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RESUMEN EJECUTIVO

La tesis estudié la problematica de las microempresas de servicio, por
medio del caso especifico de la Lubricadora ElI Chino, situada en
Babahoyo. El problema de investigacion relaciond la gestion con el
desarrollo logrado por esa microempresa en los 9 afios que tiene de
funcionamiento. El contexto de la investigacion es el conjunto de cambios
operados en la ciudad en los afios de funcionamiento del negocio que a
su vez, modifican la respuesta de los clientes a la oferta de servicios. La
falta de un enfoque administrativo correcto dificulta la construccion de

respuestas creativas a la pérdida de la clientela tradicional.

La postura tedrica seleccionada parte de la direccidn estratégica
manifestada en la identificacion de los factores internos y externos de la
microempresa que determinan su posicion estratégica y se concentra en
la Teoria de los recursos y capacidades puesto que la microempresa no
dispone de holgura econdémica para implementar soluciones onerosas,
razon por la cual se prefiere construir la propuesta apoyandose en los

recursos existentes.

Con la aplicacion de encuestas a clientes y empleados, entrevista a la
propietaria y la consulta bibliografica se dispuso de datos que luego de
ser analizados y confrontados con la teoria de sustento, permitieron llegar

a conclusiones y recomendaciones. A partir de estas, se configuré una



propuesta de mejora, orientada a la recuperacién de la clientela y la

fidelizacion al servicio.

La factibilidad de la propuesta se manifiesta en el apoyo de la propietaria
para su implementacion; en el tiempo de aplicaciéon, que no excede de
tres meses y en el costo asequible.

Se estima que la implementacion correcta de la alternativa de mejora le
permitira a la microempresa Lubricadora EI Chino, ampliar su clientelay a
futuro, implementar otras estrategias para su desarrollo.

ABSTRACT

This thesis studied the problem of micro service, through the specific case
of the lubricator ElI Chino, located in Babahoyo. The research problem
management associated with the development achieved by the
microenterprise in the 9 years of its operation. The research context is the
set of operated in the city in the years of the business which in turn, modify
the response of customers to the service offer changes. The lack of a
proper administrative approach difficult to build creative to the loss of

traditional customers answers.

The theoretical position selected part of the strategic direction manifested
in identifying internal and external factors microenterprise determining its
strategic position and focuses on the theory of resources and capabilities
as microenterprise has no economic slack to implement solutions onerous,

why preferred to construct the proposed building on existing resources.

With the implementation of customer and employee surveys, interviews
the owner and bibliographic research data were available then be
analyzed and confronted with the theory of livelihood, allowed conclusions
and recommendations. From these, a proposal for improvement, recovery

oriented customer loyalty and service was configured. The feasibility of the
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proposal is manifested in the support of the owner for its implementation;
at the time of application, not exceeding three months and at affordable

cost.

It is estimated that the correct implementation of alternative improvement
will allow micro lubricator El Chino, expand your customer base and future,

other strategies for development.

INTRODUCCION

En Latinoamérica la microempresa es el principal empleador de la region,

y da trabajo a unas 120 millones de personas. Es decir, "mas de 80 pc-
VIl

ciento de las empresas latinoamericanas y caribefias entran en es..

categoria de negocios”, y muchas de las microempresas en

Latinoamérica son dirigidas o pertenecen a mujeres, sefiala el BID

(2010).

Cuadro N° 1. El nUmero de empresas y participacion en la generacion

de empleo:

SECTOR NUMERO DE PROMEDIO TOTAL

EMPRESAS EMPLEADOS TRABAJADORES
POR EMPRESA
PYMES 15000 22 330000
MICROEMPRESAS 252000 3 756000
ARTESANIAS 200000 3 600000
467.000

Fuente: Ponencia “Situacion y desempefio de las pymes de Ecuador en el mercado internacional”.

Montevideo, 2010
Elaboracion: las autoras
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Las microempresas estan situadas en ciudades y poblados grandes 68%
y el 32 % en pequefios poblados (hasta 100.00 habitantes) (IDE, 2013) .

Un punto importantes a tener en cuenta, por las implicaciones que tiene

sobre el desarrollo empresarial, es el nivel educativo de sus propietarios

ya que solamente el 12% ha terminado la educacién superior y ese

aspecto puede explicar las bajas practicas micro empresariales, el bajo

porcentaje de valor agregado a sus productos y su escasa incidencia en

la riqgueza de la provincia de Los Rios aunque constituyan el 6.7% de las

empresas.

