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RESUMEN

La actividad empresarial y la competitividad en el mercado ha ido aumentado
notablemente en estos ultimos tiempos, por lo cual en Ecuador y en sus ciudades
MAas representativas se considera necesario implementar por parte de quienes
prestan servicios un programa de desarrollo empresarial orientado a la mejora
continua de los procesos internos, porque de esto depende su correcto
funcionamiento organizacional en los diferentes cambios que se originan en el
mercado. Sin embargo, podemos observar que en nuestra ciudad los
microempresarios milagrefios tienen muchas falencias a la hora de dirigir sus
negocios, es por esto que decidimos determinar las caracteristicas del sector
servicios del canton Milagro a través de encuestas y entrevistas que fueron
correctamente analizados y revisados. Es por esto que creemos necesario el
DISENO DE UN PROGRAMA DE DESARROLLO EMPRESARIAL, ENFOCADO EN
ACTIVIDADES QUE INCREMENTEN LA RENTABILIDAD DE LAS
MICROEMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS DEL CANTON MILAGRO, mediante

estrategias adaptadas a su estilo de direccionamiento.

Palabras claves:

Estrategia, desarrollo empresarial.
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ABSTRACT

Entrepreneurship and competitiveness in the market has increased significantly in
recent times, so in Ecuador and most representative cities is considered necessary
to implement by service providers business development program aimed at
continuously improving internal processes, because this depends on correct
operation in different organizational changes that arise in the market. However, we
can see that in our city milagrefios microentrepreneurs have many shortcomings
when conducting business, which is why we decided to determine the characteristics
of the service sector of the Canton Milagro through surveys and interviews that were
correctly analyzed and reviewed. This is why we need the DESIGN OF A BUSINESS
DEVELOPMENT PROGRAMME, WHICH FOCUSED ON ACTIVITIES INCREASE
THE PERFORMANCE OF THE SERVICE SECTOR MICRO OF MILAGRO CITY,

through strategies tailored to his style of addressing.

Keywords:
Strategy, business development.
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INTRODUCCION

El mercado actual se ha vuelto tan competitivo que cada dia nacen herramientas,
estrategias, programas, sistemas y nuevos modelos empresariales que obligan a
que las empresas de nuestro pais se actualicen y adopten estos mecanismos para
que sigan sobreviviendo y obteniendo mayores ingresos.
Sin embargo nuestra ciudad siendo una urbe netamente comercial presenta una es
visible falta de crecimiento y productividad en la mayoria de negocios existentes.
Siendo microempresas las que ocupan gran parte del mercado decidimos determinar
las caracteristicas existentes en el sector servicios de las diferentes actividades

realizadas por los microempresarios.

Es asi que como objetivo general decidimos analizar la incidencia de la gestién
empresarial de las microempresas de servicios del canton Milagro, en el desarrollo
de sus procesos internos, mediante una investigacion de campo que permita
determinar su grado de relacion, ademas de determinar las relaciones existentes
entre capital e inversidén, innovacion y gestion tradicional, redes de gestion del
conocimiento y socializacion de experiencias empresariales, y de la experiencia

como propietarios y las herramientas de gestion empresarial.

Por esta razén nos basamos en las teorias de inversion, teoria X, escuela
administrativa, teoria de la excelencia, el control total de calidad y el enfoque de la

reingenieria para fundamentar nuestro proyecto de tesis.

Por tanto, la investigacion a realizar es: correlacional, no experimental, de

orientacién transversal y cuanti-cualitativa.

Para poder realizar estas investigaciones estudiamos a tres grupos poblacionales
que fueron: microempresarios del sector servicios del cantén Milagro, presidentes de
gremios relacionados y expertos en el tema de gestion empresarial, los mismos que
fueron encuestados y entrevistados con el fin de conocer la situacion a la que se
enfrentan, ademas cabe recalcar que los datos fueron minuciosamente examinados
por medio del programa estadistico SSPP Version 18 (Statistical Package for the

Social Sciences).



Después de analizar cada uno de los datos y verificar hipétesis procedemos a
proponer el disefio de un programa de desarrollo empresarial que contribuya al
incremento de las utilidades de los microempresarios del sector servicios del Cantén
Milagro, este programa contiene diferentes actividades a seguir, con las cuales los
propietarios mejoraran sus gestiones y no solo aumentaran ingresos sino que

atraeran mas clientes ademas de mantener contentos a los ya existentes.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PLANEACION DEL PROBLEMA

1.1.1 Problematizacién

La actividad empresarial y la competitividad en el mercado ha ido aumentado
notablemente en estos ultimos tiempos, por lo cual en Ecuador se considera
necesario implementar por parte de quienes prestan servicios un programa de
desarrollo empresarial orientado a la mejora continua de los procesos internos,
porque de esto depende su correcto funcionamiento organizacional en los diferentes

cambios que se originan en el mercado.

Actualmente se suscitan altos ingresos por parte de las grandes empresas en
conjunto con las micro, pequefias y medianas empresas (Mipymes) que generan
fuentes de empleo y han hecho de esta actividad parte de su desarrollo personal y
laboral. Segun datos del censo econémico 2010 elaborado por el INEC (Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos), en nuestro pais existen 2,106 medianas
empresas, 18,684 pequefias empresas y 474,844 microempresas, clasificadas por
sectores de Servicio, Manufactura, Comercio y Otros (Agricultura, Minas,

Organizaciones y Organos Extraterritoriales).

Siendo la cantidad de microempresas las mas elevadas, hemos considerado

enfocarnos en las mismas; clasificadas por los siguientes sectores: de Servicio



164,783, Manufactura 45,199, Comercio 264,066 y Otros (Agricultura, Minas,
Organizaciones y Organos Extraterritoriales) 796.

Guayas con 110,584 microempresas, es la provincia que mas contribuye al proceso
de consolidacion del sistema productivo nacional. Su clasificacion por sectores es la
siguiente: de Servicio 36,172, Manufactura 8,667, Comercio 65,639 y Otros

(Agricultura, Minas, Organizaciones y Organos Extraterritoriales) 106.

Milagro es una ciudad netamente comercial productiva. Esto se debe en gran parte a
su situacidén geogréfica estratégica; posee una gran cantidad de microempresas, en
total 4.795. Segun cifras del Inec, de estas microempresas son personas naturales
4.498 vy juridicas 105 dando un total de 4603, esta cantidad no corresponde al valor
total de microempresas debido al margen de error que se maneja o porgue no se los
encontré en el momento del censo. Las microempresas estan divididas en varios
sectores tales como 379 manufactureros, 2,808 comerciales, 1.607 de serviciosy 1
que corresponde a Otros (Agricultura, Minas, Organizaciones y Organos

Extraterritoriales).

Las actividades de servicio mas representativas son las de ‘restaurantes y de
servicio mévil de comidas” con 414 establecimientos, seguidas de “Otras actividades
de telecomunicaciones” con 209. Luego “Actividades juridicas” con 54, “Actividades
de médicos y odontélogos” con 128, “Actividades de organizaciones religiosas” con
58 y “Actividades de peluqueria y otros tratamientos de belleza” con 182. Esto
significa que Milagro aporta con el 0.32% de empresas que prestan servicio a nivel

nacional.!

Sin embargo, los microempresarios milagrefios no cuentan con fuentes de
financiamiento lo que causa una falta de inversion, produciendo también bajos
niveles de innovacién por continuar con una administracion tradicional; lo que
provoca el desconocimiento de las diferentes herramientas de gestion empresarial
gue existen actualmente lo que conlleva a la ausencia de planes estratégicos de

comercializacion que influye en la disminucion de su cartera de clientes.

De continuar estas empresas con el mismo sistema de trabajo en su actividad

comercial diaria pueden perder su posicionamiento en el mercado, puesto que el

1 ; . .
Inec, Censo Econdmico 2010, www.inec.gob.ec



nivel de ventas va decreciendo y al no poder competir con los otros establecimientos
se ven obligados a suspender de sus actividades ocasionando una pérdida de

capital y el desempleo de las personas que laboran en ellas.

Frente a esta adversidad de problemas es necesario que se implemente
herramientas de Gestion que le permitan a los establecimientos una mejor seleccién
de personal calificado y consiente para que brinden un servicio de calidad y
garantice la fidelizacion de los clientes que conllevara a la rentabilidad y

posicionamiento en el mercado local.
1.1.2 Delimitacién del Problema

Campo: Gestiobn Empresarial

Area: Comercial

Aspecto: Mejora de procesos internos

Espacio: Milagro, Guayas, Ecuador
1.1.3 Formulacion del problema

¢,Como contribuye la gestibn empresarial en los procesos internos de las

microempresas del sector Milagro servicio del cantén?
1.1.4 Sistematizacion del problema

e (Cudl es la relacion existente entre el capital y la inversion en las microempresas
del sector servicio del cantén Milagro?

e (En qué medida las caracteristicas de innovacion que muestran las empresas
del sector servicios del cantdén Milagro, se relacionan con la gestion tradicional
que aplican?

e (Cual es la importancia que los microempresarios del sector servicios del canton
Milagro otorgan a las redes para la gestion del conocimiento, con el propésito de
socializar sus experiencias empresariales?

e /Al momento de utilizar herramientas de gestion empresarial por los
microempresarios de servicios del cantén Milagro, utilizan algo mas que su

experiencia?



1.1.5 Determinaciéon del tema

Determinacion de las caracteristicas de la gestion de las microempresas del
sector servicios del cantdén Milagro.

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo General

Analizar la incidencia de la gestion empresarial de las microempresas de servicios
del cantén Milagro, en el desarrollo de sus procesos internos, mediante una

investigacion de campo que permita determinar su grado de relacion.

1.2.2 Objetivos Especificos

Determinar la relacion existente entre los niveles de capital y los niveles de

inversién en las microempresas de servicios del cantén Milagro.

e Analizar como influye la continuidad de la gestién tradicional, en los niveles de
innovacion de las microempresas de servicios del canton Milagro.

e |dentificar en qué medida la ausencia de redes para la gestion del
conocimiento, incide en la socializacién de experiencias empresariales entre
los microempresarios de servicios del canton Milagro.

e Investigar de qué forma la aplicacion de una gestién basada exclusivamente

en la experiencia del propietario, se debe a su desconocimiento de

herramientas de gestién empresarial.

1.3 JUSTIFICACION

El crecimiento del cantdbn Milagro nos muestra que el comercio es una de las
principales fuentes de riqueza de este canton, tanto asi que resulta un sector
atractivo para los microempresarios que desean desarrollarse personal y
profesionalmente con la implementacion de empresas donde puedan exponer

productos y servicios para satisfacer las necesidades de los milagrefos.

Pero vender no es tan facil en la actualidad, la venta se constituye de brindar un

producto o servicio de calidad y un trato cordial que mantenga la satisfaccion y

garantice la fidelizacion de los clientes, lo cual no esta resultando posible ya que

existe poca cultura de amabilidad y cordialidad entre los empleados que tienen a
6



cargo la interaccion con el cliente, es por esto que algunas veces la calidad del
producto no basta sino la calidad de servicio que también se brinda.

Por esta razén se pretende disefiar un programa de desarrollo empresarial basado
en la efectividad de servicio al cliente para que los duefios de estos establecimientos
lo implanten y puedan mejorar su estructura organizacional ya que este disefo
comprende una serie de procesos que mejoraran y promoveran el desarrollo de las

mismas.

Este programa ademas de mejorar sus procesos, servira como un ejemplo para que
las deméas microempresas adopten esta manera de dirigir sus negocios, alcanzando
un mayor nivel de liderazgo y poder competir no solo en el mercado local y nacional
sino poder exportar sus productos y posesionarse en mercados extranjeros y dar a

conocer la calidad del producto ecuatoriano.



CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Antecedentes Histoéricos

A nivel mundial las primeras investigaciones sobre los programas de desarrollo
Empresarial surgen a finales del siglo XVIIl y a principios del siglo XIX en Gran
Bretafia, como consecuencia del crecimiento del comercio, por otra parte la
manufactura creci6 considerablemente incrementando las producciones;
posteriormente se extendié por toda Europa. Lo que basicamente origina a las
ciencias del management, se centra en la organizacion del trabajo y la produccion
del mismo. Posteriormente su evolucion se enfocd en la gestion de personas, la

manera de administrar y establecer estrategias para subsistir.

Siendo asi que, en Alemania se desarrollaban procesos para innovar los
programas de desarrollo empresarial, tratando de ofrecer mejores servicios a los

clientes.

Pero en 1881 las denominadas ciencias del management tuvieron su
perfeccionamiento y maximo estudio por la creacion de la primera escuela de
negocios en los Estados Unidos de Norteamérica, en parte a la ayuda del

empresario Josehp Wharton.

Posteriormente en la escuela Norte europea de Calidad de Servicio, se establecen
nuevos modelos enfocandose en ejes tridimensionales para una mejora de la calidad

de servicio.



Segun Oscar A. Colmenares D, “La medida de la calidad de servicio la realizan a
partir de la opinion del cliente, éste determinara si el servicio recibido ha sido mejor o
peor que el esperado. Esta escuela se ha focalizado principalmente en el concepto

de calidad de servicio sin entrar a buscar evidencias empiricas que lo soporten.” ?

Segun José Enebral Fernandez, en la década de los 50, pensadores como
McGregor, Maslow y Herzberg, insistieron en el potencial disponible en los
trabajadores y aportaron valiosas ideas en torno al tema de la motivacién. Por
entonces en el afio 1954, Peter Drucker publicaba The practice of Management, un
clasico de esta literatura. En este texto, Drucker guru de gurus: auténtico profeta de
la gestion empresarial propugnaba, por ejemplo, la importancia del marketing y la
innovacion y, entre otras muchas buenas ideas, venia a formular los antecedentes

de la Direccion por Obijetivos.

En 1960 aparecia otro gran texto: The human side of enterprise, de Douglas
McGregor. El autor formula aqui sus conocidas teorias X e Y alineada la primera con
el taylorismo, y bastante revolucionaria la segunda, relativas al comportamiento de
los trabajadores. Como se sabe, la Teoria y sostenia una imagen de trabajador
capaz, responsable y comprometido, que hoy resulta natural, pero que entonces
SuscCitd no pocas controversias: quiza pueda considerarse el origen de muchos de
los cambios que vivimos en la actualidad. Antes de que llegaran los afios 80,
pensadores como los ya citados y otros muchos entre ellos Likert, Levitt, Kotler,
Allen, Mintzberg, Burns, Schon, Argyris y McClelland, pero bastantes otros mas
habian ya contribuido de forma incuestionable a la evolucién del management, y lo

siguieron haciendo después.

En los afios 80 se comenzd a predicar muy insistentemente la calidad: ya lo habian
estado haciendo Deming y Juran en Japo6n, en los afios 50, con magnificos
resultados. La gestién occidental comenzaba a prestar mas atencion al modelo
japonés, y esto quedo patente en algunos interesantes libros como el de Pascale y
Athos (The art of japanesemanagement, 1981) o el de Ouchi (Theory Z, 1981).

Pero quiza lo que mas recordamos de entonces es la aparicién en 1982 de In search

of excellence, de Peters y Waterman: esta obra contribuyd muy sensiblemente a la

2 COLMENARES, Oscar: “Aproximacion tedrica de los modelos conceptuales de |a calidad del servicio”, Técnica
Administrativa, Buenos Aires, Volumen: 06 Numero: 04 octubre/diciembre 2007.
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difusion de este tipo de literatura, y, sobre todo, contribuy6 a sensibilizarnos sobre
aspectos de la gestidon cuya importancia se nos estaba quiz4 escapando: la atencion
a los clientes y al personal. Puede que sea efectivamente sensibilidad lo que le ha
estado faltando a la gestion: sensibilidad tanto hacia las expectativas de los clientes,
como hacia las inquietudes de los trabajadores y hacia sus capacidades y rasgos
personales.

De hecho, es en los Ultimos afios cuando se empieza a aludir abiertamente a la
energia emocional, los sentimientos y los valores personales, dentro de las
organizaciones. Podria pensarse que el movimiento coincide con la explosion de la
denominada inteligencia emocional, pero también parece tener solidos antecedentes

en los postulados de décadas anteriores.

Peter Senge insistié al comienzo de los 90 en el concepto de Learning Organization
en su importante obra The fifth discipline: un texto que postula muy
convincentemente la necesidad del pensamiento sistémico y el aprendizaje colectivo
dentro de las organizaciones, y del que puede decirse que ha alimentado en gran

medida el debate en beneficio de la evolucién del management.

Poco después, Champy y Hammer nos hablaban de la reingenieria: algo que
también ha dado mucho que hablar. Pero quizd uno de los temas mas abordados
por los expertos en los afios 90 es el de la estrategia. Casi 20 afios después de que
Ohmae alertara sobre la necesidad de poner en marcha una nueva forma de

pensamiento estratégico, otros autores han vuelto a la carga en los ultimos afios.

Han sido muchos expertos los que han contribuido a enriquecer la ciencia o arte de
obtener los mejores resultados en sus organizaciones. Quiza se haya dado algun
paso hacia atras, pero muchos adelante, en la evolucion del management. En las
tltimas décadas se han elevado muchas voces para orientar a los ejecutivos y
directivos en su muy dificil tarea: son mensajes que apuntan muy directamente a los

puntos débiles que todavia se detectan en el ejercicio del management.®

Desde 1830 cuando se consolida nuestro pais y nace como la Republica del

Ecuador, es vista como punto estratégico de negocios, posteriormente la anexion de

* Enebral Fernandez, Jose: Management, www.degerencia.com/articulo/cien_anos_de_management, extraido
14 de mayo del 2013.
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las Islas Galdpagos como territorio nacional hizo que muchos paises quieran
mantener buenas relaciones diplométicas y comerciales. Fue en el gobierno de
Vicente Rocafuerte donde se empiezan a organizar y crear bases para el comercio,
la economia y finanzas. En el gobierno de Gabriel Garcia Moreno en el afio de 1860,
dicto la primera Ley de Hacienda para castigar a las defraudadores y se empieza la
idea de unificar el comercio de la costa con la sierra para lo cual es del gran ayuda el

inicio para la construccion de las lineas del ferrocarril.

En la época de la Plutocracia de 1912-1925, gobierno de Leonidas Plaza, crea una
ley monetaria a favor del comercio agricola, sin embargo otros hechos importantes
ocurren en la presidencia de Isidro Ayora 1926-1931, cuando se crea la
Superintendencia de Bancos y durante la segunda guerra mundial se conceden
espacios del territorio nacional para que Estados Unidos de Norteamérica tenga sus

bases y pueda cargar de combustible sus aviones para llegar a Japon.

En la dictadura de Presidente Guillermo Rodriguez Lara 1972-1976, se dio inicio a la
explotacion y exportacion de petroleo mediante contratos con empresas extranjeras,
dandole estabilidad al estado y permitiéndole el ingreso a la Organizacién de Paises
Exportadores de Petréleo (OPEP).

La evolucibn empresarial en el Ecuador ha sido constante, se estima que el
crecimiento en la Ultima década del nimero de empresas ha sido del 3%, en su gran
mayoria esta cifra tiene que ver con el sector de la pequefia y mediana empresa.
Las pequefias y medianas empresas se concentran en las ciudades de mayor
desarrollo; en Quito y Guayaquil se asientan el 77% de los establecimientos; en
Azuay, Manabi y Tungurahua el 15%; y el 8% corresponde al resto de provincias. *
Segun la encuesta del INEC, cerca del 82% de las empresas en el Ecuador son

catalogadas como PYMES.>

A continuacion resumimos la informacion en un grafico:

4Inec, Censo Econémico 2010, www.inec.gob.ec
>. ARBOLEDA CHAMORRO, Julio César: Estudio de Factibilidad para la Creacion de una Empresa Consultora en
Gestion Empresarial, Previo a la Obtencion del Titulo de Ingeniero Comercial, Escuela de Administracién de
Empresas, Universidad Técnica del Norte, Ibarra, 2010.
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Grafico 1
Cantidades de microempresarios en Ecuador.

Las pequeiias y medianas empresas

B Quito, Guayaquil

B Azuay, Manabiy
Tungurahua

= Resto de Provincias

Fuente: Elaboracién propia a través de la investigacion
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Queda demostrado que en nuestra provincia, Guayas, es donde existe la mayor
cantidad de microempresarios, pero no todos tienen conocimientos sobre la
importancia de que cuenten con un Programa de Desarrollo Empresarial que les

ayude a mejorar sus procesos internos e incrementar sus ventas.

A continuacion mostramos la informacién mencionada en un cuadro explicativo:
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Cuadro 1

Eventos empresariales mas relevantes a través de la historia

Afio Evento Autor
1860 La primera Ley de Hacienda para castigar a las | En el gobierno de
defraudadores Gabiriel Garcia
Moreno
1881 Creacion de la primera escuela de negocios en los Estados | Josehp Wharton.
Unidos de Norteamérica.
1912-1925 | Ley monetaria a favor del comercio agricola En el gobierno de
Leonidas Plaza
1926-1931 | Superintendencia de Bancos En el gobierno de
Isidro Ayora
1950 Se comenzdé a predicar muy insistentemente sobre la | Deming y Juran
calidad: ya lo habian estado en Japdén, con magnificos
resultados.
1954 Publicacion The practice of Management, un clasico de | Peter Drucker
esta literatura y auténtica profecia de la gestibn empresarial
1960 Otro gran texto: The human side of Enterprise. Douglas
McGregor.
1972-1976 | Inicio a la explotacion y exportacion de petréleo, ingreso a | Guillermo
la Organizacion de Paises Exportadores de Petrdleo | Rodriguez Lara
(OPEP).
1981 La gestién occidental comenzaba a prestar mas atencion al
modelo japonés, y esto quedd patente en algunos
interesantes libros como:
-The art of japanese management -Pascale y Athos
-Theory Z -Ouchi
1982 Publicacion de la obra In search of excellence, contribuy6 a | Peters y
sensibilizarnos sobre la gestion e importancia de la | Waterman
atencion a los clientes y al personal
1990 Conceptualizacion de Learning Organization en su | Peter Senge
importante obra The fifth discipline: la necesidad del
pensamiento sistémico y el aprendizaje colectivo, evolucién
del management.
1994 Libro Competing for the future, sobre la necesidad de poner | Hamel y Prahalad
en marcha una nueva forma de pensamiento estratégico.

Fuente: Elaboracion propia a través de la investigacién
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta.
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2.1.2 Antecedentes Referenciales

Segun el estudio realizado por Miguel Angel Mallar sobre La gestion por Procesos;
Durante muchos afios, el disefio estructural de las empresas, no habia evolucionado
con relacién a los requerimientos del enfoque organizacional. Se define ahora un
nuevo concepto de estructura organizativa que considera que toda organizacion se
puede concebir como una red de procesos interrelacionados o interconectados, a la
cual se puede aplicar un programa de gestion denominado Gestidon basada en los
Procesos; su conclusion es que la gestién basada en los procesos se presenta como
una adecuada herramienta, que puede considerarse como fundamental para orientar

a una organizacién hacia el logro de sus objetivos.6

Segun los autores Reina Maylin, Hernandez Oro; Alberto A., Medina Ledn; Gilberto
D. y Hernandez Pérez en su trabajo de Mejoramiento de Procesos clave a través del
andlisis del Valor Afladido en Empresas; determina que es importante el rol que las
organizaciones que se desempefian en la sociedad; por esta razon, el sector
empresarial necesita nuevos procesos de calidad y su capacidad de generar un alto
valor afladido en la actividad econdémica es objeto creciente de numerosos analisis y
estudios a fin de mejorar su eficiencia y competitividad. Su conclusién es que la
mejora de procesos constituye una tendencia actual en la gestion de las
organizaciones modernas que tiende cada vez mas a sustituir a la tradicional basada
en funciones, toda vez que hace mas expeditas las vias para lograr la satisfaccion
del cliente, lo cual es, en mayor o menor medida, de manera innovadora y
relativamente sencilla, demostrando su viabilidad como instrumento metodoldgico

para el perfeccionamiento de la gestién y desempefio en este tipo de empresas.’

