, ya que de este modo se podra cuantificar el progreso que ha
demostrado el personal empleado en cuanto a los objetivos que les habian sido

marcados desde un principio.

Teniendo en cuenta lo antes mencionado, se puede notar la eficiencia que posee el
hecho de llevar a cabo la administracion de empresas en base al concepto de gestidn.
El mismo aporta un nivel mucho mas alto de organizacion, permitiendo asi que la
empresa pueda desempefiarse muy bien en su area de trabajo. En el caso de que
emprenda un nuevo negocio 0 una empresa, con el objetivo de que la misma llegue a
grandes estatutos empresariales, se recomienda entonces que la administracion

correspondiente a su empresa se encuentre regida por el concepto de gestion, y de
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esta manera se aumentaran los niveles de posible éxitos que se pueda tener en la
empresa (ECURED, 2010).

Campo gue abarca la gestién

Los cambios tecnoldgicos que se han producido en la sociedad han ampliado el campo
de la gestion. En las primeras etapas del desarrollo econdmico, las empresas se
definian por que realizaban tareas repetitivas, faciles de definir. En el taller o en la
oficina el personal sabia exactamente cudl era y seguiria siendo su mision. (ECURED,
2010).

La labor del Director Gerente era supervisar la marcha de los trabajos en curso en un
proceso reiterativo. El resultado se media segun lo que se producia, y se funcionaba
bajo una fuerte disciplina y control riguroso. Habia que satisfacer las expectativas de los
propietarios de ganar dinero y esa era la mayor motivacion. Esta simple interpretacion
de la gestion que existia entonces sigue aun en pie, como un eco del pasado. Algunos
empresarios siguen comportandose como si nada hubiese cambiado. (ECURED, 2010).
Pero son los zarpazos de la realidad lo que ha hecho que los empresarios tengan en
cuenta muchos otros factores, porque los mercados ya no crecen en funcién de la
oferta, y hay que luchar en mercados muy competitivos y a veces poco recesivos
interiormente, sin contar con los problemas de competencia de empresas foraneas.
(ECURED, 2010).

La automatizacién, la informatica, las nuevas tecnologias de la informacion y las
crecientes expectativas de la sociedad han puesto al descubierto muchas carencias de
los directivos espafioles. La naturaleza de la gestion se ha hecho mas compleja para
actuar en funcién de una serie de prioridades, como es la de conseguir beneficios

constantes, por encima de todas ellas (ECURED, 2010).

Cdémo funciona la gestion
Con frecuencia se promocionan en la empresa a trabajadores competentes para asumir
cargos de responsabilidad, pero si no se les recicla, seguiran trabajando como siempre.

No se percatan que han pasado a una tarea distinta y pretenden aplicar las mismas
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recetas que antafio. Un vendedor, que sea promocionado a Jefe de Venta, debe asumir

nuevas actitudes y adquirir la formacién adecuada, pues su sistema de trabajo ha

cambiado sustancialmente. Y asi en todos los puestos de la organizaciéon empresarial.
(ECURED, 2010):

PLANIFICACION: "Tener una vision global de la empresa y su entorno, tomando
decisiones concretas sobre objetivos concretos”

ORGANIZACION: "Obtener el mejor aprovechamiento de las personas y de los
recursos disponibles para obtener resultados”

PERSONAL: "El entusiasmo preciso para organizar y motivar a un grupo
especifico de personas"

DIRECCION: "Un elevado nivel de comunicacién con su personal y habilidad
para crear un ambiente propicio para alcanzar los objetivos de eficacia y
rentabilidad de la empresa"

CONTROL: "Cuantificar el progreso realizado por el personal en cuanto a los
objetivos marcados”

REPRESENTATIVIDAD: "El Gerente es la "personalidad” que representa a la
organizacibn ante otras organizaciones similares, gubernamentales,

proveedores, instituciones financieras, etc."

El control de gestidn

Para realizar un buen control de la gestion de una empresa segun ECURED, (2010), se

deben tener en cuenta tres funciones principales:

1. Cual sera la finalidad y la mision de la organizacion definiendo claramente sus

objetivos.

Preparacion del personal de la empresa para que trabaje con eficacia a través
del reciclaje y de la formacién permanente.

Identificar -mejorando o corrigiendo- los impactos de los cambios sociales que
puedan afectar a la organizacion, teniendo en cuenta sus efectos y adaptarlos

convenientemente al objetivo y mision de la organizacion.

Es importante resaltar que el trabajo de la gestiébn exige al director de la empresa

cualidades excepcionales. El dirigente en las sociedades industriales actuales ocupa un
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puesto de responsabilidad y liderazgo, similar al que en épocas pasadas ocupaban
militares y sacerdotes.

Para concebir el papel de la gestion en el mundo de la empresa es esencial
comprender que las personas tienen una naturaleza orgéanica en vez de mecénica.
(ECURED, 2010).