Cuadro N° 2. Empleo total generado por la microempresa en Ecuador

EMPLEADOS POR NUMERO DE MANO DE OBRA
EMPRESA, INCLUIDO EMPRESAS ESTIMADA
EL PROPIETARIO
1 445.553 445.553
2 113.484 226.968
3 49.004 147.012
4 18.055 72.220
5 9.027 45.135
6 4.513 27.078
7 1.935 13.545
8 1.935 15.480
9 1.290 11.610
10 645 6.450
11 644 7.084

Fuente: estudio USAID 2010

Gréfico 1. Concentracién de Pymes por provincia
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Concentracion de las Pymes por provincia (2011)

m0tras
®Pichincha

®Guayas

Pequefias Medianas

Fuente: SRIi

El entorno en que se crearon algunas de las microempresas fue
diferente al actual, pero perduran los modelos mentales de manejo
tradicional que no facilitan la inclusion de diferentes conceptos modernos
en los negocios ni se adaptan a las nuevas situaciones. Entre estas se
citan, la instalacion de servicios automotrices autorizados por
concesionarias de vehiculos para atender a sus clientes y la aplicacion de
ordenanzas municipales. Estos factores afectan a las microempresas
como la Lubricadora “El Chino” que generalmente carecen de estructuras
organizativas dado su tamafo; son dirigidas por el propietario y pueden
llegar a crecer durante un cierto tiempo por diversos factores ajenos a la

decision y direccion del negocio.

En Ecuador, segun Areque (2012) las microempresas dentro del tejido
empresarial tienen un aporte significativo del 44% en el empleo
nacional, resaltando asi la potencialidad generadora de empleo que

recae sobre el sector de la microempresa.

El interés por esta investigacion parte de la importancia que tienen las

microempresas, puesto que es un sector que genera un alto porcentaje
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del empleo nacional, por lo cual se tom6 como un caso representativo a la

Lubricadora El Chino, de Babahoyo.
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RESUMEN EJECUTIVO

El informe tiene la siguiente estructura:

En el Capitulo | se muestran los objetivos que se alcanzaron con la
aplicacion de la metodologia propuesta; en el capitulo Il “Marco
referencial” se exponen los antecedentes investigativos; los conceptos
bésicos en los que se asienta la investigacion; la fundamentacién tedrica
del objeto de estudio y la postura teédrica, subcapitulo en el que se

presenta el enfoque tedrico que guia la tesis.

En el Capitulo Il “Resultados” se presentan los datos recopilados por
medio de los instrumentos elaborados expresamente en tablas de
frecuencias y graficos para una mejor interpretacion; consta ademas, la

interpretacion y discusion de resultados.

En el Capitulo IV se formulan las conclusiones a las que se llegd después
de analizar los resultados; en el Capitulo V, se presentan las

recomendaciones.
En el Capitulo VI, se presenta la propuesta alternativa de mejora que es

una fase propositiva destinada a corregir los errores detectados en la

unidad estudiada.
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I. OBJETIVOS

1.1. Objetivo general

Estudiar el efecto de la gestibn sobre el desarrollo actual de las

microempresas de servicio de Babahoyo. Caso Lubricadora El Chino.

1.2. Objetivos especificos

e Identificar los fundamentos de la gestion de la empresa “Lubricadora
El Chino”

e Determinar las caracteristicas de la gestion de la empresa

“Lubricadora El Chino”

e Disefiar una estrategia de mejoramiento para la microempresa
Lubricadora El Chino

16



II. MARCO REFERENCIAL

2.1 Antecedentes investigativos

Para realizar esta tesis, se ha cumplido con las directrices de titulacién de
la Facultad de Administracion, Finanzas e Informética; entre ellas,
consultar investigaciones anteriores con el fin de sustentar la pertinencia,

validez, trascendencia e importancia de la Tesis.

En primer lugar, se trata de situar el trabajo propio en el universo de las
investigaciones  nacionales e internacionales. Este analisis permite
descubrir el valor del trabajo, sus implicaciones, su validez y novedad
cientifica ya que todo nuevo conocimiento se sustenta en los anteriores

porque es incremental.