Segun un estudio de la Universidad Técnica de Ambato los programas de gestion
sirven para incrementar rentabilidad en el mercado y poder competir marcando una
diferencia que le agregue valor al cliente, ademas de duplicar su nivel de ventas y

comprometer a los empleados en una integracion total.

6MALLAR, Miguel Angel: La gestidn por procesos: Un enfoque de gestion eficiente, Universidad Nacional de
Cuyo, Vis. futuro vol.13 no.1 Miguel Lanus ene./jun. 2010.
"MAYLIN Reina, HERNANDEZ Oro; MEDINA Leén; HERNANDEZ Pérez: Mejoramiento de Procesos clave a través
del andlisis del Valor Afiadido en Empresas, Vis. futuro vol.16 no.1 Miguel Lanus ene./jun. 2012.
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Se encontré6 que estos modelos generan un cambio de actitud entre los jefes o
propietarios de estos sectores en el correcto manejo de los diferentes procesos
administrativos con el fin de obtener mayor demanda por parte de los clientes, y asi

alcanzar una ventaja competitiva en el mercado.

Segun un estudio de la Universidad Centroccidental Lisandro Alvarado en
Barquisimeto “Actualmente las empresas estan inmersas en un entorno de cambio
permanente y acelerado, donde evolucionan hacia un modelo de produccion distinto,
que gira en torno al aprendizaje y en que se plantean nuevos retos cada dia. Ante la
necesidad de gestionar el cambio y promover la mejora continua, de manera de
poder ser mas competitivos en este entorno, las teorias de las empresas han ido

ofreciendo distintos modelos y soluciones.”’s

Segun José Ramon Zaratiegui “Los procesos constituyen para muchas empresas la
base de su gestion estratégica. Esto se debe por la flexibilidad que ofrece este tipo
de organizacion y de gestién por procesos para adaptarse a los frecuentes cambios
de entorno y de mercado. Esta capacidad de adaptacion al mercado o a los clientes
hace que los modelos de gestion orientados a la Calidad Total, como el Modelo
EFQM de Excelencia, centren su atencion en los procesos como la palanca mas
potente para actuar sobre los resultados de forma efectiva y sostenida a lo largo del
tiempo. Se dispone en estos momentos de numerosas técnicas, tanto para actuar
sobre los procesos, como para emplear los procesos dentro de la politica y la
estrategia de la empresa.”

A continuacién mostramos una tabla para una mejor explicacion de que hemos

mencionado.

8 GIL DOMINGUEZ, Jaime José:”La gestion empresarial bajo el enfoque de las organizaciones
inteligentes en la sociedad de la informacién”, Revista NEGOTIUM, Afio 2 / N2 6 / Abril 2006
° ZARATIEGUI, José Raman: “La gestidn por procesos su papel e importancia en la empresa”, p. 88
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Cuadro 2
Cambios empresariales y conclusiones por parte de los expertos de la gestion.

TEMA: PROBLEMA: CONCLUSION: AUTOR (ES):
La gestion por | El disefio estructural de | La gestion basada en | Miguel Angel
Procesos las empresas, no ha | los procesos se | Mallar
evolucionado con relacion | presenta como una
a los requerimientos del | adecuada herramienta,
enfoque organizacional. que puede
considerarse como
fundamental para
orientar a una
organizacién hacia el
logro de sus objetivos.
Mejoramiento de El sector empresarial La mejora de procesos | Reina Maylin,

Procesos clave a
través del analisis
del Valor Afadido
en Empresas

necesita nuevos procesos
de calidad y su capacidad
de generar un alto valor
afiadido en la actividad
econdmica.

constituye una
tendencia actual en la
gestién de las
organizaciones
modernas que tiende
cada vez mas a
sustituir a la tradicional.

Hernandez Oro;
Alberto A., Medina
Ledn; Gilberto D. y
Hernandez Pérez

Los programas de
gestién

Incorrecto manejo de los
diferentes procesos
administrativos.

Los modelos de gestion
sirven para incrementar
rentabilidad en el
mercado, duplica su
nivel de ventas y
comprometer a los
empleados en una
integracion total.

Universidad
Técnica de
Ambato

Las empresas
inmersas en un
entorno de cambio
permanente y
acelerado.

Empresas con modelos de
produccion y gestion
tradicional.

Las empresas
evolucionan hacia un
modelo de produccion
distinto, que gira en
torno al aprendizaje y
en que se plantean
nuevos retos cada dia

Universidad
Centroccidental
Lisandro Alvarado

Gestion estratégica
de las
organizaciones

Inflexibilidad de las
organizaciones en gestion
por procesos, sin
adaptacion a los cambios
de entorno y de mercado.

Los procesos
constituyen para
muchas empresas la
base de su gestién
estratégica.

José Ramén
Zaratiegui

Fuente: Elaboracion propia a través de la investigacién
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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2.1.3 Fundamentacioén

Para la presente investigacion, hemos considerado seis teorias, las cuales son:
Teorias de la Inversion, Teoria “X”, Escuela Administrativa, Teoria de la Excelencia,
El control total de calidad y el Enfoque de Reingenieria, las cuales nos brindan un
conjunto de elementos y definiciones que se ajustan a los objetivos de la presente

investigacion.

A continuacion vamos a destacar los puntos mas importantes de cada una de ellas y

su relacién con nuestro estudio:
Teorias de lainversién

Esta teoria fue planteada inicialmente por Karl E. Case y Ray C. Fair, mediante el
libro de Principios de Macroeconomia en el afio de 1997, en la ciudad de México.
Surge como un principio econémico comprendido en el concepto de inversion
inducida, el cual sefiala que, para que las empresas puedan mantener niveles de
produccion progresivamente mas elevados, tienen que aumentar las inversiones

segun ocurran aumentos en el nivel de ingreso.

Haciendo relacién con la presente investigacion, en la misma se estudiaran variables
como los niveles de capital y los niveles de inversion; de acuerdo a esta teoria, la
inversion constituye un tema fundamental en macroeconomia por las siguientes
razones: en primer lugar las fluctuaciones de la inversién explican una gran parte de
las oscilaciones del PIB en el ciclo econémico y en segundo lugar, la inversion
determina el ritmo al que la economia aumenta su stock de capital fisico y, por lo
tanto, contribuye a determinar la evolucion a largo plazo del crecimiento y de la

productividad de la economia.

La inversion es una variable de flujo, esto es, representa adiciones al capital en un
periodo especifico, por lo tanto, la decision de una empresa acerca de cuanto invertir
en cada periodo esta determinada por muchos factores. Una empresa puede no
invertir siempre el monto exacto que planeaba, la razén de ello es que una empresa
no ejerce pleno control sobre su decisiébn de inversion; algunas partes de esta

decision son tomadas por otros actores de la economia.
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Las empresas tienen como opcién invertir tanto en plantas y equipos como en
inventarios, el aspecto basico en esta determinacion esta basado en dos grandes
distinciones: la inversion deseada, o planeada que son todas aquellas adiciones a
los bienes de capital e inventario que son planeados por las empresas, y la inversion
realizada que es el monto real de la inversion que tiene lugar; incluye renglones

como los cambios en inventarios no planeados. *°
Teoria “X”

Su creador es Douglas McGregor en los afios 60s. Esta teoria representa el estilo de
administracion definido por la administracion cientifica de Taylor, por la teoria clasica
de Fayol y por la burocracia de Weber, en diferentes etapas de la teoria
administrativa: la manipulacion de la iniciativa individual, la limitacion drastica de la
creatividad del individuo, la reduccion de la actividad profesional, a través del
método preestablecido y la rutina de trabajo.

En relacién con el presente trabajo, la teoria “X” se ajusta porque maneja las
variables de gestidn tradicional e innovacion, pues su concepcion tradicional de
administracion estd basada en convicciones erréneas e incorrectas. La teoria X
refleja un estilo de administracion estricto, rigido, y autocratico que considera a las
personas como meros recursos 0 medios de produccién y se limita a hacer que
estas trabajen dentro de ciertos esquemas y estandares previamente planeados y

organizados, teniendo en cuenta solo los objetivos de la organizacion.

En otros términos, la teoria “X” lleva a que las personas hagan exactamente aquello
qgue la organizacion pretende que hagan, independientemente de sus opiniones u
objetivos personales. Siempre que el administrador imponga arbitrariamente, de
arriba hacia abajo, un esquema de trabajo y controle externamente el
comportamiento de sus subordinados en el trabajo, esta aplicando la teoria “X”. En
este sentido la teoria de las relaciones humanas, con su caracter demagodgico y

manipulador, es una aplicacién suave, blanda y encubierta de la teoria “X”.**

'°CASE, Karl E. Y Ray C. Fair.Principios de macroeconomia. México. p. 198
11MCGREGOR, Douglas: La Teoria X y la Teoria Y, Revista Pensamiento Imaginativo. Investigacion 04/06/13.
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Escuela Administrativa

Dentro de esta Escuela Administrativa, que nacié aproximadamente en la década de
los 30s, podriamos citar a Urwick, Mooney y Reiley. En una breve critica podriamos
resaltar que no consideran la influencia e interaccion de la empresa con su entorno.
Se relaciona con las variables que utilizaremos en este proyecto como son
experiencia del propietario y herramientas de gestion empresarial. En esta
teoria se considera también a la empresa como un sistema cerrado, parten de

supuestos discutibles acerca del comportamiento humano.

Ademas sus principios, no son mas que expresiones de sentido comun, algunos
contradictorios, como el principio de unidad de mando y el de especializacion,

basados en experiencias personales y por tanto no probados cientificamente.*?
Teoria de la Excelencia

Tom Peters, Robert Waterman y Nancy Austin fueron los encargados de comunicar
la Teoria de la Excelencia al mundo mediante la publicacion de tres libros: 'En Busca
de la Excelencia', 'Pasion por la Excelencia’ y 'Prosperando en el Caos',
encaminados a impregnar el espiritu empresarial norteamericano de la necesidad de

insercion en los procesos de busqueda de la excelencia.

Tomamos esta teoria porque ayuda al mejoramiento de los procesos, a pesar de
reconocer que el proceso de investigacion llevado a cabo por los autores contiene
anécdotas muy interesantes en sus criterios y conceptos, hay que sefialar que la
teoria so6lo se queda en apuntar a los buenos ejemplos, pero no dice cémo llegar a

ser tan buenos como ellos.
El Control Total de Calidad

El desarrollo de la Calidad Total como un sistema de administraciébn comenzé en
EE.UU. a inicios del siglo pasado, se perfeccion6 por los japoneses entre 1960 y
1970 y la Administracién de la Calidad retorn6 a EEUU en 1980.

“AGUILLO, Carlos: Cambios significativos en el mundo
empresarial, www.minetur.gob.es/Publicaciones/Publicacionesperiodicas/Economialndustrial/Revista
Economialndustrial/330/05cagu.pdf,extraido el 06/04/2013
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Muchas personalidades como Walter A. Shewhart con su Control Estadistico,
Joseph M. Juran con su trilogia de Planeacién, Control y Mejora, Edwards Deming
con su modelo de administracion, Philip Crosby con el movimiento de Cero Defectos
y su énfasis en los costos, Armand Feigenbaum con el Control Total de Calidad y
Kaoru Ishikawa con los Circulos de Calidad, entre otros, han contribuido al
desarrollo, implementacion y difusion de esta forma de administracion, que presenta
un enfoque de analisis integral de la organizacién en donde se proponen las ideas
de que todos, dentro de la compafiia, forman un binomio proveedor- cliente, y donde
la tarea principal es la busqueda de la calidad en funcion de las exigencias del

cliente.

Por primera vez se propone el principio del mejoramiento continuo. Por lo antes
mencionado consideramos a esta teoria vital importancia para el mejoramiento de la

variable de procesos internos.
Enfoque de Reingenieria

Michael Hammer y James Champy tributan, con su Reingenieria, en 1994, una
nueva forma de comportamiento administrativo, en cuya esencia se encuentra el
pensamiento discontinuo, proponiendo mejoras radicales y espectaculares,
basandose en la reinvencion de los procesos organizacionales orientados a la

satisfaccion del cliente.

La variable que consideramos implicita en esta teoria son las herramientas de
gestién empresarial, pues su propuesta concreta radica en la conceptualizacion de
un nuevo paradigma sobre cdmo organizar y conducir los negocios, creando nuevos

principios y procedimientos operacionales.

Posteriormente, James Champy presenta una nueva obra en la que incluye, como
punto esencial, la Reingenieria del proceso administrativo correcto, basado en la
conviccion del papel vital que éste juega en la transformacién de los procesos

restantes dentro de una organizacion.™

Consideramos que estas son las teorias que nos proporcionan mayores ejemplos y

nos guian a implementar cambios en las diferentes areas empresariales tan

13DANIEL,Cestau Liz: Métodos y Herramientas
Gerenciales,www.degerencia.com/articulo/introduccion_al_managemente, extraido 14 de mayo del 2013.
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importantes como lo son: el talento humano, mejora de los procesos, comercializar

productos de calidad, y brindar un buen servicio al cliente.

A continuacion mostramos una tabla donde explicamos las diferentes teorias

referidas anteriormente, sus caracteristicas principales y autores correspondientes:

Cuadro 3

Teorias y autores de los diferentes estudios realizados sobre la administracion.

Teorias

Caracteristicas

Autores

Teorias de la inversion

La inversién determina el ritmo al que la
economia aumenta su stock de capital
fisico y, por lo tanto, contribuye a
determinar la evolucién a largo plazo

CASE, Karl E. Y Ray C.
Fair

Teoria “X

Refleja un estilo de administracién
estricto, rigido, y autocratico

DouglasMc. Gregor

Escuela Administrativa

La wunidad de mando basa en
experiencias personales y por tanto no
probados cientificamente.

Urwick, Mooney y Reiley

Teoria de la Excelencia

Encaminados a impregnar el espiritu
empresarial  norteamericano de la
necesidad de insercién en los procesos
de blusqueda de la excelencia.

Tom Peters, Robert
Waterman y Nancy Austin

El Control Total de Calidad

La tarea principal es la busqueda de la
calidad en funcion de las exigencias del
cliente

Walter A. Shewhart,
Joseph M. Juran, Edwards
Deming, Philip Crosby,
Armand Feigenbaum vy

Kaoru Ishikawa

Enfoque de Reingenieria

La transformacién de los procesos dentro
de una organizacién ayuda al proceso
administrativo correcto.

Michael Hammer y James
Champy

Fuente: Elaboracion propia a través de la investigacién
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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2.2 MARCO LEGAL

Las microempresas estan amparadas en Ecuador, por la Constitucién politica de la
republica, misma que fue elaborada por la asamblea y aprobada mediante

referéndum en el aflo 2008.

Citaremos el Capitulo Cuarto, de la Soberania Econdmica, Seccidn primera Sistema

Econdmico y Politica Econémica.

En el segundo inciso del articulo 283, establece que: “El sistema econdmico se
integrara por las formas de organizacion econdmica publica, privada, mixta, popular

y solidaria, y las demas que la Constitucion determine.

La economia popular y solidaria se regulard de acuerdo con la ley e incluira a los

sectores cooperativistas, asociativos y comunitarios.”**

Posteriormente en el articulo 284, se alega que uno de los objetivos de la politica
econdémica es: “Incentivar la produccion nacional, la productividad y competitividad
sistémicas, la acumulacion del conocimiento cientifico y tecnolégico, la insercion
estratégica en la economia mundial y las actividades productivas complementarias

en la integracién regional™”.

Por otra parte el presidente constitucional de la Republica del Ecuador, Rafael
Correa Delgado, emiti6 un decreto ejecutivo en el que el estado se compromete a:
Disefiar e implementar programas de desarrollo y fomento de las Micro, Pequeiia y
Mediana Empresas (MiPYMES).

Implementar mecanismos que fomenten la creacion y mejora de las capacidades de

las MiPYMES para alcanzar una insercion inteligente en el concierto internacional.

Gestionar lineas de cooperacién ante organismos nacionales o internacionales,

publicos o privados destinados al fomento a las MiPYMES.

' Constitucion Politica del Ecuador, 2008. Capitulo Cuarto, de la Soberania Econémica, Seccidén primera
Sistema Econdmico y Politica Econdmica, Art: 283.
1> Constitucién Politica del Ecuador, 2008. Capitulo Cuarto, de la Soberania Econémica, Seccion primera
Sistema Econdmico y Politica Econdmica, Art: 284.
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Coordinar las actividades destinadas a promover a la micro, pequefia y mediana
empresa que realicen otras instituciones que integren el sector de produccion,

empleo y competitividad.*®

La superintendencia de Bancos también regula estas instituciones es por esto que
en la ley de dicho Organo Regulador en la Seccién Il donde se refiere a los
elementos de la calificacion de activos de riesgo y clasificacion cita en el Articulo 5
en lo que se refiere a la Cartera de Créditos y Contingentes que :

Comerciales PYMES - Pequefias y medianas empresas.- Son créditos directos y/o
contingentes otorgados a personas naturales o juridicas, destinados a financiar
diversas actividades productivas y de comercializacion a una menor escala que el
segmento empresarial, con ingresos por ventas u otros conceptos redituables
anuales, directamente relacionados con la actividad productiva y/o de
comercializacién, que en conjunto sean mayor o igual a cien mil dolares de los
Estados Unidos de América (US$ 100.000,00) y menor a un millén de dolares de los
Estados Unidos de América (US$ 1.000.000,00) y cuya fuente de pago provenga de
dicha actividad.17

Con las leyes antes expuestas dejamos constancia que el estado ecuatoriano
permite la creacion de microempresas y estimula la implementacion de mecanismos
como programas de desarrollo empresarial para la subsistencia y crecimiento

sostenido de las mismas.
2.3 MARCO CONCEPTUAL

Administracion: conjunto de actividades direccionadas a aprovechar los recursos
gue poseen todo tipo de organizaciones de manera eficiente y eficaz con el

propésito de alcanzar diferentes objetivos o metas de la organizacion.

Atencién al cliente: son acciones o la gestion que realiza quien ofrece un bien o un
servicio interactuando con las personas que pueden adquirilos generando

satisfaccion.

% REGISTRO OFICIAL, Administracion del Sefior Ec. Rafael Correa Delgado, Presidente Constitucional de la
Republica del Ecuador, Lunes, 03 de Mayo de 2010 - R. O. No. 184.
v Ley de Superintendencia de Bancos y Compaiiias, Capitulo Segundo, Seccién segunda, Art:5
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Balanced score card (BSC): es una herramienta de gestion que consiste en un
sistema de control basado en un software que permite medir, a través de

indicadores, el desempefio global de una empresa.

Benchmarketing: es una técnica o herramienta de gestion que consiste en el
seguimiento de empresas similares a la nuestra o de empresas lideres en el
mercado, con el fin de evaluar sus productos, servicios, procesos y demas aspectos,
compararlos con los nuestros y con los de otras empresas, identificar lo mejor, y

adaptarlo a nuestra empresa, agregandole nuestras mejoras.

Buen servicio: el grado de satisfacciobn que sienten los clientes en un momento

determinado.

Calidad: es una cualidad que depende del punto de vista de cada consumidor

cuando adquiere un bien o un servicio.

Calidad del servicio: es una cualidad que determinada por la atencién oportuna a

los clientes cuando solicita un servicio.

Calidad total: también conocida como gestién de la calidad total (TQM por sus
siglas en inglés), es una filosofia, cultura o estilo de gerencia que involucra a todos
los miembros de una organizacién en el mejoramiento continuo de la calidad en

todos los aspectos de la empresa.

Capacitaciéon del personal: es un instrumento de la gestion del talento humano

para mejorar el intelecto de su fuerza laboral.

Cartera de clientes: es el grupo de clientes que adquieren periddicamente los

bienes o servicios de una empresa.

Cliente: es la persona natural o juridica que consume o solita los bienes o servicios

que oferta una empresa.

Cultura de servicio compartida: es el conjunto de cualidades que determinadas
por la atencién oportuna a los clientes cuando solicita un servicio y que son

compartidas por toda la organizacion.

24



Downsizing: es una técnica o herramienta de gestion que consiste en reestructurar
0 reorganizar una empresa mediante la reduccién de su tamafio en términos de

estructura, procesos de trabajo, niveles jerarquicos y recursos humanos.

Empowerment o empoderamiento : es una técnica o herramienta de gestion que
consiste en delegar, otorgar o transmitir poder, autoridad, autonomia y
responsabilidad a los trabajadores o equipos de trabajo de una empresa para que
puedan tomar decisiones, resolver problemas o0 ejecutar tareas sin necesidad de

consultar u obtener la aprobacion de sus superiores.

Emprendedor: es la persona que se arriesga a establecer un negocio con la
incertidumbre de que puede ser exitoso o0 que puede fracasar.

Empresario: es aquella persona que arriesga sus recursos para implantar empresas

de produccion o servicios o fin de obtener grandes ganancias a largo plazo.

Esquema salarial: es una manera de distribuir las remuneraciones a fin de que

exista equidad entre los empleados.

Estrategias de fidelizacidn: son las tacticas que se utilizan para que el cliente se

sienta satisfecho nos prefiera antes que la competencia.

Estrategias de marketing: son las tacticas de mercadeo para lograr los objetivos

establecidos por la organizacion.

Estructura organizacional: es la manera en que estan organizadas las diferentes
labores y su interrelacion, orientandose siempre a obtener los objetivos de la

empresa.

Fidelizacion de los clientes: es la preferencia que tienen los clientes hacia una
organizacion al haber sido satisfecho oportunamente en sus necesidades.

Gestion de personas: es un campo que busca el bienestar de los empleados y a la

vez aplica rituales de compromiso para construir una cultura organizacional fuerte.

Gestion Empresarial: son las diferentes acciones que se pueden realizar en una

empresa para el mejoramiento de sus procesos y una buena toma de decisiones.
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Herramientas de gestiéon empresarial: son diferentes técnicas de administracion o
gestién que les permiten a una empresa enfrentar constantes cambios del mercado

y obtener ventajas competitivas asi como asegurar una rentabilidad.

Incentivos salariales: son maneras de motivar a los empleados por haber cumplido

0 conseguido metas que la organizacion considera como importantes.

Indicadores de Gestion: son herramientas que nos permiten medir el desempefio

en cada uno de los procesos administrativos.

Innovacion: La innovacion es la herramienta especifica de los empresarios
innovadores; el medio por el cual explotar el cambio como una oportunidad para un

negocio diferente.

Interaccién con el cliente: son acciones o la gestién que realiza quien ofrece un

bien o un servicio interactuando con las personas que pueden adquirirlos.