En definitiva, el ser humano se parecerd mas a los sistemas del mundo natural que al
de las maquinas. Una empresa progresa a través de un complicado desarrollo de
relaciones que afectan a toda su organizacion, en vez de un comportamiento, segun
unos principios simples de causa- efecto. Otro elemento comparativo, es el paso del
tiempo y su efecto en toda la organizacion. En el ejemplo del coche, las partes
mecanicas se desgastaran con el tiempo, pero al estar normalizadas, podra ser
sustituidas por otras segun un programa de mantenimiento que permitira al vehiculo
seguir funcionando (ECURED, 2010).

En el caso de las personas, con el tiempo irdn cambiando: la percepcion, la
experiencia, la motivacién. El proceso de envejecimiento afectard su actitud y su
comportamiento. Ademas, los grupos de personas dentro de la organizacion actian de
forma distinta segun el estadio de la vida en que se encuentren. Todo cambio impuesto
en el grupo, por ejemplo - cambio en el personal -alterar4 su naturaleza, incluso sus
expectativas. Este ejemplo determina la importancia que en la gestion general de la
empresa tiene el desarrollo de los Recursos Humanos. Por tanto es basico que el
responsable de esta funcidn conozca los aspectos esenciales de la organizacion y no
considere ésta como un mero sistema mecanico, si no, fracasara sin duda en sus
objetivos (CARRASCO, 2012).

Cualidades y conocimientos de un buen gestor

El gerente tiene una responsabilidad especial con sus subordinados, pero si aplica esta
responsabilidad Unicamente en términos de control y supervision, no estara cumpliendo
con ella. Segun ECURED, (2010) tiene que establecer un sistema de interrelacion que
indique:

10



El personal debera conocer con claridad que se espera de ellos.

El personal debera participar directamente en la fijacion de sus objetivos de
trabajo. Esto propiciara la claridad y eficacia de la tarea a desarrollar y hara que

el subordinado se sienta mas comprometido y dispuesto a colaborar.

El personal debera sentirse apoyado con los recursos fisicos y humanos

necesarios para lograr sus objetivos.

El personal aportara y podra desarrollar sus propios recursos personales para
poder actuar con mayor eficacia. Por su parte la empresa le ayudarad a
conseguirlo mediante el asesoramiento 0 consejos permanentes e incluso con

una formacién adicional.

El personal debera recibir informaciéon coherente o comentarios criticos sobre su
actuacion. Si bien habra que criticar a veces su actuacion, esto le servira de
incentivo y no de amenaza coercitiva que pueda lesionar su autoestima. El
conseguir estos objetivos en las relaciones personales y el respaldo sin limites
de la direccidon supone mayor recompensa que los meros incentivos econémicos
(DOMINGUEZ).
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Nivel de madurez BPM

El nivel de madurez presenta la vista holistica de una implementaciéon BPM, basado en
esta perspectiva, se puede definir alineamientos solidos entre la implementacion
cooperativa de una administraciébn basada en procesos bajo los patrones de buenas

practicas. (Cruz & Lévano, 2013)

1.-Modelizacién y documentacién 2:Smulacién bisica

4. -Automatizacion 3.-Integracién asincrona

5.-Cuadro de mando

Fases de la implementacidon de procesos de la gestion de servicios.

Cada una de estas fases integra un flujo propio de trabajo, uno dependiente del otro
(secuencial) indispensable para lograr el objetivo trazado de sus fases dependientes.
(Cruz & Lévano, 2013).

=Planeacidn

¢ Andlisis de la situacion actual

+Disefio de alto nivel

rDisefio de nivel detallado

*Preparacidn para la implementacién

sImplementacién

— A S S J

sMejora
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Definicion de las fases de la implementacion de procesos de la gestion de

servicios.

Ocampo (2009), define los siguientes: Planificacion. Se define la estrategia del
proyecto, las actividades de planeacion y logistica necesarias para la ejecucion de las
etapas siguientes. En esta etapa es de vital importancia la comunicacion de la apertura
de la adaptacion en la entidad, como también el establecimiento de objetivos y metas; y
de las asociaciones de equipos de labor. Andlisis de situacion actual. Se identifica la
forma, como trabaja la organizacién considerando las funciones, roles, actividades y

procesos. (Cruz & Lévano, 2013)

En esta etapa se mapean las estructuras jerarquicas/ funcionales y los problemas
operativos actuales; con esto se identifican las oportunidades de mejora. Disefio de alto
nivel. Se determina el marco de referencia de mejores practicas para el modelo a
desarrollar. Se construye un modelo ideal considerando los principales procesos, con lo
gue se hace un analisis de la situacion actual para disefiar el modelo de direccion
futuro. Disefio de nivel detallado. El nivel detallado debe proveer la informacion
necesaria para la operacion del modelo. Incluye instrucciones detalladas de procesos,
identificacion de roles, definicion de formatos y seleccion de herramientas y definicion
de politicas aplicables. (Cruz & Lévano, 2013)