Joint Venture: es una herramienta de gestibn que consiste en una asociacion a
largo plazo entre dos 0 mas empresas que se unen para realizar una alianza

comercial con el fin de alcanzar un objetivo en comun.

Modelo de Gestion Empresarial: es una herramienta administrativa que pueden
ser aplicadas en todas las areas de una empresa a fin de mejorar la situaciéon de la

empresa.

Outsourcing: también conocido como subcontratacion o tercerizacién, es una
técnica o herramienta de gestiébn que consiste en la contratacién de terceros (otras
empresas) para que realicen actividades, funciones o procesos complementarios

gue no formen parte del giro principal del negocio.

Nivel de ventas: es la cantidad de ingresos que una empresa logra conseguir en

un periodo de tiempo.

Pequeiia empresa: es un negocio formado por hasta diez personas con el fin de

obtener rentabilidad.

Plan estratégico: es un programa de actuacion que consiste en aclarar lo que

pretendemos conseguir y cOmo nos proponemos conseguirlo. Esta programacion se
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plasma en un documento de consenso donde concretamos las grandes decisiones

que van a orientar nuestra marcha hacia la gestion excelente.

Procesos internos: secuencia ordenada y logica de actividades repetitivas que se

realizan en el interior de la organizacion por una persona.

Programas de capacitacion: son herramientas que utilizan los empleadores para
que el talento humano pueda adquirir nuevas habilidades y conocimientos para

ponerlos en practica en el area en el que se desempeiian.

Programas de desarrollo empresarial: los programas de desarrollo empresarial
sirven para contribuir en la mejora de la competitividad de las empresas mediante el

desarrollo de estrategias.

Redes para la gestién del conocimiento: son mecanismos de intercambio social

gue relaciona a diferentes organizaciones o individuos:

e Para promover el intercambio de informacion.

e Compartir metodologias y practicas de trabajo.

e Colaborar en iniciativas como la capacitacion, la investigacion y desarrollo,
etcétera.

e Acumular conocimiento basado en las complementariedades, la reciprocidad

y el intercambio.

Reingenieria o reingenieria de procesos (BPR por sus siglas en inglés): es una
técnica o herramienta de gestion que consiste en reinventar o redisefiar los procesos
de una empresa de una manera radical, de tal modo que sea capaz de lograr
mejoras espectaculares en medidas criticas tales como costos, calidad, servicio y

rapidez.

Salario: es la retribuciébn econdémica que reciben los empleados por las funciones

desempefadas en la empresa.

Seleccién del personal: es una etapa en la cual se escoge a las personas mas

idéneas para satisfacer las necesidades de la empresa.

27



Servicio: son acciones que implican brindar un producto o servicio de calidad para

satisfacer necesidades existentes en el mercado.
2.4 HIPOTESIS Y VARIABLES
2.4.1 Hipotesis General

Mientras mejor se desarrollen los procesos internos de las microempresas del sector

servicios del cantén Milagro, mejor sera su gestion empresarial.
2.4.2 Hipotesis Particulares

e Los bajos niveles de capital que poseen las microempresas del sector
servicios del canton Milagro generan bajos niveles de inversién en las
mismas.

e Las caracteristicas de innovacibn que muestran las empresas del sector
servicios del cantén Milagro, responden principalmente a un modelo de
gestién tradicional aplicado por sus propietarios.

e Las redes para la gestion del conocimiento son poco importantes para los
empresarios del sector servicios del canton Milagro, en la socializacion de sus
experiencias empresariales.

e Las herramientas de gestion empresarial aplicadas en las microempresas de
servicios del cantdon Milagro, estan relacionadas exclusivamente con la

experiencia de sus propietarios.
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2.4.3 Declaracion de Variables

Cuadro 4
Declaraciéon de Variables

Componentes

Variables

Mientras mejor se desarrollen los
procesos internos de las microempresas
del sector servicios del canton Milagro,
mejor sera su gestion empresarial.

Procesos internos

Gestion Empresarial

Los bajos niveles de capital que poseen
las microempresas del sector servicios
del cantén Milagro generan bajos
niveles de inversion en las mismas.

Niveles de Capital

Niveles de inversion

Las caracteristicas de innovacion que
muestran las empresas del sector
servicios del canton Milagro, responden
principalmente a un modelo de gestion
tradicional aplicado por sus propietarios.

Innovacion

Gestion tradicional

Las redes para la gestion del
conocimiento son poco importantes para
los empresarios del sector servicios del
canton Milagro, en la socializacion de
Sus experiencias empresariales.

Redes para gestion del conocimiento

Socializacion de

empresariales

experiencias

Las herramientas de gestion empresarial
aplicadas en las microempresas de
servicios del cantdbn Milagro, estan
relacionadas exclusivamente con la
experiencia de sus propietarios.

Herramientas de gestion empresarial

Experiencia del propietario

Fuente: Elaboracion propia a través de la investigacién
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2.4.4 Operacionalizacion de Variables

Cuadro 5

Operacionalizacion de Variables

Componentes Variables Definicion Dimension Indicadores | Técnicas Fuente de
informacion
Mientras mejor se | Procesos Secuencia ordenada y | Administracion | Unidades Encuesta | Jefes
desarrollen los procesos | internos l6gica de actividades | Gestion de Empleados
internos de las repetitivas que se | Calidad Total
microempresas del sector realizan en el interior
servicios del cantén de la organizacién por
Milagro, mejor sera su una persona.
gestién empresarial. Gestion Es el proceso de |Administracién | Unidades Encuesta | Jefes
Empresarial | planificar, organizar, Empleados
ejecutar y evaluar una
empresa, lo que se
traduce como una
necesidad para la

supervivencia y la
competitividad de las
pequefias y medianas
empresas a mediano y
largo plazo.
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Cuadro 5

Operacionalizacion de Variables

Componentes Variables Definicion Dimension Indicadores Técnicas Fuente de
Informacion

Los bajos niveles de | Niveles de | Cantidad del conjunto de | Presupuesto | Dinero Encuestas | Jefes
capital que poseen las | Capital bienes tangibles e | Finanzas Entrevistas | Empleados
microempresas del intangibles permanentes | Contabilidad Observacion
sector servicios del gue forman parte de un
canton Milagro patrimonio.
generan bgjos niveles [ Niveles de | Cantidad de recursos | Presupuesto | Dinero Encuestas | Jefes
de inversion en las | jnversion que se utilizan para | Finanzas Unidades Entrevistas | Empleados
mismas. conseguir ganancias. Contabilidad
Las caracteristicas de | Innovacion Cambios constantes | Finanzas Dinero Observacion | Jefes
innovacion que introduciendo novedades Entrevistas | Empleados
muestran las y tendencias actuales.
empresas del sector
servicios del canton | Gestion Funcionamiento de una | Gestion del | Unidades Encuestas | Jefes
Milagro, responden | tradicional organizacion basada en | talento Dinero Observacion | Empleados
principalmente a un conocimientos y de la | humano Entrevistas

modelo de gestion
tradicional  aplicado

por sus propietarios.

vivencia de

empresario.

un
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Cuadro 5

Operacionalizacion de Variables

Componentes Variables Definicion Dimension Indicadores Técnicas Fuente de
Informacion
Las redes para la|Redes para| Conjunto sistemético que | Gestidn del | Unidades Encuestas Jefes
gestion del | gestion  del | involucra al recurso humano | talento Dinero Observacion | Empleados
conocimiento son | conocimiento | para compartir sus | humano Entrevistas
poco importantes conocimientos.
para los empresarios R : — — : .
del sector servicios | Socializacion | Compartir conocimientos o | Gestién de | Unidades Encuestas Clientes
del cantén Milagro, de experigncias en  sus Ventas_ Dinero Obser\_/acién Jefes
en la socializacion | €XPeriencias | negocios con el objeto de | Marketing Entrevistas Empleados
de sus experiencias empresariales | que no se repitan los
empresariales. errores.
Las herramientas de | Herramientas | Son diferentes técnicas de | Administracion | Unidades Entrevista Jefes
gestion empresarial | de gestion | administracion o gestion que | Gestion del | Dinero Encuestas Clientes
aplicadas en las | empresarial les permiten a una empresa | talento Observacion | Empleados
microempresas de enfrentar constantes | humano
servicios del cantén cambios del mercado vy
Milagro, estan obtener ventajas
relacionadas competitivas asi  como
exclusivamente con asegurar una rentabilidad.
la experiencia de | Experiencia Conocimiento o habilidades | Administracion | Unidades Entrevista Jefes
sus propietarios. del derivados de la observacion, Dinero Encuestas Clientes
propietario participacion y de la vivencia Observacion | Empleados

de un empresario.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO
3.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION Y SU PERSPECTIVA GENERAL

Segun su alcance consideramos que la presente investigacion es Correlacional porque
segun Hernandez Sampieri: "Este tipo de estudios tienen como propésito medir el grado
de relacion que exista entre dos o0 mas conceptos o variables” y en nuestro estudio
queremos encontrar la relacion existente entre la gestion empresarial y los procesos
internos, los bajos niveles de capital con la baja inversion, la gestién tradicional
con los niveles de innovacion, las redes de la gestion del conocimiento con la
socializacion de las experiencias empresariales y la gestion basada en la
experiencia del propietario con las herramientas de gestion.

El tipo de investigacién es no experimental, por cuanto Herndndez Sampieri explica: “La
investigaciéon no experimental es aquella que se realiza sin manipular deliberada-
mente variables. Es decir, es investigaciéon donde no hacemos variar intencionalmente
las variables independientes. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es
observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después
analizarlos”. *® En nuestro caso acudiremos a los diferentes establecimientos objetos de
estudio, para para corroborar la relacion con las diferentes variables mencionadas

anteriormente.

® HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto: “Metodologia de la Investigacion”
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Ademas es de orientacion transversal porque como deduce Herndndez Sampieri: Los
disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables, y analizar su
incidencia e interrelacién en un momento dado'®. En nuestro caso vamos a recolectar
datos que nos permitan verificar la relacién existente entre la gestion tradicional con

los niveles de innovacidn, y asi con cada una de las variables a estudiar.

Finalmente, el disefio de la investigacion es declarado como cuanti-cualitativo, se dice
cuantitativo por cuanto: “Usa recoleccidén de datos para probar hipétesis con base en la
medicibn numérica y el analisis estadistico para establecer patrones de

comportamiento”™.

Nuestro estudio contiene variables cuantitativas como los bajos
niveles de capital o la baja inversién.

Se dice cualitativo debido a que: “Utiliza recoleccion de datos sin medicion numérica
para descubrir o afinar preguntas de investigacion y puede o no probar hipétesis en su
proceso de interpretacién”. **Como por ejemplo las redes de la gestion del
conocimiento, o la socializacién de las experiencias empresariales.

Por tanto, la investigacion a realizar es: correlacional, no experimental, de orientacion

transversal y cuanti-cualitativa.
3.2 LA POBLACION Y LA MUESTRA
3.2.1 Caracteristicas de la Poblacion

Segun Hernandez Sampieri “Para seleccionar una muestra, lo primero entonces es
definir nuestra unidad de analisis —personas, organizaciones, periodicos, etc. El
quiénes van a ser medidos, depende de precisar claramente el problema a investigar y
los objetivos de la investigacion. Estas acciones nos llevaran al siguiente paso, que es

el de delimitar una poblacién”.??

Para la presente investigacion se ha determinado que es necesario contar con tres

grupos poblacionales, los cuales son: microempresarios del sector servicios del

' HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto: “Metodologia de la Investigacion”
*® HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto:” Metodologia de la Investigacidn, Tercera Edicién, pag. 10
> HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto:” Metodologia de la Investigacidn, Tercera Edicidn, pag. 11
> HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto: “Metodologia de la Investigacion”, pag. 261
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cantén Milagro, presidentes de los gremios relacionados y expertos en el tema de

gestion empresarial.

De acuerdo al Censo Econémico del INEC, 2010%, el primer grupo poblacional lo
constituyen 1.045 microempresas de servicios dedicadas a las actividades de:
restaurantes y de servicio mévil de comidas con 414; otras actividades de
telecomunicaciones con 209; actividades juridicas con 54; actividades de médicos
y odontélogos con 128; actividades de organizaciones religiosas con 58; v,
actividades de peluqueria y otros tratamientos de belleza con 182 establecimientos.

Aproximadamente, el 98% de los establecimientos antes mencionados son personas

naturales y solo el 2% tienen personaria juridica.

Haciendo referencia al género de sus propietarios, nos encontramos con cifras
alentadoras pues alrededor del 55% son hombres y el 45% son mujeres, es decir,
vemos como las mujeres forman parte y contribuyen al crecimiento econémico del

canton.

A pesar de que el internet es considerado por muchos como un servicio basico, este no
es aprovechado por todos los microempresarios pues cerca del 11% de ellos no lo

utiliza.

Como otra caracteristica importante, se destaca que solo el 2% de los establecimientos
se encuentran afiliados a un gremio, y por tanto el 98% no cuenta con afiliaciéon de

ningun tipo.

El segundo grupo poblacional lo integran los presidentes de gremios relacionados,
debido a que son las personas idoneas para darnos informacion y resolver diferentes

incégnitas que tengamos.

Las actividades econdmicas que formaran parte de la investigacion son: restaurantes y
de servicio movil de comidas con 414; otras actividades de telecomunicaciones

con 209; actividades juridicas con 54; actividades de médicos y odontélogos con

2 Inec, Censo Econdomico 2010, www.inec.gob.ec
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128; actividades de organizaciones religiosas con 58; y, actividades de peluqueria
y otros tratamientos de belleza con 182 establecimientos. De ellas, solamente
pertenecen a gremios actividades juridicas, actividades de peluqueria y otros

tratamientos de belleza, y actividades de médicos y odontdlogos.

Finalmente, el tercer grupo poblacional en estudio estara conformado por siete
expertos en el tema de gestion empresarial, cinco de los cuales son de la
Universidad Estatal de Milagro, quienes realizan estudios del comportamiento de las
microempresas de la ciudad y sus alrededores. Los dos restantes, son los gerentes del
Banco del Pacifico y del Banco de Machala, a quienes se recabara su punto de vista en
relacion al tema planteado y los créditos otorgados a los microempresarios del sector

servicio de canton Milagro.
3.2.2 Delimitacion de la Poblacion

Como lo indica Sampieri Hernandez: “Una vez que se ha definido cudl sera nuestra
unidad de analisis, se procede a delimitar la poblacion que va a ser estudiada y sobre la
cual se pretende generalizar los resultados. Asi, una poblacion es el conjunto de todos
los casos que concuerdan con una serie de especificaciones”

Como se ha mencionado, uno de los grupos poblacionales al que va dirigido nuestro
estudio es el de los microempresarios del sector servicios del canton Milagro.
Dentro de este grupo existe una variedad de actividades, de las cuales hemos
seleccionado aquellas que al afio 2010, cuando se realizé el Censo Econdémico, tenian
de 50 establecimientos en adelante. Se aplicé esta cantidad, buscando tener un grupo
poblacional representativo, ya que existian en el momento del Censo unidades

econdémicas poco numerosas y que no las hemos considerado.

También creemos conveniente que los presidentes de los gremios relacionados,
seran otro grupo de nuestra poblacién ya que son conocedores de las falencias y

fortalezas de cada microempresa.

** HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto: “Metodologia de la Investigacion”, pag. 262
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Como ultimo grupo poblacional, tomamos como referencia a personas expertas en el
tema de gestion empresarial, siendo ellos como se ha especificado tanto de la
Universidad Estatal de Milagro, como gerentes del Banco del Pacifico y del Banco de

Machala.
3.2.3 Tipo de Muestra

Con respecto al grupo poblacional microempresarios del sector servicios del canton
Milagro, el tipo de muestra que se aplicara es el probabilistico, el cual se caracteriza,
entre otras cosas, porque todos los elementos de la poblacion tienen la misma
posibilidad de ser escogidos.®.

Sobre el segundo y tercer grupo poblacional, no se aplicara ningun tipo de muestra, por
cuanto, toda la poblacién de presidentes de gremios y de expertos mencionados en

el punto 3.2.1 seran sujetos de estudio.

3.2.4 Tamaio de la Muestra

Para un mejor andlisis del primer grupo poblacional se aplicara el muestreo
estratificado: “en el muestreo aleatorio simple, una muestra aleatoria se selecciona de
una lista, o de un marco muestral, que representa a la poblacién® para los
microempresarios del sector servicio de la ciudad de Milagro, disefilamos una
estratificacion por tipo de negocio.

A continuacién mostramos dos cuadros, en el primero especificamos las cantidades de
poblacién y muestras obtenidas de la estratificacibn por negocios que superen las
cincuenta unidades; y en el segundo detallamos las muestras no probabilisticas que
son las entrevistas y exposicion de criterios por parte de los presidentes de las

asociaciones, expertos y gerentes de bancos.

> HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto: “Metodologia de la Investigacion”, pag. 263
*® HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto: “Metodologia de la Investigacién”, pag. 265
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Férmula:

Npq

(N-1) E? pg

/2

Cuadro 6

Muestras probabilisticas de los microempresarios de la ciudad de Milagro

Sector
SERVICIOS
Actividades de
restaurantes y de
servicio movil de

comidas.

Otras actividades de
telecomunicaciones.
Actividades juridicas.

Actividades de médicos
y odontdlogos.

Actividades de
organizaciones
religiosas.

Actividades de

peluqueria y otros
tratamientos de belleza.
Total

Poblacion Coeficiente
414 0.26895876
209 0.26895876
54 0.26895876
128 0.26895876
58 0.26895876
182 0.26895876
1.045

Muestra

111,348925

56,21238
14,52377282
34,42672077

15,59960785

48,9504943

281,0619

Fuente: Inec, elaboracion propia a través de la investigacion.

Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

El coeficiente es el resultado de dividir el tamafio de la muestra para el tamafo de la

poblacién, como se muestra en el Cuadro No. 5:
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Cuadro 7

Resultado de dividir el tamafio de la muestra para el tamafio d la poblacién

n= 281,0619
N= 1.045
Coeficiente | 0,26895876

Fuente: Inec, elaboracion propia a través de la investigacion.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Cuadro 8
Muestras no probabilisticas, expertos y gerentes de bancos
Sector Cantidad Entrevistas Criterio de
Expertos
Presidentes 4 v
de las
asociaciones
Bancario 2 v
Expertos 5 v

Fuente: Elaboracion propia a través de la investigacion
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

3.2.5 Proceso de Seleccion
Para encontrar a los microempresarios del sector servicio del canton Milagro a

quienes formularemos la encuesta, haremos una seleccion sistematica de elementos
muéstrales, debido a que son muestras probabilisticas.
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La mayor parte de negocios dedicados a las actividades a estudiar, estan
concentrados en el centro de la ciudad, razén por la cual hemos decidido que los
microempresarios a ser encuestados, seran los que se encuentren ubicados en la
zona comprendida entre la calle Guayaquil, como punto Norte, y al Sur hasta la
calle Dr. Gabriel Garcia Moreno, teniendo como limite hacia el Este hasta la calle

Grnl. Luis Vargas Torres, como limite Oeste hasta la avenida Chile.

A continuacién mostramos un mapa de la zona antes mencionada.

Grafico 2
Zona de encuestas a microempresarios.
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Fuente: Google Maps
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Para el segundo y tercer grupo poblacional que se refieren a una muestra no

probabilistica, se aplicara la llamada “muestra de expertos” debido a que segun
Hernandez Sampieri: “En ciertos estudios es necesaria la opinion de sujetos expertos
en un tema. Estas muestras son frecuentes en estudios cualitativos y exploratorios que

para generar hipétesis mas precisas 0 para generar materia prima para disefio de
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cuestionarios”.?” Lo cual se cumple por cuanto, hemos seleccionado a expertos y

presidentes de asociaciones que dirigen a estas entidades econdémicas.

3.3LOS METODOS Y LAS TECNICAS
3.3.1 Métodos Tebricos

Para los tres grupos poblacionales: microempresarios del sector servicios del
cantén Milagro, presidentes de los gremios relacionados y expertos en el tema de
gestiéon empresarial, utilizaremos el método Hipotético-Deductivo, esta determinacion
la hicimos basandonos en la definicién del escritor José Cegarra Sanchez, la cual

citamos a continuacion:

El método Hipotético-Deductivo: “Es el camino logico para buscar la solucién a
problemas que nos planteamos. Consiste en emitir hipétesis acerca de las posibles
soluciones al problema plateado y comprobar con los datos disponibles si estos estan

de acuerdo con aquellas” %

3.3.2 Métodos Empiricos

Por lo leido y consultado llegamos a la conclusion que en la investigacion utilizamos el
método empirico de la observacion, pues vamos a analizar la situacion actual de los
microempresarios del sector servicio del cantdon Milagro, pero sin alterar las

circunstancias cotidianas.
3.3.3 Técnicas e Instrumentos

Para el primer grupo poblacional las técnicas que utilizaremos son las encuestas, pues
necesitamos conocer las realidades que viven diariamente los microempresarios del

sector servicio de la ciudad de Milagro.

Por otra parte, realizaremos entrevistas al segundo y tercer grupo poblacional pues son

quienes conocen el tema como son los presidentes de las asociaciones o gremios, y

> HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto: “Metodologia de la Investigacion”, pag. 278
**CEGARRA SANCHEZ, José: Metodologia de la Investigacién Cientifica y Tecnoldgica, p. 82
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expertos como gerentes de instituciones financieras que muchas veces facilitan los
créditos para la creacion de las microempresas de servicio, y finalmente conocedores
del tema como lo son los ciertos docentes de la Universidad Estatal de Milagro, pues
ellos realizan estudios del comportamiento de las microempresas del sector servicio de

la ciudad y sus alrededores.

A continuacién una tabla donde especificamos lo antes dicho:

Cuadro 9
Muestras no probabilisticas, expertos y gerentes de bancos.

Sector Cantidad Encuestas Entrevistas Criterio de
Expertos
Servicio 281 v
Presidentes 4 v
de las

asociaciones

Expertos 7 v

Fuente: Elaboracion propia a través de la investigacion
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

3.4 PROCESAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Para el procesamiento de datos recolectados en las técnicas mencionadas
anteriormente utilizaremos el programa estadistico SSPP Version 18 (Statistical
Package for the Social Sciences) el cual nos permitira realizar diferentes analisis con los
datos arrojados.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LAS ENCUESTAS

1. ¢Cree usted gque la gestion empresarial es primordial para el desarrollo de

las microempresas y su estabilidad en el mercado actual?

Cuadro 10
Pregunta 1 de la encuesta.

¢CREE UD QUE LA GESTION EMPRESARIAL ES PRIMORDIAL PARA EL
DESARROLLO DE LAS MICROEMPRESAS Y SU ESTABILIDAD EN EL MERCADO?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 11 11 11
DEMASIADO 169 59,5 59,5 60,6
MUCHO 64 22,5 22,5 83,1
BASTANTE 48 16,9 16,9 100,0
Total 284 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Grafico 3
Pregunta 1 de la encuesta.

¢(CREE UD QUE LA GESTION EMPRESARIAL ES PRIMORDIAL
PARA EL DESARROLLO DE LAS MICROEMPRESAS Y SU
ESTABILIDAD EN EL MERCADO? ¢(CREE UD QUE LA GESTION
EMPRESARIAL ES PRIMORDIAL PARA EL DESARROLLO DE LAS
MICROEMPRESAS Y SU ESTABILIDAD EN EL MERCADO?
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Analisis:

Con el cuadro 10 vy el correspondiente grafico 3 constamos que del total de los
microempresarios encuestados del sector servicios del cantén Milagro, 169 concuerdan
en que la gestion empresarial es demasiado importante para el desarrollo de las
microempresas y su estabilidad en el mercado actual, 64 en que son de mucha

importancia y 48 creen que tienen bastante importancia.

Por otra parte, segun las entrevistas realizadas a los dos grupos poblacionales:
presidentes de gremios y a los expertos en el tema llegamos a la conclusion que
gestion empresarial es demasiado importante para el desarrollo de las microempresas y

gue ademas de ello depende su estabilidad en el mercado actual.
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2. ¢Conoce usted la importancia de los procesos internos dentro de una

microempresa?

Cuadro 11
Pregunta 2 de la encuesta.

¢ CONOCE USTED LA IMPORTANCIA DE LOS PROCESOS INTERNOS DENTRO DE UNA

MICROEMPRESA?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 1,1 1,1 1,1
DEMASIADO 144 50,7 50,7 51,8
IMPORTANTE
MUY IMPORTANTE 97 34,2 34,2 85,9
ALGO IMPORTANTE 39 13,7 13,7 99,6
POCO IMPORTANTE 1 4 A4 100,0
Total 284 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
Grafico 4
Pregunta 2 de la encuesta.
¢,CONOCE USTED LA IMPORTANCIA DE LOS PROCESOS
INTERNOS DENTRO DE UNA MICROEMPRESA?
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Andlisis:

Como se puede observar en el cuadro 11 y el grafico 4 los propietarios encuestados de
los diferentes establecimientos del sector servicios del canton Milagro, 144 coinciden en
gue los procesos internos dentro de una microempresa son demasiado importantes, 97
en que son muy importantes, 39 algo importantes, y solo 1 le da poca importancia a

estos procesos.

Ademas en las entrevistas realizadas a los dos grupos poblacionales: presidentes de
gremios y a los expertos en el tema concuerdan en que los procesos internos son de

gran importancia para el buen manejo de una microempresa ya que de esto depende

en gran parte el éxito o el fracaso de los negocios en el mercado competitivo.

3. ¢Considera usted que la gestibn empresarial incide en los procesos

internos dentro de un negocio?

Cuadro 12
Pregunta 3 de la encuesta.

¢ CONSIDERA USTED QUE LA GESTION EMPRESARIAL INCIDE EN LOS PROCESOS

INTERNOS DENTRO DE UN NEGOCIO?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 1,1 11 11
DEMASIADO 119 41,9 419 43,0
MUCHO 103 36,3 36,3 79,2
BASTANTE 58 20,4 20,4 99,6
POCO 1 4 4 100,0

Total 284 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Grafico 5
Pregunta 3 de la encuesta.

¢ CONSIDERA USTED QUE LA GESTION EMPRESARIAL INCIDE EN
LOS PROCESOS |INTERNOS DENTRO DE UN NEGOCIO?
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Analisis:

Es notorio que las personas estan de acuerdo en que la gestion empresarial incide en
los procesos internos dentro de un negocio debido a que 119 personas consideran que
incide demasiado, 103 mucho, 58 bastante y 1 nada, ademas en las entrevistas
realizadas a los grupos poblacionales restantes también podemos ver que ellos estan
de acuerdo en que un correcto proceso interno va acompafiado de una buena gestion
empresarial, ya que nos explicaban que una buena gestion permitiria a los
microempresarios optimizar recursos y que con un correcto manejo de los procesos

internos se conseguiria mayor impacto en la satisfaccion del cliente y grandes utilidades
para los microempresarios
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4. ¢Cree usted que el capital es factor importante al momento de poner en
marcha su negocio?

Cuadro 13
Pregunta 4 de la encuesta.

¢CREE USTED QUE EL CAPITAL ES FACTOR IMPORTANTE AL MOMENTO DE PONER EN
MARCHA SU NEGOCIO?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 11 11 1,1
DEMASIADO 132 46,5 46,5 47,5
IMPORTANTE
MUY IMPORTANTE 98 34,5 34,5 82,0
ALGO IMPORTANTE 51 18,0 18,0 100,0
Total 284 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
Grafico 6
Pregunta 4 de la encuesta.
¢(CREE USTED QUE EL CAPITAL ES FACTOR IMPORTANTE AL
MOMENTO DE PONER EN MARCHA SU NEGOCIO?
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Andlisis:

Cuando consultamos si el capital es factor importante al momento de poner en marcha
un negocio 132 personas contestaron que es demasiado importante, 98 muy
importante, y 51 personas le dan algo de importancia. Cabe recalcar que para las
peluquerias, restaurantes, actividades de telecomunicaciones, organizaciones religiosas
el capital es mucho mas importante que para los abogados, médicos y odont6logos
debido a que los profesionales estan altamente capacitados y ellos consideran que su
mayor capital es el intelectual.

Ademas los entrevistados también consideran de mucha importancia el capital a la hora
de establecer un negocio, porque nos explicaban que sin capital no existia inversion,
gue sin capital no existia la relacion capital- asesoramiento técnico, que permitira la
supervivencia de estos negocios. Por otro lado concordaron en que para los
profesionales el capital financiero era secundario porque su capital intelectual era

mucho mas importante.

5. ¢Considera usted que la inversion es la clave para el desarrollo de una

microempresa?

Cuadro 14
Pregunta 5 de la encuesta.

¢ CONSIDERA USTED QUE LA INVERSION ES LA CLAVE PARA EL DESARROLLO DE
UNA MICROEMPRESA?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 1,1 1,1 1,1
DEMASIADO 97 34,2 34,2 35,2
MUCHO 126 44.4 44.4 79,6
BASTANTE 57 20,1 20,1 99,6
POCO 1 4 4 100,0

Total 284 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Grafico 7
Pregunta 5 de la encuesta.

¢ CONSIDERA USTED QUE LA INVERSION ES LA CLAVE PARA EL
DESARROLLO DE UNA MICROEMPRESA?
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Analisis:

De las personas encuestadas 97 microempresarios consideran que la inversion es
demasiado importante para el desarrollo de una empresa, 126 muy importante, 57
bastante importante y 1 persona le da poca importancia, es decir que la inversion si es
muy importante ya que ellos nos comentaban gue sin inversion los negocios no pueden
competir, ya que cada dia se van implementando cosas novedosas Yy ellos tienen que
actualizarse, ademas en las entrevistas realizadas comentaban que la inversion es

clave ya que sin inversién no hay innovacion y sin innovaciéon hay fracaso y una baja
rentabilidad de las microempresas.
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6. ¢Cree usted que el capital incide al momento de la inversién en su
microempresa?
Cuadro 15

Pregunta 6 de la encuesta.

¢CREE USTED QUE EL CAPITAL INCIDE AL MOMENTO DE LA INVERSION EN SU
MICROEMPRESA?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 1,1 11 11
DEMASIADO 96 33,8 33,8 34,9
MUCHO 99 34,9 34,9 69,7
BASTANTE 62 21,8 21,8 91,5
POCO 10 3,5 3,5 95,1
NADA 14 4,9 4,9 100,0

Total 284 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Grafico 8
Pregunta 6 de la encuesta.

¢(CREE USTED QUE EL CAPITAL INCIDE AL MOMENTO DE LA
INVERSION EN SU MICROEMPRESA?
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Andlisis:

Cuando se preguntdé si el capital incide al momento de la inversibn en las
microempresas 96 personas contestaron que demasiado, 99 contestaron que mucho,
62 que bastante, 10 contestaron que poco y 14 personas contestaron que nada, es
decir que la mayoria esta de acuerdo en que el capital incide al momento de invertir

porque nos decian que sin el capital ellos no podian invertir comprando los equipos o

todos los implementos necesarios para poner en marcha su negocio.

7. ¢Cree usted que existe innovacion en su negocio?

Cuadro 16
Pregunta 7 de la encuesta.

¢CREE USTED QUE EXISTE INNOVACION EN SU NEGOCIO?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 11 11 1,1
DEMASIADO 5 1,8 1,8 2,8
MUCHO 15 5,3 5,3 8,1
BASTANTE 45 15,8 15,8 23,9
POCO 129 45,4 45,4 69,4
NADA 87 30,6 30,6 100,0

Total 284 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Grafico 9
Pregunta 7 de la encuesta.

¢CREE USTED QUE EXISTE INNOVACION EN SU NEGOCIO?
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Analisis:
Al preguntar si existia innovacidon en sus negocios 5 propietarios contestaron que existia
demasiada innovacion, 15 que habia mucha, 45 que existia bastante innovacién, 129
contestaron que tenian poca innovacion y 87 personas que no existia innovacion, lo que

quiere decir en las microempresas de nuestro cantdn no innovan y se mantienen como
empezaron.

Conjuntamente los entrevistados creen el 50%de microempresarios no se preocupan de
la innovacion cayendo en una etapa del declive del negocio sin levantarse
oportunamente o que no innovan de primera mano si no cuando ven que estan siendo

desplazados o cuando pierden el negocio, cambian de negocio constantemente.
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¢Considera usted que un modelo de gestion tradicional ayuda en la

rentabilidad de su microempresa?

Cuadro 17
Pregunta 8 de la encuesta.

¢ CONSIDERA USTED QUE UN MODELO DE GESTION TRADICIONAL AYUDA EN LA
RENTABILIDAD DE SU MICROEMPRESA?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 11 11 1,1
DEMASIADO 4 1,4 1,4 2,5
MUCHO 11 3,9 3,9 6,3
BASTANTE 29 10,2 10,2 16,5
POCO 119 41,9 41,9 58,5
NADA 118 41,5 41,5 100,0

Total 284 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.

Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Grafico 10
Pregunta 8 de la encuesta.

¢ CONSIDERA USTED QUE UN MODELO DE GESTION TRADICIONAL
AYUDA EN LA RENTABILIDAD DE SU MICROEMPRESA?
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Andlisis:

Al preguntar a los propietarios si consideraban que un modelo de gestion tradicional
ayudaba en la rentabilidad de su microempresa 4 contestaron que demasiado, 11 que
ayudaba mucho, 29 que bastante, 119 que ayudaba poco y 118 que no ayudaban, es

decir que coinciden que basarse en un modelo tradicional perjudica a sus negocios.

Ademas los entrevistados también concuerdan que un modelo tradicional no ayuda
pero que lamentablemente continla y ese es el gran problema en Milagro ya que no

pasan a niveles técnicos y que es por esto que vemos que no hay un crecimiento o un

desarrollo.

9. ¢(Cree usted que un modelo de gestién tradicional

caracteristicas de innovacion de las microempresas?

Cuadro 18
Pregunta 9 de la encuesta.

¢ CONSIDERA USTED QUE UN MODELO DE GESTION TRADICIONAL AYUDA EN LA
RENTABILIDAD DE SU MICROEMPRESA?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 11 11 1,1
DEMASIADO 4 1,4 1,4 2,5
MUCHO 11 3,9 3,9 6,3
BASTANTE 29 10,2 10,2 16,5
POCO 119 41,9 41,9 58,5
NADA 118 41,5 41,5 100,0

Total 284 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Grafico 11
Pregunta 9 de la encuesta.

¢ CONSIDERA USTED QUE UN MODELO DE GESTION TRADICIONAL
AYUDA EN LA RENTABILIDAD DE SU MICROEMPRESA?
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Analisis:
Cuando consultamos si un modelo de gestion tradicional influye en las caracteristicas
de innovacion podemos observar que 4 personas dijeron que influye demasiado, 11
dijeron que influye mucho, 29 que influye bastante, 119 que influye poco y 119
personas que no influye, lo que quiere decir que la mayoria coincide en que un modelo
tradicional no permite innovar, ademas nos comentaban que ellos se basan en seguir

tradiciones familiares que no les permite acoplarse al medio actual.

Por otro lado los expertos y presidentes de gremios concuerdan en que si no se da
apertura al cambio, y si seguimos manteniéndonos en empresas del siglo XIX o del
siglo XX, obviamente no acogeremos las nuevas herramientas del siglo XXI, el
tradicionalismo es una barrera contra la innovacion, y que el modelo tradicional se debe

a la falta de vision de los propietarios.
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10.¢Considera importante la existencia de redes para la gestion del

conocimiento entre los empresarios?

Cuadro 19
Pregunta 10 de la encuesta.

¢ CONSIDERA IMPORTANTE LA EXISTENCIA DE REDES PARA LA GESTION DEL

CONOCIMIENTO ENTRE LOS EMPRESARIOS?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 11 11 11
DEMASIADO 112 39,4 39,4 40,5
IMPORTANTE
MUY IMPORTANTE 110 38,7 38,7 79,2
ALGO IMPORTANTE 46 16,2 16,2 95,4
POCO IMPORTANTE 13 4,6 4,6 100,0
Total 284 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Grafico 12
Pregunta 10 de la encuesta.

¢, CONSIDERA IMPORTANTE LA EXISTENCIA DE REDES PARA LA
GESTION DEL CONOCIMIENTO ENTRE LOS EMPRESARIOS?
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Andlisis:

Con el cuadro 19 y el correspondiente grafico 12 verificamos que del total de los
microempresarios encuestados del sector servicios del cantén Milagro, 112 considera
que es demasiado importante la existencia de redes para la gestion del conocimiento
entre los empresarios, 110 concuerdan en que son muy importantes, 46 en que son

algo importantes y 13 que son poco importante.

Sin embargo, los expertos y presidentes de gremios admiten que la existencia de redes
para la gestion del conocimiento entre los empresarios seria de mucha utilidad para el
posicionamiento y expansion de las microempresas, pero habria que capacitar a los
propietarios sobre su importancia y para que se puedan conseguir los resultados

esperados.

11.;.Cree usted que la socializacién de experiencias empresariales son

primordiales en la captacion de nuevas ideas para su microempresa?

Cuadro 20
Pregunta 11 de la encuesta.

¢CREE USTED QUE LA SOCIALIZACION DE EXPERIENCIAS EMPRESARIALES SON
PRIMORDIALES EN LA CAPTACION DE NUEVAS IDEAS PARA SU MICROEMPRESA?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 11 1,1 1,1
DEMASIADO 112 39,4 39,4 40,5
IMPORTANTE
MUY IMPORTANTE 136 47,9 47,9 88,4
ALGO IMPORTANTE 32 11,3 11,3 99,6
POCO IMPORTANTE 1 4 4 100,0
Total 284 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Grafico 13
Pregunta 11 de la encuesta.

¢(CREE USTED QUE LA SOCIALIZACION DE EXPERIENCIAS
EMPRESARIALES SON PRIMORDIALES EN LA CAPTACION DE
NUEVAS IDEAS PARA SU MICROEMPRESA?
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Analisis:

Al consultar si la socializacion de experiencias empresariales son primordiales en la
captacion de nuevas ideas para su microempresa, podemos observar en el cuadro 20 y
en el grafico 13, que 112 personas contestaron que es demasiado importante, 136
personas muy importante, 32 personas algo importante, 1 persona considera poco
importante, ademas en lo conversado con los microempresarios nos dieron a conocer

gue les encantaria compartir ideas para mejorar en sus negocios.

Por otro lado los entrevistados concuerdan en que seria de gran ayuda ya que esta

modalidad se la practica en otros paises y genera buenos resultados.
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12.;.Cree usted que la ausencia de redes del conocimiento incide entre la

socializacion de experiencias empresariales?

Cuadro 21
Pregunta 12 de la encuesta.

¢CREE USTED QUE LA AUSENCIA DE REDES DEL CONOCIMIENTO INCIDE ENTRE
LA SOCIALIZACION DE EXPERIENCIAS EMPRESARIALES?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 1,1 11 1,1
DEMASIADO 87 30,6 30,6 31,7
MUCHO 111 39,1 39,1 70,8
BASTANTE 58 20,4 20,4 91,2
POCO 10 3,5 3,5 94,7
NADA 15 53 5,3 100,0

Total 284 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Grafico 14
Pregunta 12 de la encuesta.

¢(CREE USTED QUE LA AUSENCIA DE REDES DEL
CONOCIMIENTO INCIDE ENTRE LA SOCIALIZACION DE
EXPERIENCIAS EMPRESARIALES?
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Andlisis:

Al consultar a los propietarios sobre la ausencia de redes del conocimiento y su
incidencia entre la socializacién de experiencias empresariales, 87 ellos piensan que
las redes del conocimiento inciden demasiado en la socializacion de experiencias
empresariales, 111 respondieron que tienen mucha incidencia, 58 que tienen bastante
incidencia, 10 que tienen poca incidencia, 15 que no tienen ningun tipo de influencia.
Con la antes mencionado podemos concluir que la creacion de redes del conocimiento

si ayudarian a la socializacion de experiencia.

Asimismo, los entrevistados también concuerdan que la creaciébn redes del
conocimiento para la socializacibn de experiencias empresariales, mejoraria
comunicacién entre los microempresarios, tendrian mejores opciones de negocios,

oportunidades de expandirse.

13.¢,Conoce usted la importancia de la aplicacion de las herramientas de

gestién empresarial?

Cuadro 22
Pregunta 13 de la encuesta.

¢ CONOCE USTED LA IMPORTANCIA DE LA APLICACION DE LAS HERRAMIENTAS
DE GESTION EMPRESARIAL?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 11 11 1,1
DEMASIADO 20 7,0 7,0 8,1
MUCHO 40 14,1 14,1 22,2
BASTANTE 48 16,9 16,9 39,1
POCO 99 34,9 34,9 73,9
NADA 74 26,1 26,1 100,0

Total 284 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Grafico 15
Pregunta 13 de la encuesta

¢CONOCE USTED LA IMPORTANCIA DE LA APLICACION DE LAS
HERRAMIENTAS DE GESTION EMPRESARIAL?
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Analisis:

Al momento de consultar sobre la aplicacion de las herramientas de gestiéon empresarial
a los microempresarios del sector servicios del canton Milagro, 20 de ellos contestaron
que son demasiado importantes, 40 que son de mucha importancia, 48 que son
bastante importantes, sin embargo 99 de ellos dicen que son poco importantes y 74

dicen que no tienen ninguna importancia.

Por otra parte, segun las entrevistas realizadas a expertos y presidentes de gremios, la
gran mayoria de microempresarios del canton Milagro desconocen la importancia de las
herramientas de gestion empresarial, sus beneficios para la supervivencia y
posicionamiento en un mercado, es decir, debido al desconocimiento o ignorancia en el

tema no se preocupan por implementarlas y sacar provecho de las mismas.
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14.¢Cree usted que el estilo de gestién que se aplica estid basado basicamente

en su experiencia como empresario?

Cuadro 23

Pregunta 14 de la encuesta.

¢CREE USTED QUE EL ESTILO DE GESTION QUE SE APLICA ESTA BASADO

BASICAMENTE EN SU EXPERIENCIA COMO EMPRESARIO?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 11 11 1,1
DEMASIADO 67 23,6 23,6 24,6
MUCHO 111 39,1 39,1 63,7
BASTANTE 88 31,0 31,0 94,7
POCO 13 4,6 4,6 99,3
NADA 2 v v 100,0

Total 284 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.

Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Grafico 16

Pregunta 14 de la encuesta

¢CREE USTED QUE EL ESTILO DE GESTION QUE SE APLICA
ESTA BASADO BASICAMENTE EN SU EXPERIENCIA COMO

EMPRESARIO?

120
100

H Frecuencia

i Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.

Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Andlisis:

Del total de las encuestas formuladas a los microempresarios del sector servicios del
canton Milagro, con la intencién de saber si en el estilo de gestién que aplican se basan
anicamente en su experiencia, 67 las personas encuestadas dijeron que la experiencia
influye demasiado, 111 consideran que la experiencia influye mucho, 88 que bastante,

13 poco y 2 nada.

Segun los entrevistados, un gran porcentaje de los microempresarios maneja su
negocio guiado Unicamente por su experiencia propia o por los consejos transmitidos
por su familia de generacién en generacion, conscientemente con este procedimiento
no consiguen objetivos. Todo lo antes mencionado se debe al escaso conocimiento
sobre la gestion empresarial y los beneficios que se pueden alcanzar con la correcta

utilizaciéon de las mismas.

15.¢Considera usted que el desconocimiento de las herramientas de gestion

empresarial se debe a la gestion basada en su experiencia?

Cuadro 24
Pregunta 15 de la encuesta.

¢ CONSIDERA USTED QUE EL DESCONOCIMIENTO DE LAS HERRAMIENTAS DE
GESTION EMPRESARIAL SE DEBE A LA GESTION BASADA EN SU EXPERIENCIA?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 1,1 11 11
DEMASIADO 61 215 21,5 225
MUCHO 119 41,9 41,9 64,4
BASTANTE 89 31,3 31,3 95,8
POCO 11 3,9 3,9 99,6
NADA 1 4 4 100,0

Total 284 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

64



Grafico 17
Pregunta 15 de la encuesta

¢, CONSIDERA USTED QUE EL DESCONOCIMIENTO DE LAS
HERRAMIENTAS DE GESTION EMPRESARIAL SE DEBE A LA
GESTION BASADA EN SU EXPERIENCIA?
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Analisis:

Mediante el cuadro 24 y el grafico 17 observamos que los propietarios encuestados de
los diferentes establecimientos del sector servicios del cantdon Milagro, 61 concuerdan
en gue la gestion basada en su experiencia influyen demasiado en el desconocimiento
de las herramientas de gestion empresarial, 199 de ellos indicaron en que influyen
mucho, 89 que influyen bastante, 11 que influyen poco y tan solo 1 cree que gestion
basada en su experiencia no tiene nada de influencia en el desconocimiento de las

herramientas de gestién.

Al mismo tiempo, por las entrevistas efectuadas a los dos grupos poblacionales:
presidentes de gremios y a los expertos en el tema coinciden en que la gestién basada
en su experiencia influyen demasiado en el desconocimiento de las herramientas de
gestion empresarial. Partiendo desde la ciencia de la administracion, los negocios que
implementen estas herramientas de gestidn incrementaran progresivamente sus

ingresos, dando empleo y mejorando la economia local y del pais.
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4.2 ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA Y PERSPECTIVAS

Andalisis comparativo 1

Grafico 18
Andlisis comparativo 1
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
Analisis:

Al analizar el grafico 18, se puede observar la comparacion de las tres primeras
preguntas y las respuestas de los microempresarios del sector servicios del cantdon
Milagro con la alternativa demasiado podemos indicar el 52, 10% considera que es
demasiado importante la gestibn empresarial y su incidencia en los procesos internos,

el 19,33% de los microempresarios cree que es muy importante y el 1, 68% le da algo
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de importancia, es decir que la mayoria concuerda con la demasiada importancia de la

gestion empresarial.

Analisis comparativo 2

Grafico 19
Analisis comparativo 2
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
Analisis:

Como se puede observar el grafico 19, con base en alternativa mucho podemos
explicar que del total de microempresarios del sector servicios del cantén Milagro que
respondieron las tres primeras preguntas, el 4,38% considera que es demasiado

importante la gestion empresarial y su incidencia en los procesos internos, el 21,36% de
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los microempresarios cree que es muy importante y el 6, 80% le da algo de importancia,
es decir que el mayor porcentaje se refiere a la mucha importancia que esta posee.