2.1.1. Marco referencial

En el trabajo de Machado & Aguirre (11 de 2012). Ingeniera en Administracion de
Empresas. Disefio de un modelo de gestibn por procesos para la Empresa
"EQUINORTE S.A." orientado al mejoramiento continuo del sistema comercial . Quito,
Pichincha, Ecuador: Universidad Central del Ecuador, en la parte de resumen sefiala
que: "El proyecto de tesis se desarrolla en base a la empresa “EQUINORTE S.A”, ésta
empresa se dedica a comercializar vehiculos marca Hyundai, ademas de brindarles
mantenimiento y/o reparacion segun sea el caso. El problema principal de la empresa
radica en contar con una estructura organica tradicional, que se maneja en forma
centralizada sin control sobre sus procesos, confundiendo actividades, elevando costos

y tiempos excesivos de espera, entre otros. Para mejorar esta situacion enla
13



organizacion se propone disefiar un Modelo de Gestidon por procesos, que permita el
mejoramiento continuo tanto en la Preventa-Venta-Postventa, lo cual ayudara a
disminuir costos, tiempos, duplicidad de tareas y dem4s situaciones que se susciten. El
objetivo principal para la construccién de ésta investigacién es elevarlos niveles de
eficiencia, eficacia y productividad, mediante el levantamiento, definicion vy

categorizacion de procesos, dentro del Sistema Comercial de EQUINORTE"

El libro de PEREZ, J. A. (2010). GESTION POR PROCESOS. En J. A. PEREZ,
GESTION POR PROCESOS (pag. 19). MADRID: ESIC. realiza hincapié sobre la
importancia de la gestion por procesos, sefiala principalmente dos actividades:

> elaumento de la eficiencia de la empresa; y

> el disefio de estructuras organizativas

2.2. MARCO METODOLOGICO

El tipo y disefio de investigacion seleccionado para la elaboracién del presente trabajo
investigativo se detallan a continuacion:

De campo

El trabajo de campo implica la relacion directa del investigador con las fuentes de
informacion no documentales. Ezequiel Ander - Egg (1977: 37-40) identifica dos tipos

de contacto que caracterizan la investigacién de campo:

1) global, que implica una aproximacién integral al fenémeno a estudiar, identificando
las caracteristicas naturales, economicas, residenciales y humanas del objeto de

estudio; vy,

2) individual, que implica la aproximacién y relacionamiento con las personalidades mas
importantes del grupo (identifica los lideres de los distintos niveles como los mas
importantes proveedores de informacién) (INVESTIGACION SEGUN ANDER EGG,
2013).
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Explicativas

Segun lo investigado en la web en INVESTIGACION SEGUN ANDER EGG, (2013).
sefiala que: Carlos Sabino identifica estos estudios como aquellos cuyo proposito es
encontrar relaciones entre las variables. En palabras de Hernandez S. y otros (Ob. Cit.:
66), “los estudios explicativos van mas alld de la descripcion de conceptos o de
fendbmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; estan dirigidos a

responder a las causas de los eventos fisicos o sociales”.

El medio de que se valen para tal labor es la verificacion de una hipotesis que en estos
casos si es imprescindible, a diferencia de los dos anteriores tipos de investigacion. Las

caracteristicas de este tipo de estudios son, de manera general, las siguientes:

> parten de un abundante cuerpo tedrico;
» identifican las relaciones de causalidad; vy,

> proponen nuevas hipotesis para futuros estudios.

Este tipo de investigaciones exige mayor concentracion y capacidad de analisis y
sintesis por parte del investigador, ya que las variables que se manifiestan ante los
sentidos deben ser meticulosamente estudiadas. La conveniencia de emprender
investigaciones explicativas varia de acuerdo al campo de conocimientos que se

considere
Bibliograficay Lincogréfica

Es aplicada a las ciencias en general, observandose en los textos relacionados con el

tema, poniendo a prueba los modelos y proposiciones de las diversas teorias.

El presente trabajo se fundament6 en otros trabajos de campo ya elaborados y textos
que refuercen el tema (INVESTIGACION SEGUN ANDER EGG, 2013).

2.3. POBLACION Y MUESTRA

El presente trabajo de investigacion se focaliza estrictamente en los procesos de

gestion que poseen los emprendedores en sus negocios, considerando como poblacion
15



a 15 establecimientos que cumplen con el aspecto legal de constitucion como

microempresas.

2.4. METODOS Y TECNICAS
Métodos tedricos

Deductivo

Método donde se va de lo general a lo especifico. Este comienza dando paso a los
datos en cierta forma validos, para llegar a una deduccion a partir de un razonamiento
de forma logica o0 suposiciones; o sea se refiere a un proceso donde existen
determinadas reglas y procesos donde gracias a su asistencia, se llegan a conclusiones

finales partiendo de ciertos enunciados o premisas (ALVAREZ, 2016).

Tras el analisis propio del caso e informacidn proporcionada por otras fuentes se llega a

una sintesis reflexiva y conceptual del tema.

Técnicas e instrumentos

Se tiene acceso directo a las microempresas tanto al inicio de la jornada como al fin de

la misma, para generar perspectiva y complementar el trabajo.
Encuesta:

Es el conjunto de preguntas previamente disefiadas para ser contestadas, es uno de los
instrumentos mas usados en el método hipotético-deductivo, sobre todo cuando es de
preguntas cerradas (hay opciones de respuestas prefijadas) por su facil codificacién y

analisis a partir de férmulas estadisticas (Martinez V. L., 2011).