Analisis comparativo 3

Grafico 20
Analisis comparativo 3
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Analisis:

Como constatamos en el grafico 20, del total de microempresarios del sector servicios
del cantdon Milagro que respondieron las tres primeras preguntas con base a la
alternativa bastante podemos analizar que el 13,79% considera que es demasiado

importante la gestion empresarial y su incidencia en los procesos internos, el 5,17% de
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los microempresarios cree que es muy importante, el 10, 34% le da algo de importancia
y el 1,72% le da poca importancia, es decir que la mayoria de microempresarios

considera que es bastante importante esto para sus negocios.

Analisis comparativo 4
Grafico 21
Anélisis comparativo 4
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Analisis:

Como podemos observar en el grafico 21, del total de microempresarios del sector
servicios del canton Milagro que respondieron la cuarta, quinta y sexta pregunta, con
base en la alternativa demasiado se puede analizar que el 47,92%, le da demasiada

importancia al capital e inversion, el 13,54% cree que es muy importante y el 4,17 %
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opina que es algo importante el capital al momento de invertir, es decir que los

microempresarios le dan demasiada importancia al capital a la hora de invertir.

Anélisis comparativo 5

Grafico 22
Andlisis comparativo 5
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
Andlisis:

Como constatamos en el grafico 22, del total de microempresarios del sector servicios
del cantén Milagro que respondieron la cuarta, quinta y sexta pregunta, el 7,07%, le da
demasiada importancia al capital e inversion, el 31,31% cree que es muy importante y el

6,06 % opina que es algo importante el capital al momento de invertir.
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Anélisis comparativo 6

Grafico 23
Analisis comparativo 6
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Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
Analisis:

Como constatamos en el grafico 23, del total de microempresarios del sector servicios
del canton Milagro que respondieron la cuarta, quinta y sexta pregunta, con base en la

alternativa bastante podemos analizar que el 43,55%, le da bastante importancia al
capital e inversion en sus negocios.
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Anélisis comparativo 7

Grafico 24
Analisis comparativo 7
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Andlisis:
Como constatamos en el grafico 24, del total de microempresarios del sector servicios
del canton Milagro que respondieron la cuarta, quinta y sexta pregunta, con base en la
alternativa poco podemos analizar que ninguno de los microempresarios contesto esta

alternativa es decir que para ellos es muy importante el capital y la inversion.
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Anélisis comparativo 8

Grafico 25
Analisis comparativo 8
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
Analisis:

Como constatamos en el grafico 25, del total de microempresarios del sector servicios
del canton Milagro que respondieron la cuarta, quinta y sexta pregunta, con base en la
alternativa nada podemos analizar que ninguno de los microempresarios contestd esta

alternativa es decir que para ellos es muy importante el capital y la inversion.
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Anélisis comparativo 9

Grafico 26
Analisis comparativo 9
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Analisis:

Como constatamos en el grafico 26, del total de microempresarios del sector servicios
del canton Milagro que respondieron la séptima, octava y novena pregunta, con base en
la alternativa demasiado solo el 2,82%, considera que existe demasiada innovacion en
Su negocio, es decir que es decir que este porcentaje de innovacion se debe a su

modelo de gestion tradicional.

74



Anélisis comparativo 10

Grafico 27
Analisis comparativo 10
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Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

Andlisis:

Como constatamos en el grafico 27, del total de microempresarios del sector servicios
del canton Milagro que respondieron la séptima, octava y novena pregunta, con base en
la alternativa mucho solo el 4,12%, considera que existe mucha innovacion en su
negocio, es decir que este porcentaje de innovacion se debe a su modelo de gestion

tradicional.
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Analisis comparativo 11

Grafico 28
Anélisis comparativo 11
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Como observamos en el grafico 28, del total de microempresarios del sector servicios
del canton Milagro que respondieron la séptima, octava y novena pregunta, con base en
la alternativa bastante solo el 1,14%, considera que existe bastante innovacién en su

negocio, es decir que este porcentaje de innovacion se debe a su modelo de gestion

tradicional.
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Analisis comparativo 12

Grafico 29
Anélisis comparativo 12
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Como observamos en el grafico 29, del total de microempresarios del sector servicios
del canton Milagro que respondieron la séptima, octava y novena pregunta, con base en
la alternativa poco el 16,67%, considera que existe poca innovacién en su negocio,

siendo este el porcentaje mas alto es decir que este porcentaje de innovacion se debe

MUCHD BASTANTE POCO MADA
¢CREE USTED QUE EXISTE INNOVACION EN SU
NEGOCIO?

Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

a su modelo de gestion tradicional.
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Anélisis comparativo 13

Grafico 30
Analisis comparativo 13
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Analisis:

Como observamos en el grafico 30, del total de microempresarios del sector servicios
del canton Milagro que respondieron la séptima, octava y novena pregunta, con base en

la alternativa nada el 14,29%, considera que no existe innovacion en su negocio, es

I
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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decir que este porcentaje se debe a su modelo de gestion tradicional.
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Andlisis comparativo 14

Grafico 31
Analisis comparativo 14
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
Analisis:

Como constatamos en el grafico 31, del total de microempresarios del sector servicios
del cantén Milagro que respondieron la décima, onceava y doceava pregunta, con base
en la alternativa demasiado el 39,08%, considera que la ausencia de redes del
conocimiento incide al momento de socializar sus experiencias y que son demasiado
importantes, el 11,49% que son muy importantes , y el 2,30 % le da algo de importancia
es decir que un mayor porcentaje cree en la incidencia existente y que seria de gran

ayuda que existan para la captacién de nuevas ideas para sus empresas.
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Anélisis comparativo 15
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Analisis comparativo 15
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Analisis:

Como constatamos en el grafico 32, del total de microempresarios del sector servicios
del cantén Milagro que respondieron la décima, onceava y doceava pregunta, con base
en la alternativa mucho el 6,31%, considera que la ausencia de redes del conocimiento
incide al momento de socializar sus experiencias y que son demasiado importantes, el
32,43% que son muy importantes , y el 1,80% le da algo de importancia es decir que un

mayor porcentaje cree en la incidencia existente y que seria de gran ayuda que existan
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Fuente: Elaboracion propia a través del programa estadistico SSPP.
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta

para la captacion de nuevas ideas para sus empresas.
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Anélisis comparativo 16
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Analisis:

Como constatamos en el grafico 33, del total de microempresarios del sector servicios
del cantén Milagro que respondieron la décima, onceava y doceava pregunta, con base
en la alternativa bastante el 13,79 %, considera que la ausencia de redes del
conocimiento incide al momento de socializar sus experiencias y que son bastante
importantes, es decir que un mayor porcentaje cree en la incidencia existente y que

seria de gran ayuda que existan para la captacion de nuevas ideas para sus empresas.
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Andlisis:

Como constatamos en el grafico 34, del total de microempresarios del sector servicios
del cantén Milagro que respondieron la décima, onceava y doceava pregunta, con base
en la alternativa poco podemos observar que ningln microempresario contesto esta
alternativa lo que explica que un mayor porcentaje de microempresarios cree en la
incidencia existente y que seria de gran ayuda que existan para la captacion de nuevas

ideas para sus empresas.
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Analisis comparativo 18
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Andlisis:

Como constatamos en el grafico 35, del total de microempresarios del sector servicios
del cantén Milagro que respondieron la décima, onceava y doceava pregunta, con base
en la alternativa nada podemos observar que ningdn microempresario contesto esta
alternativa lo que explica que un mayor porcentaje de microempresarios cree en la
incidencia existente y que seria de gran ayuda que existan para la captacion de nuevas

ideas para sus empresas.
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Analisis:

Como constatamos en el grafico 36, del total de microempresarios del sector servicios
del canton Milagro que respondieron la pregunta nimero trece, catorce y quinta, con
base en la alternativa demasiado el 6,56%, cree que el desconocimiento de las
herramientas de gestion empresarial se debe a la gestion basada en la experiencia

como empresario y conoce sobre la importancia de estas herramientas.
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Analisis:

Como constatamos en el grafico 37, del total de microempresarios del sector servicios
del canton Milagro que respondieron la pregunta namero trece, catorce y quince , con
base en la alternativa mucho podemos observar que el 13,45%, cree que el
desconocimiento de las herramientas de gestibn empresarial se debe mucho a la
gestion basada en la experiencia como empresario y conoce sobre la importancia de

estas herramientas, el 0,84% considera que bastante, es decir que un mayor porcentaje
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desconoce la importancia de estas herramientas ya que la mayoria de ellos se basan

en su experiencia como empresarios.

Analisis comparativo 21

Grafico 38
Andlisis comparativo 21
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Analisis:

Como constatamos en el grafico 38, del total de microempresarios del sector servicios
del canton Milagro que respondieron la pregunta niamero trece, catorce y quinta, con

base en la alternativa bastante el 4,49%, cree que el desconocimiento de las
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herramientas de gestibn empresarial se debe mucho a la gestion basada en la
experiencia como empresario y conoce sobre la importancia de estas herramientas, el
12,36% considera que bastante , el 1,12% entre poco y nada , es decir que un mayor
porcentaje desconoce la importancia de estas herramientas ya que la mayoria de ellos

se basan en su experiencia como empresarios.
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Andlisis:

Como constatamos en el grafico 39, del total de microempresarios del sector servicios

del cantén Milagro que respondieron la pregunta nimero trece, catorce y quince, con
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base en la alternativa poco podemos observar que nadie contesto a esta alternativa es
decir que un mayor porcentaje desconoce la importancia de estas herramientas ya que

la mayoria de ellos se basan en su experiencia como empresarios.

4.3 RESULTADOS
4.3.1 Objetivo General

Analizar la incidencia de la gestion empresarial de las microempresas de servicios del
canton Milagro, en el desarrollo de sus procesos internos, mediante una investigacion

de campo que permita determinar su grado de relacion.
Andlisis:

Al observar los andlisis realizados anteriormente de los datos recolectados a través de
las encuestas y las entrevistas a los tres grupos poblacionales: microempresarios del
sector servicios del cantén Milagro, presidentes de gremios relacionados y expertos en
el tema de gestibn empresarial podemos analizar que los encuestados y entrevistados
estan de acuerdo en que la gestion empresarial aplicada correctamente incide en sus
procesos internos y que en sus microempresas no se le presta la debida importancia al

momento de gestionar sus actividades.

4.3.2 Objetivo Especifico 1

Determinar la relacién existente entre los niveles de capital y los niveles de inversion en

las microempresas de servicios del canton Milagro.
Analisis:

Asi mismo al analizar las entrevistas y las encuestas mencionadas anteriormente
podemos decir que los datos nos muestran que los niveles de capital inciden al
momento de la inversion, ya que sin capital no hay inversion y viceversa y esto

generaba gran desventaja y perdidas a los microempresarios ya que al no contar con
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capital no podian adquirir los implementos necesarios para el progreso de sus
negocios.

4.3.3 Objetivo Especifico 2

Analizar como influye la continuidad de la gestion tradicional, en los niveles de

innovacion de las microempresas de servicios del canton Milagro.

Analisis:

Como resultado al observar los andlisis citados anteriormente concluimos en que
efectivamente los niveles de innovacion en las microempresas del sector servicios del
cantdn Milagro se debe a la continuidad de la aplicacion de un modelo de gestion
tradicional debido a que los microempresarios no saben como enfrentarse al mercado
competitivo cambiando su modelo tradicional utilizado por un largo plazo, lo que no les

permite mejorar ni obtener mayores ganancias.

4.3.4 Objetivo Especifico 3

Identificar en qué medida la ausencia de redes para la gestién del conocimiento, incide
en la socializacion de experiencias empresariales entre los microempresarios de

servicios del canton Milagro.

Analisis:

Al analizar los datos anteriores llegamos a la conclusion que para los microempresarios
y entrevistados la ausencia de redes para la gestion del conocimiento, incide en la
socializacion de experiencias empresariales entre los microempresarios de servicios del
canton Milagro, es decir que sin redes no hay compartimiento de ideas o conocimientos
gue podrian ser de gran ayuda para sus establecimientos, ademas que esto se debe a
la poca importancia que se le da a esta medida que es de gran aporte en otros paises y

gue promueve grandes resultados en las ganancias de estos microempresarios.
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4.3.5 Objetivo Especifico 4

Investigar de qué forma la aplicacion de una gestion basada exclusivamente en la
experiencia del propietario, se debe a su desconocimiento de herramientas de gestion

empresarial.

Analisis:

Al analizar los datos planteados anteriormente podemos constatar que los
microempresarios desconocen sobre las herramientas de gestion empresarial debido a
que la gestion aplicada se basa en la experiencia que tienen como empresarios, es
decir que ellos se basan en conocimientos empiricos adoptados muchas veces porque
estos negocios son familiares traspasados de generacidn en generacién lo que

ocasiona una errada aplicacion de la gestion.
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4.4 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Cuadro 25
Verificacion de hipotesis
Hipotesis Mecanismos de Comprobacion Preguntas
Los bajos niveles de
— | capital que poseen las | La comprobacion de la hipétesis particular 1 se | Las preguntas
g = | microempresas del | la realizo a través de encuestas y entrevistas a | dirigidas para la
O 5| sector servicios del | los tres grupos poblacionales: | comprobacion de esta
‘8_-2 cantén Milagro | microempresarios del sector servicios del | hipétesis fueron las
T chTs generan bajos niveles | cantén Milagro, presidentes de los gremios y | preguntas ndmero 4,5,
de inversibn en las | expertos en el tema de gestion empresarial. 6.
mismas.
N Las caracteristicas de
5 | innovacion que
= muestran las | La comprobacion de la hipétesis particular 2 se | Las preguntas
g empresas del sector | larealizo a través de encuestas y entrevistas a | dirigidas para la
] servicios del canton | los tres grupos poblacionales: | comprobacion de esta
» Milagro, responden | microempresarios del sector servicios del | hipdtesis fueron las
'g principalmente a un | cantdn Milagro, presidentes de los gremios y | preguntas numero 7,
o modelo de gestién | expertos en el tema de gestion empresarial 8,9.
£ | tradicional aplicado
T por sus propietarios.
» Las redes para la
= | gestion del
S conocimiento son poco | La comprobacion de la hipétesis particular 3 se | Las preguntas
,g importantes para los | larealizo a través de encuestas y entrevistas a | dirigidas para la
= empresarios del sector | los tres grupos poblacionales: | comprobacion de esta
" servicios del canton | microempresarios del sector servicios del | hipétesis fueron las
'g Milagro, en la | cantdon Milagro, presidentes de los gremios y | preguntas ndamero
o socializacion de sus | expertos en el tema de gestion empresarial 10,11,12
£ | experiencias
* empresariales.
Las preguntas
<« | Las herramientas de g¢ La comprobacion de la hipotesis particular 4 se | dirigidas para la
g = | empresarial aplicadas e| la realizo a través de encuestas y entrevistas a | comprobacion de esta
© 5| microempresas de ser| los tres grupos poblacionales: | hipétesis fueron las
'S .2| del cantén Milagro, microempresarios del sector servicios del | preguntas numerol3,
I § relacionadas exclusivan cantdon Milagro, presidentes de los gremios y | 14,15.
con la experiencia de expertos en el tema de gestion empresarial
propietarios.
T Mientras mejor se
Eg desarrollen los | La comprobacién de la hipotesis general se la | Las preguntas
[} procesos internos de | realizo a través de encuestas y entrevistas a | dirigidas para la
3 las microempresas del | los tres grupos poblacionales: | comprobacion de esta
D sector servicios del | microempresarios del sector servicios del | hipétesis fueron las
\g cantén Milagro, mejor | cantdn Milagro, presidentes de los gremios y | preguntas numero 1,
o | sera su gestién | expertos en el tema de gestion empresarial 2,3.
T empresarial.

Fuente: Elaboracion propia a través de la investigaciéon
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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4.4.1 Hipotesis Particular 1

Los bajos niveles de capital que poseen las microempresas del sector servicios del

canton Milagro generan bajos niveles de inversion en las mismas.
Andlisis:

Como podemos observar en los cuadros 14, 15 y 16 con sus respectivos graficos
comprobamos que la hipétesis se cumple ya que en las encuestas que se realizaron a
los microempresarios del sector servicios del canton Milagro la mayoria opina que el
capital es muy importante a la hora de poner en marcha un negocio, ya que sin capital
no hay inversién, y no podian adquirir los equipos necesarios para sus diferentes

actividades diarias.

Por otro lado en las entrevistas realizadas a los presidentes de gremios y expertos en el
tema de gestion empresarial se corrobora la informacién obtenida en las encuestas ya
gue la mayoria coincidié en que el capital es muy importante pero que los empresarios
no contaban con el capital suficiente y por ende esto se notaba en la falta de inversiéon

en sus negocios.
4.4.2 Hipotesis Particular 2

Las caracteristicas de innovacion que muestran las empresas del sector servicios del
canton Milagro, responden principalmente a un modelo de gestion tradicional aplicado

por sus propietarios
Analisis:

Notablemente observamos en los cuadros 17, 18 y 19 con sus respectivos graficos que
se cumple la hipétesis establecida ya que las caracteristicas de innovacién son muy
bajas 0 escasas las mismas que se relacionan con la aplicacion de un modelo de
gestion tradicional, los microempresarios nos explicaban que muchos de ellos seguian

tradiciones familiares sin preocuparse de la parte administrativa.

92



Ademas en las entrevistas nos explicaban que las microempresas de servicios del
cantén no existe innovacién porque ellos se basaban en modelos tradicionales, debido

a la falta de educacion y capacitacion.
4.4.3 Hipotesis Particular 3

Las redes para la gestién del conocimiento son poco importantes para los empresarios
del sector servicios del cantdn Milagro, en la socializacion de sus experiencias

empresariales.
Analisis:

Las tablas 20, 21 y 22 con sus respectivos graficos reflejan que esta hipoétesis se
verifica ya que la mayoria de los microempresarios cree que seria importante que se
generen redes para la gestién del conocimiento para asi compartir ideas y conceptos
nuevos que ayuden en su desarrollo, ya que actualmente no existen tales redes lo que
causa que se sientan desprotegidos y sin oportunidades de mantenerse en el mercado

competitivo.

Asimismo los entrevistados concuerdan en que no existen estas redes ya que existe
despreocupacion por parte de las personas que lideran estas entidades, pero que la
existencia de una red para la gestion del conocimiento aportaria mucho a la rentabilidad
y progreso de estas microempresas ya que esta medida se ejecuta en otros paises

generando buenos resultados.
4.4.4 Hipotesis Particular 4

Las herramientas de gestion empresarial aplicadas en las microempresas de servicios
del canton Milagro, estan relacionadas exclusivamente con la experiencia de sus

propietarios.
Analisis:

Claramente se pudo observar en las tablas 23, 24 y 25 con sus respectivos graficos el
cumplimiento de esta hipotesis ya que la mayoria de los microempresarios desconocian

las herramientas de gestion empresarial que estaba relacionada con la falta de
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conocimientos por parte de los mismos, debido a que solo se basaban en

conocimientos empiricos adquiridos con el pasar de los afios.

También los entrevistados nos dijeron que en las microempresas del cantébn no se
aplicaban herramientas de gestion empresarial debido a que no poseian la educacion,
la capacitacion, ni los conocimientos actualizados para establecer y mantener un
negocio si no que se basaban en la experiencia o en los conocimientos adoptados por

generaciones antiguas.
4.4.5 Hipotesis General

Mientras mejor se desarrollen los procesos internos de las microempresas del sector

servicios del canton Milagro, mejor seré su gestion empresarial.
Analisis:

Esta hipétesis se cumple debido a lo reflejado en las tablas 11, 12 y 13 y sus
respectivos gréaficos expuestos anteriormente, porque los microempresarios creen que
mientras haya una mejor gestion empresarial, mejor se desarrollaran los procesos
internos y viceversa, y que si esto se cumpliera la supervivencia de sus negocios seria

mayor.

Igualmente en las entrevistas los expertos nos comentan que una buena gestidon
empresarial es clave para el desarrollo de los procesos internos dentro de una
microempresa, provocando una mayor rentabilidad y supervivencia en el mercado

milagrefio.
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CAPITULO V

PROPUESTA

Es sustancial recalcar que la gestibn empresarial forma pieza fundamental en el
correcto manejo de los procesos internos en las grandes, medianas, pequefias y

microempresas a nivel local, nacional y mundial.

La aplicacion de una correcta gestion empresarial incide en todos los procesos
realizados dentro de una organizacién, mejorando notablemente la administracion,
optimizando recursos, aumentando niveles de ventas o servicios, brindando productos o

servicios de calidad y generando satisfaccion tanto al cliente como al empresario.

Es de conocimiento general que las empresas que estan gestionadas correctamente
poseen una ventaja competitiva con las demas empresas establecidas, posesionandose

en el mercado y generando mucho dinero a la economia de nuestro pais.

Milagro es una ciudad netamente comercial donde existen empresas dedicadas a
diferentes actividades productivas, siendo la mayoria microempresas, formadas por

emprendedores o personas que han seguido una tradicién por generaciones.

Sin embargo, a pesar de la formacion de estas microempresas son notables las
falencias que se cometen a la hora de gestionar, y los errores que llevan a estos
microempresarios a desaparecer del mercado y perder su capital, ademas de generar

desempleos.

Es por esta razén que optamos por determinar las caracteristicas de las microempresas
en nuestro canton optando por las dedicadas al sector servicios y escogiendo las

actividades con un mayor nimero de microempresas.
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Es asi que mediante una exhaustiva investigacion a través de encuestas y entrevistas
pudimos constatar lo que se reflejaba, a pesar de la importancia que tiene la gestion
empresarial en la actualidad, nuestros microempresarios no la aplican,

lamentablemente por la falta de conocimientos ya que solo trabajan empiricamente.

Con esta pequefia introduccion mencionada anteriormente la propuesta que
establecemos en nuestro trabajo de tesis con el fin de favorecer y mejorar, es el disefio
de un programa de desarrollo empresarial , enfocado en actividades que incrementen

la rentabilidad de las microempresas del sector servicios del canton Milagro.

Esta propuesta del disefio lo efectuamos con el fin de brindar una guia a nuestros
microempresarios al momento de dirigir Sus negocios para que mejoren sus procesos

internos otorgandoles mayores ganancias y posicionamiento en el mercado.
5.1 TEMA

Disefio de un Programa de Desarrollo Empresarial, enfocado en actividades que
incrementen la rentabilidad de las microempresas del sector servicios del cantén

Milagro.
5.2 FUNDAMENTACION

La gestiébn empresarial permite a las organizaciones mejorar en todos los aspectos que
van desde la produccién hasta el producto terminado, ademas de permitir obtener mas

y mejores resultados.

Siendo asi que existen varios Programas de Desarrollo Empresarial que sirven para
optimizar los resultados de la misma, ademas de permitir que los procesos internos
sean los correctos y asi lograr que todas las actividades realizadas generen los

resultados esperados por los propietarios.

Cabe recalcar que para aplicar una correcta gestion empresarial es muy importante que
los microempresarios conozcan la importancia y su incidencia en sus procesos internos,
asi como también las diferentes estrategias que se puedan realizar en base a inversion,

innovacion, redes para la gestion del conocimiento, capital, etc., ya que muchas veces
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por falta de capacitacion o conocimientos, estos propietarios dirigen en base a su
experiencia sus establecimientos induciéndolos a perdidas generales.