La encuesta se destina a los microempresarios, gerentes o encargados, con un total de

11 preguntas.
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2.5. RESULTADOS

Como medio para el levantamiento de informacién se procede con la encuesta para
realizar la interpretacion de los datos y a su vez validar los presupuestos establecidos.
La mayoria de microempresarios tienen mas de un afio en el mercado como
emprendedores, aungue son pocos los que tienen experiencia en gestion de empresas,
todos tienen personal a su cargo que van de 3 trabajadores en adelante
respectivamente, esto hace notorio el hecho de considerar un método de gestion que
permita optimizar el recurso humano y sus funciones especificas; la falta de experiencia
en gestionar un negocio l6gicamente hace que carezcan de conocimiento en lo que a
procesos de gestion respecta, Las pocas personas que tienen conocimiento en el tema
coinciden en que existe una planificacion administrativa y operacional para el correcto

funcionamiento del negocio, los demas concluyen que no existe un plan especifico,

Pese a ello, consideran que un plan de negocio es distinto a una gestion, por lo que
mas del 70% de los encuestados concuerdan en que existe un plan de negocio para la
microempresa, mismo que es el que se ha venido ejecutando, Actualmente o con el
emprendimiento actual, solo 5 de 15, que son los mismos que dicen tener experiencia
sobre gestidn, han recibido capacitaciones sobre el tema, lo que hace que le da l6gica a
sus respuestas, debido al conocimiento que adquirieron en los seminarios, son los
Unicos que autoevallian la gestion aplicada en su negocio, la mayoria de los
emprendedores con frecuencia reciben los resultados esperados, siendo solo 4 los que
pocas veces llegan a la meta monetaria establecida, por lo que coinciden los mismos 4
en que es necesario establecer o renovar las estrategias de gestion por procesos
establecidas, pero todos coinciden en que es necesario capacitarse en el tema para el
correcto funcionamiento del emprendimiento y la obtencion de los resultados

monetarios esperados.
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CAPITULO llI

PROPUESTA

3.1 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA
La encuesta nos revela la necesidad de un disefio de gestidn estructurado para el
funcionamiento 6ptimo de las microempresas, respaldando los objetivos planteados en

el trabajo de investigacion.

Existe la desinformacién concretando que, a menor tamafio de la empresa, menor es la

necesidad de un modelo de gestion por procesos.

3.1.1. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

La propuesta que se plantea busca elaborar un plan de gestion de facil ejecucion y

rapidos resultados.
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1. Se propone un sistema de autoanalisis de gestion para verificar el éptimo

resultado de las estrategias planteadas.

Elemento detallado

Cuadro 1Nivel de madurez — GESTION DE LOS PROCESOS

Nivel 1

Nivel de madurez — GESTION DE LOS PROCESOS

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Nivel 5

Procesos definidos y | Procesos clave | Procesos y | Procesos mas agiles, | La planificacion de
gestionados informal | definidos y | estrategia flexibles e | procesos utiliza la
. y puntualmente. gestionados integrados. innovadores. comparacion de sus
Generalidades
(productos, resultados con los
clientes). de las  mejores
organizaciones.
Interaccion de | La planificacion [ La planificacion de | Resultados de los
o procesos (mapa). |de procesos | los procesos | procesos por encima
Planificacion y ] ) ]
incluye las | considera a todas las |de la media del
control de los . .
necesidades de | partes interesadas. sector.
procesos
las partes
interesadas.
Seguimiento de | Procesos Andlisis y solucion de
procesos eficientes, los problemas de
(indicadores).0. revisados y | interaccién de
mejorados de | procesos.
manera continua
(cumplen
objetivos).
Algunas Responsabilidad Politica de | Las competencias de | Aprendizaje
. responsabilidades de | de proceso | resolucion de | los responsables de | compartido entre
Responsabilidad y ) o ) ]
. proceso estan | definidas de | conflictos en la | procesos mejoran | responsables de
autoridad del o y )
definidas manera clara gestion de | continuamente proceso y las partes
proceso .
procesos interesadas
definida
Se tiene conciencie | Por  experiencias | Se utilizan | Se incluye el andlisis | La inclusion  del
. . de algunos riesgos | anteriores se | herramientas de riesgos del |riesgo  se  hace
Gestion del riesgo, ; o
. que podrian afectar | conocen los | como AMFEs | entorno, los planes | desde el disefio del
evaluacion del ) n
5 a los procesos riesgos del | (andlisis modal | de mitigacion | proceso y la
desempefio y . ) L
) procesos de fallos y |incluyen los riesgos | planificacion del
mejora en los . .
efectos)del gue afectan a las | sistema, se evita ser
procesos . .
procesos partes  interesadas | reactivo.
relevantes.

NOTA: El nivel de madurez actual de los elementos individuales de la organizacién es el nivel méas alto obtenido completo

Elaborado por: Barahona Sandy

Fuente: (Lépez, 2016)
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Cuadro 2 Analisis de Gestion

EJEMPLOS DE
EVIDENCIAS

PREGUNTA NIVEL DE MADUREZ OBSERVACIONES

Gestion de los procesos, generalidades

:Se encuentran
determinar los procesos y
su secuencia e

interrelacion?

Mapa de procesos. Manual
de gestién. Matrices de

procesos.

¢Estan  descritas  las

actividades, métodos y
parametros operacionales
apropiados  (incluyendo
puntos criticos para el
control de los procesos,
teniendo en cuenta el
tamafio y la naturaleza de
la organizacion, con el fin

de apoyar su eficiencia y

Fichas de proceso,
diagramas de proceso,
procedimientos descriptivos
de los procesos,
flujogramas, notas, carteles,
instrucciones técnicas,

criterios operacionales.

eficacia?

¢Los procesos | Identificacion de procesos
contratados externos.

externamente son Determinacion de controles

controlados al igual que
el resto de procesos, a fin

de asegurar su eficiencia

para procesos externos

y eficacia?
.Se identifican los | Fichas de procesos.
recursos materiales | Diagramas de procesos.
necesarios para la Fichas de equipos. Fichas
. L, . de materiales. Inventarios
ejecucion eficaz y )
- de equipos.
eficiente de cada
proceso?
.Se disponen de | Indicadores de procesos.
métodos para el | Cuadros de mando.

seguimiento, la medicion,
la mejora y la gestién del

Gréficos de control de
proceso. Acciones de
mejora. Acciones
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riesgo de los procesos y

de sus interrelaciones?

¢La direccion se implica

en la determinacion,
planificacion y
alineamiento  con la
estrategia de los
procesos de la
organizacion, asi como

en su descripcion 'y

control?

correctivas/preventivas.
Control del proceso. AMFE
de proceso. Simplificacién o
reingenieria de procesos.
Equipos de mejora. 5S. 6
Sigma. Lean manufacturing.

anificacion y control de los procesos ‘ 1 2 ‘ 3 4 5

Grupos de trabajo.
Reuniones de mejora.

Revision por la direccion.

¢La direccién considera a
los diferentes grupos de
interés para planificar y
determinar las
actividades necesarias en
los procesos para la
de

productos y servicios?

obtencion los

Analisis de mercado o
sector de actividad,
encuestas a clientes,
encuestas a las personas
de la organizacién, analisis
de indicadores de
desempefio. Resultados

esperados y expectativas.

JLa estructura de
procesos de la
organizacion cubre las
actividades de

planificacion, provision de
recursos, realizacion del
producto y revision y

medicién?

Mapa de procesos. Manual
de gestion. Matrices
interrelacion procesos vs
requisitos aplicables de la
norma de sistemas de
gestion. Recursos
necesarios, métodos
operativos a aplicar, de

medicion y andlisis.

de

planificacion y control de

¢Los procesos
la organizacion recaban y
generan la informacion
apropiada para contribuir
a la eficacia y eficiencia
del de

resto los

Ejemplos de informacion (til
a generar recabar por los
procesos de planificacion:
Datos del entorno de la
organizacion; Previsiones
de los mercados o sectores
de actividad a corto y largo

plazo; Riesgos financieros y
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procesos?

de otro tipo; Requisitos
legales y reglamentarios;
actividades internas y
necesidades y expectativas
de su personal.

10

.Se identifican las

necesidades de cambios
y de nuevas tecnologias
los

(innovacion en

procesos?

Nuevas infraestructuras,
nuevos equipos, NUevos

métodos de trabajo.

Responsabilidad y autoridad relativa a

los procesos

¢ Se han determinado los

propietarios de los

procesos?

Fichas de procesos.

Diagramas de procesos.

12

¢ Cuentan los propietarios
de los procesos con las
competencias apropiadas
para la gestion de los

procesos?

Fichas de personal.

Cuaderno de competencias.

13

¢ Conoce cada propietario
la mision de su proceso y
de
medida de los que son

los indicadores

responsables?

Acceso a la informacion.
Fichas de personal. Planes

de formacion.

14

¢ Existe coordinacion
diferentes
de

que

entre los

propietarios los
procesos se
encuentran directamente

interrelacionados?

Grupos de mejora. Comités
de gestion. Canales de
comunicacién interna.

15

¢;Se han determinado las
responsabilidades,

autoridades y funciones
para todas las personas
que intervienen en la

gestion del proceso?

Fichas de proceso.
Diagrama de procesos.
Fichas de personal.
Catélogo de competencias.
Fichas del puesto. Manual
de gestion con
responsabilidades y

autoridades.
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Gestion del riesgo, evaluacion del

desempefio y mejora en los procesos

16

¢Se analizan los riesgos
del
contribucion a

proceso y  su

las

Procedimiento para la
gestion del riesgo y
oportunidades en los
procesos. AMFE de

procesos.

17

oportunidades de la
organizacion?
;Se planifican y se

emprenden planes para

tratar los posibles

riesgos?