A continuacion mostraremos una de las teorias que creemos conveniente recalcar su

significado:
Teoria de la inversion

Esta teoria fue planteada inicialmente por Karl E. Case y Ray C. Fair, mediante el libro
de Principios de Macroeconomia en el afio de 1997, en la ciudad de México. Surge
como un principio econémico comprendido en el concepto de inversion inducida, el cual
sefiala que, para que las empresas puedan mantener niveles de produccién
progresivamente mas elevados, tienen que aumentar las inversiones segun ocurran

aumentos en el nivel de ingreso.

Haciendo relacion con la presente investigacion, en la misma se estudiaran variables
como los niveles de capital y los niveles de inversidon; de acuerdo a esta teoria, la
inversion constituye un tema fundamental en macroeconomia por las siguientes
razones: en primer lugar las fluctuaciones de la inversién explican una gran parte de las
oscilaciones del PIB en el ciclo econdémico y en segundo lugar, la inversién determina el
ritmo al que la economia aumenta su stock de capital fisico y, por lo tanto, contribuye a
determinar la evolucion a largo plazo del crecimiento y de la productividad de la

economia.

Las empresas tienen como opcion invertir tanto en plantas y equipos como en
inventarios, el aspecto basico en esta determinacion esta basado en dos grandes
distinciones: la inversion deseada, o planeada que son todas aquellas adiciones a los
bienes de capital e inventario que son planeados por las empresas, y la inversion
realizada que es el monto real de la inversion que tiene lugar; incluye renglones como

los cambios en inventarios no planeados.
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5.3 JUSTIFICACION

Para que las microempresas de servicios de nuestro canton puedan mejorar en todos
sus procesos internos y obtener mayor rentabilidad y poder competir en el mercado;

deben contar con el respaldo necesario y recursos suficientes para aquello.

Es por ello que nuestro propdsito a manera general proponer el Disefio de un Programa
de Desarrollo Empresarial, enfocado en actividades que incrementen la rentabilidad de
las microempresas del sector servicios del canton Milagro, ya que es notable que la
falta de un Programa de Desarrollo Empresarial ha perjudicado en el desarrollo de

estos negocios ocasionando el cierre de muchos.

Al aplicar este programa los microempresarios tendrdn cambios notorios ya que por
medio de nuestra guia ellos sabran cdmo enfrentar las diferentes situaciones que se

presenten en su labor diaria, ademas de optimizar los recursos que poseen.

Consideramos también que un punto importante en la aplicacién de la propuesta de
nuestro disefio de un Programa de Desarrollo Empresarial, es educar y capacitar a los
propietarios sobre los avances existentes en el mundo empresarial y actualizar sus
conocimientos con conceptos y estrategias reales que combinados con su experiencia
hardn de sus negocios unas microempresas capaces de competir localmente, ademas
de inculcar una cultura visionaria de no solo ser microempresas sino de expandirse
hasta convertirse en medianas y grandes empresas dejando en alto el nombre de

nuestro canton.

De la misma forma consideramos que este trabajo aumentara los niveles de motivacion
hacia los microempresarios del cantén al ver que con la aplicacion del mismo se pueden
obtener grandes resultados, ademas de despertar el espiritu de emprendimiento al
existir una guia que te muestre como manejar los diferentes factores al establecer un

negocio.

Ademas que en nuestra investigacion pudimos observar que los microempresarios
estarian dispuestos a socializar sus experiencias para compartir ideas y conocimientos

para enfrentar los problemas a los que estan expuestos.

98



Es por esto que consideramos que nuestra propuesta ademas de generar mayores
ganancias a los microempresarios, dard un gran impacto en la ciudad ya que
estariamos cambiando la aplicacion de gestion tradicional adoptando medidas que
utilizan las grandes empresas, siendo los pioneros en nuestra ciudad y sirviendo de
ejemplo que ya es hora de que Milagro actualice y dé una mejor performance a sus

negocios.
5.4 Objetivos
Objetivo general de la propuesta

Disefiar un Programa de Desarrollo Empresarial, mediante la formulaciéon de
actividades enfocadas en el incremento de la rentabilidad, para contribuir con el

progreso de las microempresas del sector servicios del cantdén Milagro.
Objetivos especificos de la propuesta

e Establecer quiénes seran los beneficiarios del programa y cuales seran los
beneficios que se obtendran.

e Determinar los objetivos del programa a fin de enmarcar los lineamientos de
acciones estratégicas.

e Proponer estrategias que fomenten el incremento de los niveles de rentabilidad
de las microempresas del sector servicios.

e Efectuar proyecciones sobre el costo del programa y alternativas de

financiamiento por parte de los microempresarios.
5.5 UBICACION
Pais: Ecuador
Provincia: Guayas
Canton: Milagro

La mayoria de negocios dedicados a las actividades estudiadas, estan concentrados en

el centro de la ciudad, razén por la cual hemos decidido que los microempresarios

99



encuestados, fueron los ubicados en la zona comprendida entre la calle Guayaquil,
como punto Norte, y al Sur hasta la calle Dr. Gabriel Garcia Moreno, teniendo como

limite hacia el Este hasta la calle Grnl. Luis Vargas Torres, como limite Oeste hasta la

avenida Chile.

Grafico 40
Zona de encuestas a microempresarios.
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5.6 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

Este proyecto serd operable porque favorecera a que aumenten los ingresos de las
microempresas del sector servicio del cantén Milagro, con el fin de estabilizarse en el
mercado, desarrollarse y expandirse.

Por otra parte consideramos fundamental esta aplicacion para lograr lo antes
mencionado porque cambiariamos la gestion tradicional por un direccionamiento
actualizado por parte de los propietarios, satisfaciendo necesidades internas y externas.
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Administrativo

Sera viable de manera administrativa, ya que el programa esté disefiado para que los
propietarios lo adopten y lo adapten al momento de gestionar sus microempresas
debido a que esta guia es facilmente operable porque nos hemos enfocando en buscar
la forma en que ellos exploten su espiritu de liderazgo y combinen sus conocimientos

empiricos con los conocimientos tedricos expuestos en este proyecto.
Legal

Es admisible que se puedan modificar las diferentes resoluciones referentes a disefiar e
implementar programas de desarrollo y fomento de las Micro, Pequeia y Mediana
Empresas (MiIiPYMES), debido a que el sistema econdomico y financiero requiere
impulsar a la creacién de nuevos negocios que dinamicen comercio en todo el pais, por
lo tanto es factible considerar los diversos puntos de ejecucion para consecucion de

nuestro fin.
Presupuestario

Nuestra propuesta sera realizable en lo presupuestario, puesto que seremos nosotras
las encargadas de exponer sobre los temas planteados, ademas solicitaremos
convenios entre las universidades y colegios locales, lo que traerd beneficios puesto
gue se estaran vinculando con la comunidad, tan solo utilizaremos el dinero que sea
necesario para cubrir gastos de publicidad, folletos, movilizacion y demas materiales

didacticos.

Esta cantidad de dinero es un monto aproximado de $900,00, que se estima podra
servir para la ejecucion del proyecto; mismo que tendra una duracion de realizacion de

24 semanas.
Técnico

Desde el punto de vista técnico, la propuesta se vuelve factible al no requerir de
implementacion tecnoldgica de primer nivel. La inversion técnica es minima y solo se

basa en adquirir computadoras que permitan automatizar los sistemas de trabajo.
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5.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

Para que la propuesta pueda obtener los resultados deseados de contribuir con el
progreso de los microempresarios del sector servicios del canton Milagro, es necesario

implementar una serie de actividades, las mismas que se detallan a continuacion:

e Marco Conceptual que sustenta las bases tedéricas del programa

e Beneficios que se obtendran

e Objetivos del programa

¢ Metodologia y estrategias a seguir

e Actuaciones del programa, enfocadas en acciones informativas

e Proceso de intervencion que especifique la situacion actual del sector
microempresarial de servicios del cantén Milagro

e Disefio del programa, contemplando actividades, seguimiento y evaluacion de

resultados.
5.7.1 Actividades

Programa de Desarrollo Empresarial, enfocado en actividades que incrementen la

rentabilidad de las microempresas del sector servicios del cantén Milagro.
5.7.1.1 Marco Conceptual del Programa

El programa de desarrollo empresarial es una guia dirigida a los propietarios de las
microempresas del sector servicio del canton Milagro, con el propdsito de manejar
correctamente la gestion empresarial mejorando sus procesos internos y demas

ambitos dentro de sus establecimientos.

Es de vital importancia puesto que las microempresas no poseen un programa como el
antes mencionado lo que les ha ocasionado pérdidas notables y falta de crecimiento en
sSus negocios, ademas este programa busca proponer estrategias direccionadas
inversion, innovacion cambiando la administracion tradicional basada unicamente en la

experiencia como propietario.
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Sustentamos lo dicho anteriormente con lo planteado en la teoria X que explicaremos a
continuacion: Esta teoria representa el estilo de administracion definido por la
administracion cientifica de Taylor, por la teoria clasica de Fayol y por la burocracia de
Weber, en diferentes etapas de la teoria administrativa: la manipulacién de la iniciativa
individual, la limitacion drastica de la creatividad del individuo, la reduccion de la
actividad profesional, a través del método preestablecido y la rutina de trabajo.

La teoria X refleja un estilo de administracién estricto, rigido, y autocratico que
considera a las personas como meros recursos 0 medios de produccion y se limita a
hacer que estas trabajen dentro de ciertos esquemas Yy estandares previamente

planeados y organizados, teniendo en cuenta solo los objetivos de la organizacion.

Los beneficiarios directos son los duefios microempresas del sector servicio del canton
Milagro, debido a que con la aplicacibn de este programa mejoran sus ingresos,
optimizaran el manejo de sus recursos, que permitira posesionarse en el mercado local

y posteriormente expandirse en el mercado nacional.

Los beneficiarios indirectos seran los clientes pues recibiran un servicio de calidad,
ademas de un trato cordial lo que conllevara a satisfacer todas sus necesidades

convirtiéndose en clientes contentos.
5.7.1.2. Beneficios que se obtendran

Los beneficiarios directos son los duefios microempresas del sector servicio del cantén
Milagro, debido a que con la aplicacion de este programa mejoran sus ingresos,
optimizaran el manejo de sus recursos, que permitira posesionarse en el mercado local

y posteriormente expandirse en el mercado nacional.

Los beneficiarios indirectos seran los clientes pues recibiran un servicio de calidad,
ademas de un trato cordial lo que conllevara a satisfacer todas sus necesidades

convirtiéndose en clientes contentos.
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5.7.1.3 Objetivos del programa

Programa de Desarrollo Empresarial, enfocado en actividades que incrementen la
rentabilidad de las microempresas del sector servicios del cantdon Milagro.

Objetivo General:

Contribuir con la mejora de los niveles de rentabilidad de las microempresas del sector
servicios del cantdon Milagro, mediante la aplicacion de actividades enfocadas en el

desarrollo empresarial, para promover el crecimiento y estabilidad del sector.
Objetivos Especificos:

e Establecer acciones enfocadas en la informacion y capacitacion de los
microempresarios

e Determinar actividades de expansion de negocios

e Disefiar estrategias de marketing que permitan el posicionamiento del negocio

e Proponer alternativas de financiamiento que permitan la implementacién de las

acciones que contempla el programa.
5.7.1.4 Metodologia y estrategias a seguir

Para el disefio de este programa de desarrollo empresarial hemos tomado en
consideracion los modelos de gestion CRM, estrategias de fidelizacién, marketing,
herramientas de gestion empresarial con el fin de adecuarla a nuestro programa

propuesto.

CRM es definido como "toda estrategia empresarial que implica un cambio de modelo
de negocio centrado en la gestion automatizada de todos los puntos de contacto con el
cliente, cuyo objetivo es captar, fidelizar y rentabilizar al cliente ofreciéndole una misma

cara mediante el analisis centralizado de sus datos" %°

Las principales estrategias que se consiguen con la filosofia CRM son:

> GARCIA Varcarcel, Ignacio. (2001). CRM: gestion de la relacion con los clientes. Madrid: Fundacion Confemetal.
P4g. 45-50. ISBN 84-95428-39-3.
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e Centrarnos en las relaciones interpersonales, tratando a cada cliente de forma
diferenciada haciéndolos sentir importantes satisfaciendo la necesidad que
tengan.

e Conocimiento a los clientes, analizar con el fin de saber sus preferencias y
gustos.

e Crear conexiones entre los diferentes canales, es decir, mantener un contacto
con el cliente mediante las llamadas telefonicas, correos electronicos y redes

sociales.

Las herramientas de gestidon empresarial son técnicas de administraciéon o gestién que
les permiten a una empresa hacer frente a los constantes cambios del mercado asi

como asegurarle una mejor posicidbn competitiva.

Por ese motivo, a continuacion conoceremos las principales herramientas de gestion

empresarial:

¢ El empowerment (empoderamiento)

e El outsourcing (subcontratacion o tercerizacién)

e El benchmarking

e El downsizing

e Eljoint venture

e El balanced scorecard (BSC)

e Lareingenieria o reingenieria de procesos (BPR por sus siglas en inglés)

e La calidad total o gestién de la calidad total (TQM por sus siglas en inglés)®

En el programa utiliza las herramientas de gestibn empresarial a continuacién lo

explicaremos:

** EQUIPO PYMEX: La importancia de las herramientas de gestion empresarial, 1 febrero, 2013.
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El empowerment (empoderamiento)

Debe ser utilizado empezando con los duefios de las microempresas, pues deben saber
delegar autoridad con el de que se pueda trabajar en equipo y que se puedan tomar

decisiones en menor tiempo.
El outsourcing (subcontratacion o tercerizacion)

Se puede dar cuando se contratan a terceras personas porgue necesitan hacer trabajos

esporadicos para satisfacer una necesidad.
El benchmarking

Esta herramienta la utlizaremos para medir la calidad de servicio es decir, al
compararnos con otras microempresas del sector servicio del canton Milagro nos
daremos cuenta la competitividad en la que estamos inmersos y ala de vez nos ayuda a

mejorar.
El downsizing

Basicamente con esta herramienta buscamos mejorar los procesos de trabajo, dandole

una mejor estructura empresarial.
El joint venture

Esta herramienta se la utilizara a largo plazo entre dos o0 mas empresas para que se
produzca una alianza comercial con el fin de alcanzar un objetivo que es el de lograr

mas rentabilidad y expandirse.
El balanced scorecard (BSC)

Para esta herramienta se necesitaria de en un software que permita medir con

indicadores el desempefio de una empresa.
La reingenieria o reingenieria de procesos (BPR por sus siglas en inglés)

En esta herramienta necesitamos ser radicales, cambiando todos los procesos con el fin

de lograr mejoras en medidas criticas tales como costos, calidad, servicio y rapidez.
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La calidad total o gestion de la calidad total (TQM por sus siglas en inglés)

Es una herramienta que abarca a todos los miembros que conforman una
microempresa, pues se busca el mejoramiento continuo de la calidad en todos los

aspectos de la empresa.
5.7.1.5. Actuaciones del programa:

e Establecer reuniones con los propietarios con el fin de comunicarles nuestras
ideas y los beneficios que obtendrian al aplicarlas.

e Exponer la opcién a la Universidad Estatal de Milagro para que permita que los
estudiantes de carreras administrativas realicen sus pasantias pre profesionales
y vinculacion con la comunidad ayudando a los microempresarios a manejar y
dirigir correctamente el programa de desarrollo empresarial, puesto que los
estudiantes poseen conocimientos actualizados sobre administracién, la correcta
utilizacién de las herramientas de gestion empresarial y su importancia dentro de
la administracion moderna, y asi poder establecer relaciones entre los
estudiantes y microempresarios.

e Plantear a la Céamara de Comercio que ofrezca capacitacion a los
microempresarios del sector servicio de la ciudad mediante la convocatoria de
cursos y talleres sobre capital e inversion

e Disefiar folletos didacticos de los temas de la capacitacion para que los
microempresarios puedan acudir a ellos y recordar conceptos.

e Elaborar collages sobre los temas mas relevantes y repartir entre propietarios y

empleados con el fin de que conozcan mas sobre nuestra propuesta.
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5.7.1.6.

Proceso de intervencion que especifique la situacion actual del sector

microempresarial de servicios del canton Milagro

Andlisis FODA de la situacion actual de las microempresas del sector servicio del

cantén Milagro.

Cuadro 26
Analisis FODA

Aspectos internos

Fortalezas

Debilidades

Experiencia adquirida a través del tiempo en
el ambito comercial.

Mal manejo de sus recursos

Deseos de mejorar y crecer

Desconocimiento de la gestibn empresarial y
su incidencia en los procesos internos.

Cartera de clientes fijos

Falta de socializacibn empresarial entre los
microempresarios.

Ubicacion

Falta de inversion

Falta de innovacioén

Bajo nivel de capital

Desconocimiento de las herramientas de

gestion empresarial

Falta de desarrollo de programas de gestion
empresarial.

Aspectos

externos

Oportunidades

Amenazas

Crecimiento sostenible.

Extrema competitividad.

Uso de nuevas herramientas tecnologicas.

Reformas a las leyes que cubren el sector
microempresario.

Capacitaciones contindas través de

seminarios charlas vy talleres.

a

Establecimiento de

estructurados.

negocios  mejores

Acceso a créditos financieros.

Incremento de la delincuencia.

Integracion a redes de
conocimiento

la gestién del

Inestabilidad econémica

Acceso a nuevos clientes.

Desastres naturales.

Realizar un seguimiento pos ventas a los
clientes.

Declive de su negocio

Fuente: Elaboracion propia a través de la investigacion

Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Cuadro 27
Matriz FODA

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

Experiencia adquirida a través del tiempo en el ambito
comercial.

Deseos de mejorar y crecer

Cartera de clientes fijos

Ubicacién

DEBILIDADES

Mal manejo de sus recursos

Desconocimiento de la gestion empresarial y su
incidencia en los procesos internos.

Falta de socializacion empresarial entre los
microempresarios.

Falta de inversién

Bajo nivel de capital

Desconocimiento de las herramientas de gestién
empresarial

Falta de desarrollo de programas de gestion
empresarial.

OPORTUNIDADES

Crecimiento sostenible.

Uso de nuevas herramientas tecnologicas.
Capacitaciones continlias a través de seminarios
charlas y talleres.

Acceso a créditos financieros.

Integracion a redes de la gestion del conocimiento
Acceso a nuevos clientes.

Realizar un seguimiento pos ventas a los clientes.

ESTRATEGIAS FO:

Establecer un plan estratégico con el propoésito de
estructurar la microempresa y propender al desarrollo
sostenible

Promocionar los servicios por internet y por llamadas
telefonicas.

Proponer a las universidades y colegios de la ciudad
brindar consultoria por parte de los alumnos a los
microempresarios sobre cémo obtener un crédito
bancario.

ESTRATEGIAS DO:
Visitar cada una de las microempresas estudiadas y
solicitar conversaciones con sus propietarios.

Disefiar una pégina web con toda la informacion
relevante sobre los servicios que se ofrecen.

Realizar una investigacion de mercado con el
propdsito de conocer gustos y preferencias de los
clientes y los ciudadanos en general.

AMENAZAS

Extrema competitividad.

Reformas a las leyes que cubren el sector
microempresario.

Establecimiento de negocios mejores estructurados.

Incremento de la delincuencia.
Inestabilidad econdmica
Desastres naturales.

Declive de su negocio

ESTRATEGIAS FA:

Mostrar informacion de los resultados exitosos de otros
microempresarios que aplican correctamente la gestion
empresarial.

Realizar sorteos entre los clientes que tengan un monto
significativo de los servicios que reciben.

Informar a la ciudadania sobre los servicios que se
ofrecen

ESTRATEGIAS DA:

Solicitar el apoyo de la Camara de Comercio de la
ciudad en la convocatoria de cursos y talleres a los
microempresarios sobre capital e inversion.

Fuente: Elaboracidn propia a través de la investigacion
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Analisis de las CINCO FUERZAS DE PORTER de la situacion actual de las

microempresas del sector servicio del cantdén Milagro.

Grafico 41
Cinco fuerzas de Porter
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Fuente: Elaboracion propia a través de la investigacion
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Conclusioén:

Al observar la situacion analizada a través del FODA y de las CINCO FUERZAS DE
PORTER podemos expresar que el entorno al que se enfrentan las microempresas del
sector servicios del Cantén Milagro no es muy favorable ya que poseen pocas

fortalezas y mas debilidades y amenazas que obstruyen el progreso de las mismas.

Sin embargo se observa que existen varias opciones que pueden ser aprovechadas y
adaptadas a las microempresas, mediante estrategias que conllevaran a un progreso

valioso a corto y largo plazo
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5.7.1.7.

Objetivo: Establecer acciones enfocadas en la informacion y capacitacion de los microempresarios

Disefio del programa, contemplando actividades, seguimiento y evaluacion de resultados.

Cuadro 28
Objetivo especifico 1

ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RECURSOS | COSTOS | RESPONSABLES | RESULTADOS | INDICADORES
Visitar cada una de | Establecer reuniones | Humano $0.00 Estudiantes Microempresarios | Cantidad de
las microempresas | con los propietarios y universitarios. capacitados microempresarios
estudiadas y | comunicarles los capacitados.
solicitar beneficios con la
conversaciones capacitacion.
con sus | Disefar folletos | Humano $50.00 Estudiantes Microempresarios | Cantidad de
propietarios. didacticos de los | Equipo  de Universitarios capacitados microempresarios

temas de la | cémputo. capacitados.

capacitacion para que | Folletos

los microempresarios

puedan acudir a ellos

y recordar conceptos
Mostrar Preparar Humano $0.00 Estudiantes Microempresarios | Cantidad de
informacién de los | exposiciones sobre la Universitarios capacitados microempresarios
resultados exitosos | gestion empresarial y capacitados
de otros | su incidencia en los
microempresarios | procesos internos.
que aplican | Comparar la mejora Humano $50.00 Estudiantes Microempresarios | Cantidad de
correctamente  la | de los procesos Equipo  de Universitarios informados y | microempresarios
gestion internos mediante computo. capacitados capacitados
empresarial. informacion y Folletos

ejemplos reales de

empresas que

posean Programas

de Desarrollo

Empresarial.

Fuente: Elaboracidn propia a través de la investigacion
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Objetivo: Determinar actividades de expansion de negocios

Cuadro 29

Objetivo especifico 2
ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RECURSOS | COSTOS | RESPONSABLES | RESULTADOS INDICADORES
Disefiar una | Contratar los | Humano $200.00 Profesional Microempresarios | Cantidad de
pagina web con | servicios de un mas informados. | microempresarios
toda la informacién | disefiador grafico que gue visitan las
relevante sobre los | realice de una forma paginas.
servicios que se | creativa e ingeniosa
ofrecen. la pagina web.
Establecer un plan | Crear la  misién, | Humano $100.00 Profesional Microempresa Cantidad de
estratégico con el | vision, objetivos vy bien estructurada | microempresas
proposito de | valores que y que sabe a | mejores
estructurar la | identifique a cada dénde se dirige. estructuradas.
microempresa Yy | microempresa.
propender al
desarrollo
sostenible.
Realizar una | Contratar  personal | Humano $100.00 Estudiantes Conocimiento de | Cantidad de

investigacion  de
mercado con el
propésito de
conocer gustos y
preferencias de los

clientes y los
ciudadanos en
general.

gue realice encuestas
en sitios estratégicos.