Planes de mitigacion del
riesgo. Auditorias a la
gestion del riesgo.
Acciones correctivas a

planes de mitigacion.

18

¢ Se tienen estructurados
métodos de supervision,
medicion y evaluacion de
los procesos?

Objetivos e indicadores
de desempefio. Cuadros
de mando. Gréfico de
control de procesos.

19

¢Existe un método para
el control de los cambios

Procedimiento para la
gestion de cambios.

que el proceso podria | Control del proceso.
enfrentar? Fichas de procesos
20 | ¢Se detectan las | Andlisis y deteccion de

oportunidades de mejora
en los procesos y se
establecen planes para

su realizacion?

Elaborado por: Barahona Sandy
Fuente: (Lépez, 2016)

riesgos. Planificacion de
la mitigacion del riesgo.
AMFE de proceso.
Auditoria a la gestién del

riesgo
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Resumen analitico: Auto-evaluacion de la gestion

por procesos

ELEMENTO NIVEL DE
OBSERVACIONES
CLAVE MADUREZ
1 | Gestidn de los procesos, generalidades 3
2 | Planificacion y control de los procesos 3
3 | Responsabilidad y autoridad relativa a los procesos 3

Gestion del riesgo, evaluacién del desempefio y mejora

en los procesos

TOTAL 3

Cuadro 3 Resumen analitico de gestion

1 Gestidn de los procesos,

generalidades
5

4 Gestidn del riesgo, evaluacion
del desempeiio y mejora en los
procesos

2 Planificacion y control de los
procesos

3 Responsabilidad y autoridad
relativa a los procesos

Elaborado por: Barahona Sandy
Fuente: (L6pez, 2016)



La importancia de autoevaluarse de fundamenta en la posibilidad de corregir errores
gue hasta cierto punto logren afectar el desarrollo del negocio, en el ejemplo expuesto
se logra observar el estado de una empresa que se encuentra nivelada en cuanto a la
gestion, es decir, ni pésima ni perfecta, por lo tanto, se pueden tomar decisiones y
cambiar ciertos factores para lograr el maximo nivel de madurez y concretar una

excelente estructura de gestion.

Se conoce como Andlisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE)al procedimiento de analisis
de fallos potenciales en un sistema de clasificacion determinado por la gravedad o por

el efecto de los fallos en el sistema.

2. La elaboracion de un plan de negocio como estrategia operacional y de
un organigrama funcional como método administrativo sin entrar en

grandes teorias o métodos que corresponden a grandes empresas.

ESTRUCTURA DE UN PLAN DE NEGOCIOS

Cuadro 4 Estructura de un plan de negocios

DETERMINAR LA
OPORTUNIDAD DEL DESARROLLO DEL PLAN DESARROLLO DEL PLAN DE
NEGOCIO > ESTRATEGICO MARKETING
y
DESARROLLO DEL PLAN DE | DESARROLLO DEL PLAN DESARROLLO DEL PLAN
OPERACIONES - ORGANIZACIONAL ECONOMICO-FINANCIERO

Blaborado por: Barahona Sandy

Fuente: (PROGRAMA DE GESTION TECNOLOGICA , 2015).
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Cuadro 5 Modelo de Organigrama

GERENTE

SECRETARIA-AUXILIAR |

ASESOR CONTABLE -
FINANCIERO Y
TRIBUTARIO

TECNICOS (en sistemas
informaticos,
maquinarias,etc)

OPERATIVOS
VARIOS

(segun la razon de ser de
la empresa)

Haborado por: Barahona Sandy

Fuente: (PROGRAMA DE GESTION TECNOLOGICA , 2015).

Funciones Relevantes del Organigrama

Gerente.

> Evaluar el desempefio de sus subordinados, asi como la conjuncion de las

tareas que ellos realizan a los fines de los objetivos generales de la empresa.

> Si se trata de un gerente general, supervisar a los gerentes de area.

» Informarse acerca de todas las encuestas de satisfaccion de los clientes.

» Sacar conclusiones sobre las condiciones de trabajo e informarlas a sus

superiores.

> Cubrir rdpidamente los puestos en los casos de que algun empleado se vea

imposibilitado.

> Llevar una buena relacién con los clientes, al mismo tiempo que buscar nuevos.

> Seleccionar personal competente, asi como hacerse responsable de esa

seleccion.
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Asesor Contable.

> Procesar, codificar y contabilizar los diferentes comprobantes por concepto
de activos, pasivos, ingresos y egresos, mediante el registro numérico de la
contabilizacién de cada una de las operaciones, asi como la actualizacion de los
soportes adecuados para cada caso, a fin de llevar el control sobre las distintas
partidas que constituyen el movimiento contable y que dan lugar a los balances y

demas reportes financieros.

> Verificar que las facturas recibidas en el departamento contengan correctamente

los datos fiscales de la empresa que cumplan con las formalidades requeridas.

> Registrar las facturas recibidas de los proveedores, a través del sistema

computarizado administrativo para mantener actualizadas las cuentas por pagar.

> Revisar el célculo de las planillas de retencidon de Impuesto sobre la renta del
personal emitidas por los empleados, y realizar los ajustes en caso de no cumplir

con las disposiciones.

> Llevar mensualmente los libros generales de Compras y Ventas, mediante el

registro de facturas emitidas y recibidas a fin de realizar la declaracion de IVA.

Secretaria.

» Comunicaciones. Responder a los mensajes del teléfono y devuelve las
llamadas en caso de que sea necesario, asistencia para los comunicados
escritos, como cartas y emails tanto entrantes como salientes.

> Documentos. Utilizard aplicaciones informaticas para preparar las
presentaciones, los documentos Word, las bases de datos, y otro tipo de
documentos, relacionados con la micoempresa. Es responsable de que los
documentos sean exactos, ya que requiere de habilidades especificas en el

deletreado y en la gramatica.
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> Organizacion. Las funciones de organizacion son las principales
responsabilidades de un (a) secretario (a). Debe mantener y manejar las
fotocopiadoras, impresoras, teléfono, sistemas de videoconferencias, y otro tipo
de equipamiento de oficina.

Técnicos.

> Administrar la informacién de la Administracion portuaria integral.

> Configurar los equipos y periféricos.

> Simplificar la informacion de la red.

> Supervisar el manejo de la informacion.

> Apoyar en los trabajos para algunas areas como Administracion, contaduria etc.

> Implementar medidas de seguridad en tecnologia.

> Asesorar a usuarios para el manejo de paquetes- Informar al director de mis
actividades.

> Realizar diapositivas para las exposiciones del director general.

> Supervisar el desarrollo e implementacion de los sistemas que la empresa

requiere asi como su adecuado funcionamiento.

Operativos Varios.

> Elaborar el cronograma de actividades y organizar la ejecucion de tarea del
personal abajo su mando

> Asesorar en la distribucién y ubicacion de productos, bienes y materiales en
bodega o almacén

» Controlar la recepcion de materiales que ingresan a la microempresa y revisar
las guias correspondiente, asi como las caracteristicas y calidad de los articulos

> Elaborar informes tanto del personal como del movimiento de mercancias
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3. Determinacion de gestion involucrando el area y aspecto cuantitativo a
nivel de personal para no saturar los procesos de la microempresa, se
podria implementar un andlisis FODA.

e  Cuadro 6 Matriz FODA generalizada

OPORTUNIDADES FORTALEZAS

e Buen nivel de directivos.

e Tendencia al crecimiento. e Buen desemperio de los
Aspectos . . . . .
. e Tarifas bajas. sistemas de informacion.
positivos
e Demanda de sus servicios e Cuentan con personal
para pequefias empresas competitivo.

e Buena capacitacion.

¢ No cuentan con

planeacion.
e Competencia. ¢ No cuenta con tecnologia
e Menos demanda de necesaria.
personal. ¢ No cuenta con mas
e Poco crecimiento en la prestaciones a parte de las
compaiiia. de la Ley.
e Desempleo e Bajo nivel de estudios de
mercado

e Bajo nivel de ventas.

Haborado por: Barahona Sandy

Fuente: (PROGRAMA DE GESTION TECNOLOGICA , 2015).
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3.2 CONCLUSIONES

v Existe desconocimiento parcial o total en la mayoria de emprendedores sobre
procesos de gestidn por cuya razon consideran que no llegan a establecer la
meta deseada.

v' Poseen un plan de negocios que carece de estrategias en relaciéon al entorno y

mercado en general donde se desarrolla el emprendimiento.

v' El personal de las microempresas no tiene una correcta ejecucion de funciones,

por lo que la gestion administrativa y operativa se ve entorpecida.
v' Los emprendedores consideran cuestion de instinto el desarrollo del negocio,

esperando basicamente los resultados por medidas empleadas al azar y no por

una estructura de gestién creada con conocimientos especificos en el tema.
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3.3 RECOMENDACIONES

v' Es importante realizar una capacitacién periodica sobre temas de gestiéon de
microempresa o estrategias para microemprendedores, para ello se puede optar
por servicios de seminarios particulares o acceder a las capacitaciones que el
gobierno actual oferta como proyecto para microemprendedores.

v' Elaborar un plan de negocios donde se analice el sistema de mercado y se
establezcan acciones a realizar a corto o mediano plazo para asi, mediante las
estrategias infundidas, se implementen las medidas necesarias para alcanzar las

metas propuestas.

v' Estructurar un organigrama de funciones que especifique las actividades de

ejecucién de cada cargo del personal de la microempresa.

v' Es importante valorar el ambiente para trabajar las oportunidades y no verse
vulnerable ante las amenazas, por tal razén se recomienda realizar el analisis
FODA para el correcto proceder en cuanto a la adaptacion al entorno y sus

cambios.
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FORMATO DE ENCUESTAS
ENTREVISTAS A
MICROEMPRESARIOS DEL
CANTON SIMON BOLIVAR



UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS MICROEMPRESARIOS GERENTES ENCARGADOS DE MICROEMPRESAS DEL CANTON SIMON BOLIVAR DE LA

PROVINCIA DEL GUAYAS

OBIJETIVO: Determinar el conocimiento de la importancia de elaboracidn y ejecucion de un proceso de gestion asi como su conocimiento en el tema para las

metas planteadas.