Universitarios,
Bachilleres

los clientes.

clientes nuevos.
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Objetivo: Disefiar estrategias de marketing que permitan el posicionamiento del negocio

Cuadro 30

Objetivo especifico 3

ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RECURSOS | COSTOS | RESPONSABLES RESULTADOS INDICADORES
Promocionar los | Elaboracion de | Humano $100.00 Empleados Cantidad de | Volumen de
servicios por | una base de | Equipo de clientes ventas
internet 'y por | datos de los | computo. contactados.
llamadas clientes gue | Teléfono
telefénicas. reciben el
servicio.
Realizar sorteos | Clasificar a los | Humano $00.00 Empleados Cantidad de | Volumen de
entre los clientes | clientes por el ventas ventas
que tengan un | nivel de consumo
monto que realizan
significativo de los | mensualmente.
servicios que
reciben.
Infformar a la | Disefiar volantes, | Humano $100.00 Empleados Cantidad de | Volumen de
ciudadania sobre | tarjetas de | Equipo de ventas ventas
los servicios que | presentacion, computo.
se ofrecen afiches,
catalogos,
letreros.
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Objetivo: Proponer alternativas de financiamiento que permitan la implementacion de las acciones que contempla el

programa.
Cuadro 31

Objetivo especifico 4
ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RECURSOS | COSTOS | RESPONSABLES | RESULTADOS INDICADORES
Proponer a las | Disefiar  folletos | Humano $100.00 | Estudiantes Cantidad de | Cantidad de
universidades vy |en los que se|Equipo de Universitarios créditos obtenidos | créditos
colegios de la | muestre los | computo. por parte de los
ciudad brindar | valores de | Folletos microempresarios.

consultoria por | créditos con sus
parte  de los | respectivos
alumnos a los | pagos.
microempresarios

sobre coémo

obtener un crédito

bancario.

Solicitar el apoyo | Asesorar a los | Humano $100.00 | Estudiantes Mejores Nivel de
de la Camara de | microempresarios | Equipo  de Universitarios inversiones por | inversién y
Comercio de la | en la seleccién de | computo. parte de los | capital

ciudad en la|la mejor opcion | Folletos microempresarios.

convocatoria  de | que beneficie a su
cursos y talleres a | negocio.

los
microempresarios
sobre capital e
inversion.

Fuente: Elaboracion propia a través de la investigacion
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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5.7.2 Andlisis financiero

Para llegar a la consecucién de nuestro proyecto, es ineludible la participacion de un
experto en el tema, estudiantes capacitadores que orienten a los microempresarios,
ademas de los recursos administrativos y todo lo que conlleva la exposicion de la
propuesta del disefio del programa de desarrollo empresarial, lo que se estima gastar

$900,00 en 24 semanas de preparacion de actividades.

En el desarrollo de los mismos se requeriran los materiales necesarios anteriormente

mencionados.
5.7.3 Impacto

Con la aplicacién de la propuesta antes mencionada los microempresarios del canton
Milagro aumentaran sus ingresos y se contribuye a dinamizar el comercio del sector, lo
que posteriormente se reflejara en el crecimiento del cantén y Estado, no solo por el
mejoramiento de la economia, sino también porque se creara una cultura empresarial

para olvidar viejas practicas de la administracion tradicional.
Tendra un impacto Financiero y Social.
Impacto financiero

Sera de caracter financiero puesto que mientras mejor capacitados estén los
microempresarios, mayor sera su rentabilidad lo que ayudara a un mejor desarrollo del

sector y canton Milagro.

Recordemos que microempresa es aquella que cuenta con un promedio de 1y 9

empleados, obteniendo menos de $100 mil de ventas por afio y hasta 100 de Activos.

Sin embargo la mayoria de las microempresas del sector servicio del canton Milagro no
alcanzan ni la mitad del monto que las caracteriza, por lo cual consideramos que si se
aplican adecuadamente las nuestras recomendaciones cumpliendo el cronograma con
la programacion de las 24 semanas los ingresos se iran incrementando
progresivamente, obteniendo con el correcto manejo de recursos y procesos la

expansion y crecimiento microempresario.
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Impacto social

Considerado social debido a que no solo ayudaremos a mejorar los conocimientos de
cada microempresario sino que a la vez los diferentes estudiantes universitarios,
pondran a dotes sus conocimientos y aportaran para vincular a estos ciudadanos que
por falta de conocimientos o por falta de capacitacion cometen errores en la gestion

empresarial.

Ademas esta practica les ayudara a los estudiantes capacitadores para envolverse en
la realidad de lo que es manejar un negocio y aplicar los conocimientos tedricos

adquiridos por la  practica.
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5.7.4 Cronograma

Cuadro 32
Cronograma
Duracion en Semanas.
Actividades Semana Semana Semana Semana Semana Semana
2|3 5|/ 6(7|8| 9|10(11|12(13|14|15|16 |17 (18|19 |20 (21|22 (23|24
Establecer reuniones con los propietarios y X
comunicarles los beneficios con la capacitacion.
Disefiar folletos didacticos de los temas de la X X
capacitacién para que los microempresarios
puedan acudir a ellos y recordar conceptos
Preparar exposiciones sobre la gestion
empresarial y su incidencia en los procesos X | X
internos.
Comparar la mejora de los procesos internos
mediante informacion y ejemplos reales de X | X
empresas que posean Programas de Desarrollo
Empresarial.
Contratar los servicios de un disefiador gréfico X | X
gue realice de una forma creativa e ingeniosa la
pagina web.
Crear la mision, visién, objetivos y valores que X| X| X
identifique a cada microempresa.
Contratar personal que realice encuestas en
sitios estratégicos. X | X | X
Elaborar una base de datos de los clientes que
reciben el servicio. X | X
Clasificar a los clientes por el nivel de consumo X | X
que realizan mensualmente.
Disefiar volantes, tarjetas de presentacion, X | X
afiches, catalogos, letreros.
Asesorar a los microempresarios en la seleccion X | X

de la mejor opcién gue beneficie a su negocio.
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5.7.5 Lineamiento para evaluar la propuesta

Consideramos fundamental, para poder implantar propuestas llamativas, considerar
como eje de obtencion eficiente de informacion a las conocidas encuestas y entrevistas;
puesto que estos instrumentos investigativos de trabajo nos facilitan mucho la

obtencion de datos de manera rapida.

Mediante estos instrumentos estamos al tanto de una forma directa y real, sobre los
criterios de los microempresarios respecto a su situacién actual y propuesta de que se
disefie un Programa de Desarrollo Empresarial que permita manejar correctamente sus
procesos internos para mejorar su rentabilidad y una vez adquirida esta informacion
procedimos a proporcionar propuestas que al cumplirse, con mayor probabilidad se

cumpliran los objetivos mencionados en esta tesis.
Los siguientes indicadores permitiran la evaluacion del programa propuesto:

Volumen de ventas 2014

Cuadro 33
Volumen de ventas 2014

Forma de medicién Nivel deseado

Volumen de ventas luego de implementar | 25% adicional al afio anterior
el programa/Volumen de ventas antes de

implementarse la propuesta.

Fuente: Propia
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Cantidad de créditos 2014

Cuadro 34
Cantidad de créditos 2014

Forma de medicién

Nivel deseado

Cantidad de microempresas milagrefias
que han accedido a créditos/Cantidad de

microempresas en el canton Milagro.

20% adicional al afio anterior

Nivel de inversion y capital 2014

Fuente: Propia
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta.

Cuadro 35
Nivel de inversién y capital 2014

Forma de medicién

Nivel deseado

Cantidad de microempresas milagrefias

que han incrementado su inversion
/Cantidad de microempresas en el cantén

Milagro.

Cantidad de microempresas milagrefias

gue han incrementado su capital

/Cantidad de microempresas en el cantén

Milagro.

20% de inversion adicional en relacion al

afno anterior

25% capital adicional en relacion al afio

anterior

Fuente: Propia
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta.
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Cantidad de microempresarios capacitados 2014

Cuadro 36

Cantidad de microempresarios capacitados 2014

Forma de medicién

Nivel deseado

Cantidad de microempresarios milagrefios

que han accedido a capacitacion

/Cantidad de microempresarios en el

canton Milagro.

30% adicional en relacién al afio anterior

Fuente: Propia
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta.
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CONCLUSIONES:

Efectuado el estudio o investigacion se pudo constatar que las microempresas del

sector servicios del cantén Milagro presentan las siguientes caracteristicas:

Las microempresas poseen niveles de capital muy bajo, aspecto que obviamente lleva
a no efectuar inversiones mayores que les permita llevar a cabo mejoras en

infraestructura y equipamiento.

La gestion que se lleva en las microempresas es tradicional, esto esta limitando la
innovacion de los microempresarios y colocandolos en una situacion de desventaja
frente a competidores mayores que si aplican técnicas de gestion correspondientes a

las necesidades de nuestra época.

Los microempresario no suelen socializar sus experiencias empresariales, perdiendo la
oportunidad de transmitir y conocer situaciones que servirian para una mejor toma de
decisiones, esto como resultado de no existir redes de gestion del conocimiento o un

mecanismo de sociabilidad.

Las herramientas de gestibn empresarial que se aplican en estos negocios son casi
nulas, las que se llevan a efecto son el resultado de simples conjeturas de los duefios
de los negocios, debido a que la gestion se basa exclusivamente en la experiencia,

perdiendo la oportunidad de crecer, desarrollarse y posicionarse con mayor fuerza.
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RECOMENDACIONES:

Es importante que los microempresarios accedan a créditos que les permita invertir y
fortalecer sus niveles de capital, esto sera la pauta para mejorar su infraestructura y

equipamiento en beneficio de una mejor calidad de servicio a los clientes.

El siglo XXI obliga a pequefios y grandes negocios a mejorar su situacion competitiva,
por ello, se recomienda a los microempresarios innovar en sus servicio, para ello es
importante concretar planes estratégicos que les permita visualizar las oportunidades y
amenazas que se generan en el mercado y asi utilizar en forma correcta sus fortalezas

para mejorar el nivel de desarrollo.

La actual gestiébn estatal a nivel de pais, en Ecuador, exige a las instituciones
educativas de nivel superior mantener una constante comunicacion con la comunidad
para saber de las necesidades que se tienen y establecer mecanismos que contribuyan
a eliminarlas o disminuir ese impacto negativo, de ahi que es importante que los
microempresarios del sector servicio se organicen y busquen con las universidades, en
este caso podria ser la UNEMI, alianzas para ser provistos de capacitaciones sobre la

gestién empresarial del siglo XXI.

Los microempresarios deben acceder a formas de asociacién, las mismas que se
encuentran con facilidad en nuestra ciudad, a través de instituciones como la Camara
de comercio, asi conoceran de los beneficios de herramientas de gestion,
comunicacioén, financieras, etc., aprovechando la tecnologia a través del internet para
comunicarse con clientes actuales y potenciales lo que mejoraria el posicionamiento y

difusion de lo ofertado.
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Hipotesis General

Anexo 1

Problema

Formulacion del problema

Objetivo General

Hipotesis General

Desconocimiento de
la importancia de un
buen servicio al
cliente y por ende la
poca fidelizacion de
los mismos.

¢, Como mejorar la efectividad de
atencion al cliente en los
emprendedores pequenos

empresarios del canton Milagro?

Diseflar un Modelo de Gestidn
Empresarial para mejorar la
efectividad de atencion al cliente de
los emprendedores y pequefios
empresarios del canton Milagro,
aplicando procesos de mejoramiento
continuo en el talento humano.

Un Modelo de Gestion
Empresarial contribuye
favorablemente a la efectividad
de atencién al cliente de los

emprendedores y pequefios
empresarios del canton
Milagro.

Fuente: Elaboracion propia a través de la investigacion
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Hipotesis Especificas

Causas Sistematizacién del Problema Objetivo Especifico Hipotesis Particular

La falta de inversion en la
seleccion y capacitacion del
personal por parte de los
empresarios y emprendedores |
se debe a la falta de un
presupuesto y  planificacion
estrategica.

;jCudles son las causas que
Poca inversian explican la poca inversion en la
capacitacion del personal?

Disefiar programas de capacitacion
dictados por estudiantes universitarios.

Los bajos incentivos salariales
que pagan los emprendedores
¥ pequefios empresarios se
debe a gue su nivel de ventas
es escaza y no obfienen
mayores resultados para
mejorar 10s salarios.

La mala atencion al cliente por
parte de los emprendedores y
¢Cuales son las causas de por|Crear indicadores de Gestion a través|pequefios  empresarios  del
Mala atencién al cliente|quée los clientes reciben una mala|de encuestas mensuales para medir ellcanton Milagro, se debe a la
atencion por parte del personal? |desempefio. falta de capacitacion vy
conocimiento sobre su

iﬂ’lEDr‘tEﬂﬂEiE_

Realizar un esquema salarial
priorizando los estudios del personal y
el nivel de capacitacion

;Cudles son los motivos por los

Salarios bajos _ .
cuales los salarios son bajos?

Fuente: Elaboracion propia a través de la investigacion
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Cartera de clientes
inestables

iCuales son los motivos que
influyen para que no cuenten con
una cartera de clientes estables?

Elaborar estrategias de fidelizacion
para conseguir una cartera de clientes
estables

La falta de una cartera de
clientes estables en estos
establecimientos | se debe ala
falta de estrategias de
marketing tales como
descuentos, promociones, que
le ayuden a enfrentar la
competencia

Desconocimiento de |a
importancia de dar un
buen semvicio

iCuales son las causas del
desconocimiento de la importancia
de dar un buen servicio?

Implantar una cultura de semvicio
compartida y aplicada por toda la
organizacion.

el desconocimiento de |a
importancia de un buen servicio
se ocasiona por la falta de
capacitacion y nivel de
educacion por parte de los
propietarios de estos
establecimientos

Fuente: Elaboracion propia a través de la investigacion
Elaborado por: Patricia Rodriguez y Martha Orta
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Anexo 2

Formato de encuestas para microempresarios

Nombre del local :

Direccion:

Propietario:

Actividad:

ENCUESTAS A MICROEMPRESARIOS

PREGUNTAS ALTERNATIVAS
Demasiado
Mucho

¢,Cree usted que la gestién empresarial es primordial | Bastante

para el desarrollo de las microempresas y su Poco

estabilidad en el mercado actual? Nada

¢, Conoce usted la importancia de los procesos
internos dentro de una microempresa?

Demasiado importante
Muy importante

Algo importante

Poco importante

Nada importante

¢, Considera usted que la
gestién empresarial incide en
los procesos internos dentro de
un negocio?

Demasiado
Mucho
Bastante
Poco
Nada

¢,Cree usted que el capital es factor importante al
momento de poner en marcha su negocio?

Demasiado importante
Muy importante

Algo importante

Poco importante

Nada importante

¢ Considera usted que la inversion es la clave para el
desarrollo de una microempresa?

Demasiado
Mucho
Bastante
Poco
Nada

¢,Cree usted que el capital incide al momento de la
inversion en su microempresa?

Demasiado
Mucho
Bastante
Poco
Nada

¢, Cree usted que existe innovacion en su negocio?

Demasiado
Mucho
Bastante
Poco
Nada.
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¢, Considera usted que un modelo de gestion

Demasiado

tradicional ayuda en la rentabilidad de su Mucho
. Bastante
microempresa?
Poco
Nada
¢,Cree usted que un modelo de gestion tradicional I\Dﬂi?ﬁs'ado
influye en las caracteristicas de innovacion de las
. Bastante
microempresas?
Poco
Nada

¢ Considera importante la existencia de redes para la
gestion del conocimiento entre los empresarios?

Demasiado importante
Muy importante

Algo importante

Poco importante

Nada importante

¢,Cree usted que la socializacion de experiencias
empresariales son primordiales en la captacion de
nuevas ideas para su microempresa?

Demasiado importante
Muy importante

Algo importante

Poco importante

Nada importante

, Demasiado
¢,Cree usted que la ausencia de redes del Mucho
conocimiento incide entre la socializacion de Bastante
experiencias empresariales?

Poco
Nada
Demasiado
¢, Conoce usted la importancia de la aplicacién de las | Mucho
herramientas de gestibn empresarial? Bastante
Poco
Nada
. : . . Demasiado
¢,Cree usted que el estilo de gestion que se aplica Mucho
estd basado basicamente en su experiencia como
. Bastante
empresario?
Poco
Nada
. - Demasiado
¢, Considera usted que el desconocimiento de las Mucho
herramientas de gestiébn empresarial se debe a la Bastante
gestion basada en su experiencia?
Poco
Nada
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Anexo 3

Encuestas de microempresarios.

L . 1
Nombre del local : Oifeqa, VP zuoEla, Asociados

Direccion: a0’ Godlo ¢y

s do Ao .

Propietario: Mario Hiaveio, '

UNI SO Coned

¢ cyoer)

Actividad: At dades b Telecder

ENCUESTAS A MICROEMPRESARIOS |

PREGUNTAS ALTERNATIVAS
/ £
Demasiado +/ ' ‘
Mucho
¢ Cree usted que la gestion empresarial es primordial | Bastante
para el desarrollo de las microempresas y su Poco /
estabilidad en el mercado actual? Nada

NN

¢, Conoce usted la importancia de los procesos
internos dentro de una microempresa?

Demasiado importante v/
Muy importante

Algo importante

Poco importante

Nada importante

Demasiado
¢ Considera usted que la Mucho
gestion empresarial incide en Bastante
los procesos internos dentro de Poco
un negocio? Nada

¢ Cree usted que el capital es factor importante al
momento de poner en marcha su negocio?

Demasiado importante /"~
Muy importante

Algo importante

Poco importante

Nada importante

Demasiado
¢Considera usted que la inversion es la clave para el | Mucho \/
desarrollo de una microempresa? Bastante

Poco

Nada 7

Demasiado Y
¢ Cree usted que el capital incide al momento de la Mucho
inversion en su microempresa? Bastante

Poco

Nada

Demasiado
C fed o - s Mucho
¢ Cree usted que existe innovacion en su negocio? B statite

Poco \/

Nada
¢ Considera usted que un modelo de gestion air:haslado
:]rq?grlgg);al ayuga en la rentabilidad de su Batanic

presa? Soen e

Nada
¢ Cree usted que un modelo de gestidn tradicional aemhasmdo\//
influye en las caracteristicas de innovacién de las o
microempresas? E st

Poco

Nada
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¢ Considera importante la existencia de redes para la
gestién del conocimiento entre los empresarios?

Demasiado importante -
Muy importante

Algo importante

Poco importante

Nada importante

¢ Cree usted que la socializacion de experiencias
empresariales son primordiales en la captacion de
nuevas ideas para su microempresa?

Demasiado importante
Muy importante.”
Algo importante

Poco importante

Nada importante

¢ Cree usted que la ausencia de redes del II\DAi?ha:'a/m)
conocimiento incide entre la socializacion de
experiencias empresariales? Gestanle
Poco
Nada
Demasiado
¢ Conoce usted la importancia de la aplicacion de las | Mucho ./~
herramientas de gestion empresarial? Bastante
Poco
Nada
¢ Cree usted que el estilo de gestion que se aplica air;?;y@
esta basado basicamente en su experiencia como
empresario? Bastanie
Poco
Nada
¢ Considera usted que el desconocimiento de las 33?;:349
herrgmientas de gestion empresarial se debe a la Bastanté
gestion basada en su experiencia? Poto
Nada
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r

Encuestas de microempresarios.

\ M \
Nombre del local : etz ¥ Aadados
Direccién: = C\@\Ijin?© ti Yo CGarlo
Propietario: Ab Joe Nni
Actividad: Aboando — ﬂ‘eso&ﬂe, &25? Cﬁ(’@mn’)
ENCUESTAS A MICROEMPRESARIOS
PREGUNTAS ALTERNATIVAS

¢ Cree usted que la gestion empresarial es primordial
para el desarrollo de las microempresas y su
estabilidad en el mercado actual?

Demasiado
Mucho

Bastante

Poco

Nada

¢Conoce usted la importancia de los procesos
internos dentro de una microempresa?

Demasiado importante ¥
Muy importante

Algo importante

Poco importante

Nada importante -

¢ Considera usted que la
gestion empresarial incide en

" los procesos internos dentro de

un negocio?

Demasiado ~
Mucho

Bastante

Poco

Nada

¢ Cree usted que el capital es factor importante al
momento de poner en marcha su-negocio?

£
Demasiado importante
Muy importante
Algo importante
Poco importante
Nada importante

¢ Considera usted que la inversion es la clave para el
desarrollo de una microempresa?

Demasiado

Mucho /
Bastante

Poco

Nada

¢, Cree usted que el capital incide al momento de la
inversion en su microempresa?

Demasiado .~
Mucho
Bastante

Poco

Nada

¢ Cree usted que existe innovacion en su negocio?

Demasiado
Mucho
Bastante
Poco
Nada

/

¢ Considera usted que un modelo de gestion
tradicional ayuda en la rentabilidad de su
microempresa?

Demasiado
Mucho
Bastante

Poco /

Nada

¢ Cree usted que un modelo de gestion tradicional
influye en las caracteristicas de innovacion de las
microempresas?
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¢ Considera importante la existencia de redes para la
gestién del conocimiento entre los empresarios?

Demasiado importante -
Muy importante

Algo importante

Poco importante

Nada importante

¢ Cree usted que la socializacion de experiencias
empresariales son primordiales en la captacion de
nuevas ideas para su microempresa?

Demasiado importante
Muy importante.”
Algo importante

Poco importante

Nada importante

¢ Cree usted que la ausencia de redes del II\DAi?ha:'a/m)
conocimiento incide entre la socializacion de
experiencias empresariales? Gestanle
Poco
Nada
Demasiado
¢ Conoce usted la importancia de la aplicacion de las | Mucho ./~
herramientas de gestion empresarial? Bastante
Poco
Nada
¢ Cree usted que el estilo de gestion que se aplica air;?;y@
esta basado basicamente en su experiencia como
empresario? Bastanie
Poco
Nada
¢ Considera usted que el desconocimiento de las 33?;:349
herrgmientas de gestion empresarial se debe a la Bastanté
gestion basada en su experiencia? Poto
Nada
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Anexo 4

Formato de entrevistas a presidentes de gremios relacionados.

Nombre del local :

Direccion:

Propietario:

Actividad:

ENTREVISTAS A PRESIDENTES DE GREMIOS RELACIONADOS

PREGUNTAS

¢En qué medida considera
usted la aplicacion de una
correcta gestion empresarial
importante para el progreso de
las microempresas?

¢,Los microempresarios se
encuentran informados sobre la
importancia de la gestion
empresarial en la actualidad?

¢,Cree usted que se manejan
correctamente los procesos
internos en las microempresas?

¢, Considera que una buena
gestién empresarial incide en el
buen manejo de los procesos
internos?

¢,Cuanta importancia le atribuye
usted al capital a la hora de
invertir en un negocio?

¢, Como ve usted el nivel de
inversién en las microempresas?

¢, Considera usted que el nivel de
capital incide en las inversiones
gue se realicen dentro de un
negocio?

¢ Como ve usted el nivel de
innovacion en las
microempresas que dirige?

¢, Considera usted que la
continuidad de un modelo de
Gestion tradicional permite el
buen manejo de recursos a los
empresarios?

¢,Cree usted que un modelo de
gestion tradicional influye en los
niveles de innovacion de un
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negocio?

¢, Conoce la importancia de una
red de gestion del
conocimiento?

¢,Cree usted que la socializacion
de experiencias empresariales
contribuye al crecimiento del
empresario como de su
microempresa?

¢ Considera que la existencia de
redes del conocimiento influiria
en que se concreten
socializaciones de empresarios
con el fin de socializar e
intercambiar las experiencias,
los avances y aprendizajes
alcanzados, asi como
dificultades enfrentadas en la
ejecucion de sus proyectos?

¢, Conoce usted si se aplican
herramientas de gestién
empresarial en los diferentes
procesos que se realizan en las
microempresas?

A que le atribuye que se
aplique en las microempresas
una gestion basada
basicamente en la experiencia
del empresario?

¢,Cree que al desconocer las
herramientas de gestion
empresarial y continuar
aplicando una gestién basada
en la experiencia del propietario
se podria ver afectada en la
productividad de la
microempresa?
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ENTREVISTAS A PRESIDENTES DE GREMIOS RELACIONADOS

Nombre del Entrevistado: Dr. Martin Villalba
Presidente de Gremio: Presidente de la Asociacion de Médicos

1. ¢En qué medida considera usted la aplicacidén de una correcta gestién empresarial
importante para el progreso de las microempresas?

Bueno primero en todos los medios uno de los mas importantes es en las empresas que son
que generan aparentemente pocos recursos pero que estan compuestas por un recurso que es
importante que se llama el de recursos humanos. Una microempresa puede estar formada por
una sola persona esa persona es el gerente y ese gerente tiene trabajadores que generan
riquezas y perciben un salario. Contestando tu pregunta es muy importante la correcta gestion
empresarial pero considero que mas alla d esto también es importante la ayuda que puedan dar
las entidades gubernamentales para que incentive la produccién no solo a las macro sino a las
microempresas para que estas puedan surgir correctamente.

2. ¢Los microempresarios se encuentran informados sobre la importancia de la
gestién empresarial en la actualidad?

Considero que algunos, no todos ya que es visible que en nuestra sociedad la mayoria realiza
estas actividades empiricamente, por eso creo que seria bueno que exista la inversion social y
la intervencién del gobierno para dar a conocer la importancia de la gestion empresarial para
gue estas microempresas generen principalmente productos de calidad.

3. ¢(Cree usted que se manejan correctamente los procesos internos en las
microempresas?

Pues considero que no porque si no aplican una buena gestién es obvio que sus procesos
internos tendran falencias.

4. ¢Considera que una buena gestion empresarial incide en el buen manejo de los
procesos internos?

Claro que si indudablemente.

5. ¢Cuénta importancia le atribuye usted al capital a la hora de invertir en un
negocio?

Tiene mucho que ver ya que sin capital no hay inversién existe una relacion indudable.
6. ¢CoOmo ve usted el nivel de inversion en las microempresas?

Muy bajo, existen algunas microempresas que se esmeran en tener una buena presentacion, y
dar productos y servicios de calidad pero otras no.

7. ¢Considera usted que el nivel de capital incide en las inversiones gque se realicen
dentro de un negocio?
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Ya lo dije anteriormente, por supuesto que si.
8. ¢Como ve usted el nivel de innovacién en las microempresas que dirige?

Como médicos tenemos que innovar principalmente con nuestra preparacion académica y la
adquisicion de nuevos equipos para asi mantener y poder brindarle mejores servicios a
nuestros pacientes.

9. ¢Considera usted gue la continuidad de un modelo de gestién tradicional permite
el buen manejo de recursos alos empresarios?

No, porque no les permite ver mas alla o sea tener una vision, no les permite prepararse para el
enfrentamiento de este mercado competitivo.

10. (Cree usted que un modelo de gestion tradicional influye en los niveles de
innovacién de un negocio?

Aparentemente si porque por ejemplo nosotros podemos hablar que el microempresario como
no es capacitado como no tienen lo que ustedes tienen que es la educacion ellos se basan en
una tradicion por parte de su familia es decir el microempresario que ha tenido 3 panaderias se
mantendra ahi y vendra sus generaciones y seguiran con eso por falta de educacién mas no de
cultura porque la cultura no se puede modificar.

11. ¢Conoce laimportancia de unared de gestion del conocimiento?
Si por supuesto que si.

12. ;Cree usted que la socializacibn de experiencias empresariales contribuye al
crecimiento del empresario como de su microempresa?

Una de las formas a nivel mundial porque he tenido la oportunidad de viajar a otros paises es
tomar decisiones o concluir que es lo mejor que se puede hacer en una empresa es eso tratar
de entrelazar o conversar o lo que nosotros llamamos interrelacionar los criterios que son
culturales y también los criterios que son mas técnicos o sea las personas que se han
preparado es esa combinacion, esa lluvia de ideas de la escuela de la vida cuando se genera
esa microempresa de persona a persona lo que a contribuir al crecimiento y mas ganancias de
dinero al empresario.

13. ¢Considera que la existencia de redes del conocimiento influiria en que se
concreten socializaciones de empresarios con el fin de socializar e intercambiar
las experiencias, los avances y aprendizajes alcanzados, asi como dificultades
enfrentadas en la ejecucion de sus proyectos?

Ya dije que seria muy bueno que adopten esta normativa que da buenos resultados en otros
paises.
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14. ¢ Conoce usted si se aplican herramientas de gestién empresarial en los diferentes
procesos que se realizan en las microempresas?

Tengo conocimiento que existen proyectos en el Ecuador hay unos muy importantes. En el
ecuador conozco gue uno de los modelos de gestion gue mas se utiliza es el de la inversién o
sea el recurso que se le presta al microempresario para que produzca, pero considero que las
microempresas aqui en nuestra ciudad no conocen de estas herramientas

15. ¢ A gue le atribuye que se apliqgue en las microempresas una gestion basada
basicamente en la experiencia del empresario?

Como lo exprese anteriormente se debe a la falta de educacion, al no conocer conceptos
académicos ellos contindan ejerciendo su actividad empiricamente.

16. ¢Cree que al desconocer las herramientas de gestion empresarial y continuar
aplicando una gestion basada en la experiencia del propietario se podria ver
afectada en la productividad de la microempresa?

Por supuesto creo que de esto depende el éxito o fracaso de las microempresas.
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ENTREVISTAS A PRESIDENTES DE GREMIOS RELACIONADOS

Nombre del Entrevistado: Ab. José Diarte
Presidente de Gremio: Abogados (ASABREMI)

1. ¢En qué medida considera usted la aplicacién de una correcta gestion empresarial
importante para el progreso de las microempresas?

Como abogado realizo otras actividades que manejo como microempresas ya que ahi si
planifico porque tengo que invertir y toda la cuestion para no perder mi dinero sino obtener
utilidades, en ASABREMI como abogados tenemos que saber como se administra bien pero en
si yo me preocupo es de que los socios con la formacién de este gremio obtengan beneficios
dermatoldgicos, odontolégicos, me preocupo por la capacitacién y que se estén actualizando
conocimientos.

2. ¢Los microempresarios se encuentran informados sobre la importancia de la
gestion empresarial en la actualidad?

Claro que si pero como abogados tenemos que estar es informados sobre las reformas de las
nuevas leyes vigentes, la administracion es importante porque nos guia a que marche bien
nuestro negocio pero en si nos capacitamos mas en asuntos del Codigo de trabajo, afiliacién a
las empleadas domésticas etc.

3. ¢(Cree usted gue se manejan correctamente los procesos internos en las
microempresas?

Bueno pienso que como abogados nos preocupamos en mantener un buen trato con el cliente
para gue siga solicitando nuestros servicios y creo que alli se ve reflejado un correcto proceso
interno.

4. ¢Considera que una buena gestion empresarial incide en el buen manejo de los
procesos internos?

Por supuesto ya que de una correcta gestion empresarial se manejan bien todos los procesos,
es de lo que mas me preocupo yo ya que aparte de ser abogado soy empresario , me dedico a
la construccién y venta de casas, comercializo productos y soy muy minucioso en estos asuntos
de la administracion para obtener mas rentabilidad.

5. ¢Cuanta importancia le atribuye usted al capital a la hora de invertir en un
negocio?

Como abogados te puedo decir que el capital no es tan importante, ya que nuestro capital son
los conocimientos y el buen nombre adquirido a lo largo de nuestros afios, pero como
empresario el capital es muy importante ya que este es el punto de partida para emprender un
negocio.
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6. ¢Como ve usted el nivel de inversidn en las microempresas?

Nosotros como abogados invertimos en conocimientos, ahorita como presidente estoy
gestionando para irnos a realizar maestrias a Perd, como empresario puedo decir que la
inversion es muy importante siempre y cuando mi negocio me esté dando el doble de mi capital.

7. ¢Considera usted que el nivel de capital incide en las inversiones gque se realicen
dentro de un negocio?

Claro que si como le decia anteriormente el capital es importante para invertir y mas alla del
capital es obtener mas ganancias de lo invertido inicialmente.

8. ¢Como ve usted el nivel de innovacién en las microempresas que dirige?

Bueno como abogados innovamos en conocimientos para acaparar mas clientes, en este sector
tan competitivo, ahora si me pregunta a nivel microempresas en Milagro pues no la gente no
innova solo copia, si la vecina se puso un cyber y le fue bien, el otro también lo pone y cuando
ve que no resulta recién alli comienza a inventarse la manera de no perder capital ni inversion.

9. ¢Considera usted gue la continuidad de un modelo de gestién tradicional permite
el buen manejo de recursos alos empresarios?

No como ya lo resaltaba anteriormente tenemos que ir evolucionando en este mercado tan
globalizado y cambiante, si no actualizamos conocimientos nadie nos contratara para resolver
sus problemas legales.

10. (Cree usted que un modelo de gestion tradicional influye en los niveles de
innovacién de un negocio?

Claro que si porque si estoy atrasado nunca voy a avanzar y menos a innovar a nosotros los
abogados tenemos como obligacién leer, estudiar, capacitarnos, para poder sobrevivir en el
mercado milagrefio.

11. ¢, Conoce laimportancia de unared de gestion del conocimiento?

Bueno como abogados asociados a ASABREMI, nos reunimos constantemente para expresar
inquietudes y conocer novedades actuales en lo referente a las Leyes Ecuatorianas, entonces
claro que es importante una red de gestion del conocimiento.

12. ;Cree usted que la socializacién de experiencias empresariales contribuye al
crecimiento del empresario como de su microempresa?

Por supuesto cada ser humano tiene ideas nuevas, diferentes que al ser agrupadas se
convierten en opiniones muy validas para mejorar personal y profesionalmente.

146



13. ¢Considera que la existencia de redes del conocimiento influiria en que se
concreten socializaciones de empresarios con el fin de socializar e intercambiar
las experiencias, los avances y aprendizajes alcanzados, asi como dificultades
enfrentadas en la ejecucion de sus proyectos?

Indudablemente a nosotros como abogados nos ayuda mucho, entonces a las demas
microempresas considero que también.

14. ¢ Conoce usted si se aplican herramientas de gestién empresarial en los diferentes
procesos que se realizan en las microempresas?

Como abogados, tenemos otros temas de capacitaciones, herramientas de gestion empresarial
S0y sincero No conozco.

15. (A qué le atribuye que se aplique en las microempresas una gestion basada
basicamente en la experiencia del empresario?

Bueno como abogados tenemos conocimientos, hemos estudiado, pero en otro ambito
empresarial pienso que las personas no se educan antes de incursionar en un negocio 0 son
negocios familiares.

16. ¢Cree que al desconocer las herramientas de gestion empresarial y continuar
aplicando una gestion basada en la experiencia del propietario se podria ver
afectada en la productividad de la microempresa?

Claro que si considero que uno tiene que actualizar conocimientos para obtener ganancias eso
creo que es lo que espera todo empresario 0 comerciante.
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Anexo 5

Formato de entrevistas a expertos en el tema.

Nombre del entrevistado:

Profesion:

Lugar de Trabajo:

ENTREVISTAS A EXPERTOS EN EL TEMA

PREGUNTAS

¢, Cémo considera usted que los
microempresarios manejan la
gestion empresarial en las
microempresas de servicios de
este canton?

¢Cree usted que los
microempresarios comenten
errores en sus procesos
internos?

¢ Por qué la gestién empresarial
es tan importante en los
procesos internos de las
microempresas de servicios del
cantén Milagro?

¢, Considera usted que los
niveles de capital tienen el rol
principal para la supervivencia
de una microempresa?

¢Cree usted que los
microempresarios deberian
invertir en sus negocios
aprovechando las oportunidades
crediticias que les brinda el
sistema bancario?

¢ Piensa usted que los niveles
de capital de los
microempresarios del sector
servicio del canton Milagro,
inciden directamente al
momento de realizar
inversiones?

¢,Cree usted que los
microempresarios del sector
servicio del canton Milagro se
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preocupan por la innovacion en
Sus negocios?

¢, Considera usted que los
microempresarios del sector
servicio del cantén Milagro han
cambiado su modelo de gestién
tradicional?

¢En qué medida considera
usted que la continuidad de una
gestion tradicional incide con
los niveles de innovaciéon?

¢ Considera usted que es
importante la utilizacién de redes
para la gestion del conocimiento
en el crecimiento de las
microempresas del sector
servicio del cantén Milagro?

¢,Cree usted que la socializacion
de experiencias empresariales
disminuiria los errores en los
procesos internos de las
microempresas del sector
servicios del Canton Milagro?

¢,Cree usted que a los
microempresarios les seria de
mucha utilidad crear redes del
conocimiento para asi socializar
Sus experiencias empresariales?

¢,Cree usted que la mayoria de
las microempresas del sector
servicios del cantén Milagro,

son dirigidas basicamente por la
experiencia de sus propietarios?

¢, Conoce usted si en las
microempresas del sector
servicios del cantén Milagro, se
aplica alguna herramienta de
gestion empresarial?

¢ Considera usted que si se
aplican herramientas de gestion
empresarial en los diferentes
procesos que se realizan en las
microempresas incrementarian
Sus ingresos?
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ENTREVISTAS A EXPERTOS EN EL TEMA DE GESTION EMPRESARIAL

Nombre del Entrevistado: Ing. Eduardo Espinoza
Profesion: Docente, Gerente del Banco Machala
Lugar de trabajo: UNEMI, Banco Machala

1. ¢Como considera usted que los microempresarios manejan la gestion empresarial
en las microempresas de servicios de este canton?

Considero que lo manejan de manera informal sin ninglin tipo de modelo de gestion
simplemente por conocimiento de cémo lo manejaban de sus padres o familiares, pero sin
ningun tipo de conocimiento administrativo.

2. ¢Cree usted que los microempresarios comenten errores en Sus pProcesos
internos?

Si, porque no tienen procesos, no tienen ningln manual de procesos, no siguen lineamientos
gque puedan estandarizar y mantener un control sobre de ellos; se deberia crear manuales de
procesos.

3. ¢Por qué la gestion empresarial es tan importante en los procesos internos de las
microempresas de servicios del cantén Milagro?

Si, porque les puede permitir tener un orden, un mapa, una guia, un plan para poder ejecutar y
eso les permite ver de otros horizontes su negocio, poder administrarlo de mejor manera.

4. ¢(Considera usted que los niveles de capital tienen el rol principal para la
supervivencia de una microempresa?

No necesariamente. El capital es necesario, pero si hablamos de microempresa puede tener
pequefio capital que administrdndolo correctamente va a permitir que sobreviva el negocio y
gue vaya creciendo con el tiempo, todo depende de la administracion.

5. ¢Cree usted que los microempresarios deberian invertir en sus negocios
aprovechando las oportunidades crediticias que les brinda el sistema bancario?

Si, de hecho el sistema financiero divide las lineas de financiamiento para créditos de capital de
trabajo y de consumo, pero ocurren casos que los microempresarios obtienen algun crédito de
capital de trabajo pero lo invierten para el consumo, entonces desde alli ya es una mala
admiracion.

6. ¢Piensa usted que los niveles de capital de los microempresarios del sector
servicio del cantén Milagro, inciden directamente al momento de realizar
inversiones?

Si, pero la raiz del problema es que poseen una gestion tradicional erronea que causa un mal
manejo de la inversion que no ayuda al aumento de la productividad.
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7. ¢Cree usted que los microempresarios del sector servicio del canton Milagro se
preocupan por lainnovacion en sus negocios?

Quizas al inicio cuando nacen, pues mucho de las microempresas nacen como una innovacion,
y hasta ahi llegaron no hay un proceso de mejora continua que deberian tener. Un ejemplo de
eso son los restaurantes.

8. ¢Considera usted que los microempresarios del sector servicio del cantén Milagro
han cambiado su modelo de gestion tradicional?

Por supuesto no, la gran parte de microempresarios conservan modelos de gestién tradicional.

9. ¢En qué medida considera usted que la continuidad de una gestion tradicional
incide con los niveles de innovacién?

En que se llegue a veces en un estado como de confort, cuando el negocio y les va bien en
teoria para que lo van a cambiar para que me voy a complicar eso cuando se tiene falta de
vision se confirman con sobrevivir y tener estabilidad.

10. ¢Considera usted que es importante la utilizacion de redes para la gestién del
conocimiento en el crecimiento de las microempresas del sector servicio del
cantén Milagro?

Si porque son hoy por hoy son punto muy cerrados y unilaterales, creo que si falta
comunicacion entre ellos para que puedan ver opciones de negocios mejoras, expandirse,
hacer redes para enviar a la sierra, al oriente o al exterior.

11. ;Cree usted que la socializacién de experiencias empresariales disminuirian los
errores en los procesos internos de las microempresas del sector servicios del
Canton Milagro?

Si, porque al compartir las malas experiencias se aprenderian de las mismas y no se las
volverian a cometer los mismo errores.

12. ¢ Cree usted que a los microempresarios les seria de mucha utilidad crear redes
del conocimiento para asi socializar sus experiencias empresariales?

Por supuesto, para socializar experiencias y para continuar las cadenas de valor porque
generalmente los microempresarios producen algin bien hasta cierto punto pero si se juntan se
pueden completar y expender.

13. ¢ Cree usted que la mayoria de las microempresas del sector servicios del cantdn
Milagro, son dirigidas basicamente por la experiencia de sus propietarios?

Pues si, la gran mayoria Unicamente dirige sus negocios por su experiencia.
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14. ¢ Conoce usted si en las microempresas del sector servicios del cantén Milagro,
se aplica alguna herramienta de gestion empresarial?

No, ninguna es pura experiencia.

15. ¢ Considera usted que si se aplican herramientas de gestion empresarial en los
diferentes procesos que se realizan en las microempresas incrementarian sus
ingresos?

Si, partiendo desde la ciencia de la administracion, los negocios que aplican estas herramientas
incrementaran progresivamente sus ingresos.
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ENTREVISTAS A EXPERTOS EN EL TEMA DE GESTION EMPRESARIAL

Nombre del Entrevistado: Ing. Héctor Serrano
Profesion: Docente, Gerente del Banco Pacifico
Lugar de trabajo: UNEMI, Banco Pacifico

1. ¢Como considera usted que los microempresarios manejan la gestion empresarial
en las microempresas de servicios de este canton?

Yo diria que de manera empirica muy poco de ellos utilizan la parte técnica, en mi tesis de
maestria hice un estudio de las microempresas y se veia que muchos de ellos que tenian
universitarios en su gestién, pero por lo general son personas que tienen limitada capacitacion.

2. ¢Cree usted que los microempresarios comenten errores en Sus pProcesos
internos?

En la mayoria de casos si, causado principalmente por el desconocimiento antes mencionado.

3. ¢Por qué la gestion empresarial es tan importante en los procesos internos de las
microempresas de servicios del cantén Milagro?

Si, volviendo a mi tesis tome casos de pymes exitosos y nos dijeron que su clave habia sido la
gestion empresarial, teniendo como conclusién que cuando los microempresarios conozcan y
ejecuten la gestion empresarial se convertiran en pymes.

4. ¢Considera usted que los niveles de capital tienen el rol principal para la
supervivencia de una microempresa?

No necesariamente, en el caso de microempresarios de servicio quizd no necesitan mucho
capital porque no van a hacer inventarios, ellos brindan un intangible.

5. ¢Cree usted que los microempresarios deberian invertir en sus negocios
aprovechando las oportunidades crediticias que les brinda el sistema bancario?

Si, siempre y cuando ellos tengan cultura financiera, normalmente es por desconocimiento que
caen en manos de usureros, creen que algo muy dificil, técnico o tedioso el aperturar una
cuenta o solicitar un préstamo. Como lo dije anteriormente estos microempresarios no necesitan
tanto capital para inventarios, ellos deberian invertir en capacitaciones. Un ejemplo es Devies
que capacitan al tendero para que venda mas y les compre mas.

6. ¢Piensa usted que los niveles de capital de los microempresarios del sector
servicio del cantén Milagro, inciden directamente al momento de realizar
inversiones?

Si, en la medida que ellos determinen en que lo van a invertir, ellos deberian invertir en su
conocimiento.
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7. ¢Cree usted que los microempresarios del sector servicio del cantdon Milagro se
preocupan por lainnovacién en sus negocios?

Limitadamente, y solo existe innovacion en aquellos negocios que cuentan con asesoramiento.

8. ¢Considera usted que los microempresarios del sector servicio del cantén Milagro
han cambiado su modelo de gestién tradicional?

No, contintia el modelo el empirico, el que pasa de generacion en generacion y en pocos casos
el asesoramiento de estudiantes universitarios.

9. ¢En gué medida considera usted que la continuidad de una gestién tradicional
incide con los niveles de innovacion?

En que por su conformidad ellos no se preocupan por hacer mejoras en sus negocios por lo
tanto se vuelven monotonos.

10. ¢Considera usted que es importante la utilizacion de redes para la gestién del
conocimiento en el crecimiento de las microempresas del sector servicio del
cantén Milagro?

Si, pero hay que determinar hasta qué punto ellos pueden utilizarlas o si hay que capacitarlos
para que las utilicen.

11. ¢ Cree usted gue la socializacion de experiencias empresariales disminuirian los
errores en los procesos internos de las microempresas del sector servicios del
Canton Milagro?

Si, sin embargo no es una garantia pues primero habria que capacitarlos como lo mencione
antes.

12. ;Cree usted que a los microempresarios les seria de mucha utilidad crear redes
del conocimiento para asi socializar sus experiencias empresariales?

Si poseen una adecuada capacitacion pues si aprovecharian estas redes para expandir sus
negocios y asociarse entre ellos.

13. ¢ Cree usted que la mayoria de las microempresas del sector servicios del canton
Milagro, son dirigidas basicamente por la experiencia de sus propietarios?

En gran parte si, Unicamente se guian por su experiencia son muy pocos quienes tienen
estudiantes y reciben su asesoramiento.

14. ;Conoce usted si en las microempresas del sector servicios del canton Milagro,
se aplica alguna herramienta de gestion empresarial?

No, puede haber casos especificos, pero en su mayoria viven el dia a dia.
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15. ¢ Considera usted que si se aplican herramientas de gestion empresarial en los
diferentes procesos que se realizan en las microempresas incrementarian sus
ingresos?

Si, en el momento que aplican las herramientas, se formalizan obtienen mejor financiamiento,
dan empleo y mejoran la economia local y del pais.
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