GRACIAS POR SU COOPERACION

1.- ;/Qué tiempo tiene como microempresario
0 encargado?:
De 0 a 6 meses

De 7 meses a 1 afio
De 1 a 2 afios |
Més de 2 afios [

2.- ¢ha tenido experiencia antes en gestion de
empresas?:

Si [

No [

3.-¢, Cuantas personas estan a su cargo?

3 n

4
5
Mas de 5

BERE

4.- En calidad de comerciante y/o agricultor de simén

4. ¢ Tiene conocimientos sobre procesos de
gestion?

Si [

No [

5.- ¢ Existe alguna planificacion administrativa
y operacional para el correcto funcionamiento
del negocio?

Si [

No B

6.- ¢Posee un plan de negocios?
Si

No B

7.- Hatenido ud. alguna capacitacion sobre el
tema

Si [

No [

7.- El desarrollo del sector comercial y agricola se ve limitado

8.-¢Se ha realizado una autoevaluacion de la gestién
empleada?

Si [
No [

9.- ¢Obtiene los resultados esperados del negocio?

Nunca |
Pocas veces B
Frecuentemente [
Siempre [

10.- Considera necesario el establecer o renovar las
estrategias de gestion por procesos establecidas:

Si |

No [

Suficiente con las que tenemos |

Indiferente [_

11.- Considera ud. necesaria la capacitacion sobre la
elaboracién y ejecucion de un disefio de procesos de
gestion:

Si [

No [




APENDICE 2. EXPOSICION DE
RESULTADOS

1. ¢Qué tiempo tiene como microempresario o

encargado

De 0 a 6 meses 0 0,00
De 7 meses al
. 5 0,33
afio
De 1 a 2 afos 0,40
Mas de 2 afios 4 0,27

Cuadro 7Tiempo como microempresario

Figura 1Tiempo como microempresario
2.- ¢Ha tenido experiencia antes en gestion de

empresas?:

Sl 5
NO

0,33
0,67

Cuadro 8 Experiencia en gestion

Figura 2 Experiencia en gestion

3.-¢ Cuéntas personas estan a su cargo?

0,20

4 4 0,27

6.- ¢Posee un plan de negocios?

‘ Sl ‘ 11 ‘ 0,73 \
O 4

‘ N ‘ ‘ 0,27 \

Cuadro 12 Existencia de un plan de negocio

Figura 6Existencia de un plan de negocio

7.- Ha tenido ud. alguna capacitacion sobre el tema

‘ SI ‘ 5 ‘ 0,33 \
‘ NO ‘ 10 ‘ 0,67 \

Cuadro 13 Capacitacion sobre gestion

Figura 7Capacitacién sobre gestiéon

8.- ¢Se ha realizado una autoevaluacion de la gestion
empleada?

o

5
NO 10 0,67

Cuadro 14 Autoevaluacion de la gestion




5 2 0,13

0,40

Mas de 5

Cuadro 9NUmero de personas en la microempresa

Figura 3NUmero de personas en la microempresa

4. ; Tiene conocimientos sobre procesos de

gestion?

0,33

‘ ‘ ‘ 0,67 \

Cuadro 10Conocimiento sobre procesos de gestion

Figura 4Conocimiento sobre procesos de gestion

5.- ¢ Existe alguna planificacion administrativa
y operacionalpara el correcto funcionamiento

del negocio?

‘ SI ‘ 7 ‘ 0,47 \
‘ NO ‘ 8 ‘ 0,53 \

Cuadro 11Existencia de planificacion administrativa y

operacional

Figura 8Autoevaluacion de la gestion

9.- ¢Obtiene los resultados esperados del negocio?

Nunca 0 0,00
Pocas veces 4 0,27
Frecuentemente 7 0,47
Siempre 4 0,27

Cuadro 15 Resultados esperados del negocio

Figura 9 Resultados esperados del negocio

10.- Considera necesario el establecer o renovar las

estrategias de gestion por procesos establecidas:

Si 4 0,27
No 0,40
Suficiente con las que
5 0,33
tenemos
Indiferente 0 0,00

Cuadro 16 Necesidad de establecer o renovar las estrategias

de gestion por procesos establecidas




Figura 5Existencia de planificacion administrativa y

operacional

Figura 10Existencia de planificacion administrativa y

operacional

11.- Considera ud. necesaria la capacitacion sobre la
elaboracion y ejecucion de un disefio de procesos de

gestion:

‘ SI ‘ 15 | 1,00 \
‘ NO ‘ 0 | 0,00 \

Cuadro 17Necesidad de la capacitacion sobre la elaboracién y

ejecucion de un disefio de procesos de gestion:

Figura 11Necesidad de la capacitacion sobre la elaboracion y

ejecucion de un disefio de procesos de gestion:




APENDICE 3. FOTOGRAFIA DEL PROCESO INVESTIGATIVO.
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