Uno de los antecedentes escogidos es el trabajo de Bejarano y Mendieta
(2012) quienes estudiaron las causas que impiden el desarrollo de las
microempresas de Milagro. Estos autores realizaron un analisis FODA de
las microempresas milagrefias y en general, le dieron un enfoque
estratégico a su investigacion. El aporte de esa tesis consiste en el
enfoque estratégico del desarrollo micro empresarial que adoptaron y que
clarifico las dudas que las autoras tenian respecto de la forma de

encaminar su trabajo.

Otro antecedente es la tesis desarrollada por Naranjo (2012) sobre las
microempresas familiares. Considera ala microempresa familiar como un
pilar de la economia nacional y entre las conclusiones anota que “los
problemas financieros son los mas preocupantes para los pequefios
empresarios”, que la mayor cantidad de microempresarios iniciaron solos
Su negocio sin necesidad de socios; sigue predominando el manejar solos
el negocio. El aporte de esta tesis a la presente, es la comprensién que

los microempresarios tienen problemas comunes, independientemente del
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lugar en que se encuentren y que las soluciones que se pueda sugerir,

van a poder ser generalizadas a otras microempresas.

Silva ( 2010 ) en su tesis describe varias situaciones que afectan a la
unidad de estudio que seleccion6 (Panaderia y Pasteleria Ecuapan), entre
ellas, la falta de publicidad . La consulta ha servido a las autoras para
decidir la organizacion de su Plan de recoleccion de datos y de
procesamiento de la informacion, es decir, ha sido un aporte

metodologico.

Mendoza y Rivas (2012) estudiaron el rendimiento de las utilidades de la
empresa “Moto Repuestos Mendoza” frente a la no implementacion de un
sistema integral. Se trataba de una pequefia empresa vendedora de
motocicletas y repuestos con un enfoque de gerencia estratégica. La
situacion de la unidad objeto de estudio mostré similitudes con la de
Lubricadora ElI Chino, en tanto ambas empresas se enfrentan a una
competencia que tiene muchas ventajas y a la que se debe contrarrestar

con estrategias efectivas y de costo razonable.

Mora y Ramirez (2012) en su tesis sobre Las redes sociales Facebook y
Twitter como vehiculos de publicidad para el desarrollo del sector
microempresarial de la ciudad de Guayaquil, utilizaron como bases para
sus definiciones las aplicadas en el estudio del USAID del afio 2005.
Establece que la microempresa es un negocio personal o familiar que
emplea hasta 10 personas, el cual es poseido y operado por una persona
individual, una familia, o un grupo de personas individuales, cuyo
propietario ejerce un criterio independiente sobre productos, mercados y

precios.

Ademas la CAPIG (2012) define a las microempresas como “Las

unidades productivas individuales o asociadas que tengan entre 1 a 9

18



trabajadores, un valor de ventas o ingresos brutos anuales inferiores a

cien mil délares o un volumen de activos de hasta cien mil doélares”.

Por dltimo, se cita el trabajo de Mora y Brown (2012) quienes estudiaron
la incidencia de los procesos de control contable y tributario sobre el
desarrollo de las microempresas turisticas del Cantén Bucay. Ellas
desarrollaron su trabajo fundamentandose en la importancia de los
procesos contables como parte del crecimiento de una microempresa. El
aporte de la tesis ha sido la reflexién sobre la necesidad de implementar
procesos y controles en cualquier actividad econémica, aunque se trate

de operaciones comerciales muy pequenas.

2.2 Marco Conceptual

Esta investigacion se fundamenté en los siguientes conceptos:

Microempresa

Existen definiciones institucionales de microempresa, entre las cuales
destacan la del Fondo Monetario Internacional (FMI), la del Banco
Mundial (BM) y la de la Organizacion Internacional del Trabajo (1986);
esta Ultima define las microempresas como empresas familiares en la cual
laboran tres o cuatro de sus miembros, inclusive a los trabajadores

auténomos del sector no estructurado de la economia (informales).

Alvarez (2009) expone cémo el FMI busca aproximarse a una definicion
dindmica de microempresa al establecer dos criterios cualitativos de

clasificacion en lugar de meros numeros taxativos:
De esta forma, de acuerdo al primer criterio, se considera

como MIPYME a aquellas empresas donde exista una

relacion directa entre propiedad y gestion, volviendo, en
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cierta medida, al criterio de la XV Conferencia
Internacional de Estadisticos del Trabajo, pero toméndolo
ahora como propio de la MIPYME y no del sector informal. El
segundo criterio es la responsabilidad del propietario en todo
lo que concierne a las decisiones relevantes y conduccion de

la empresa. (p. 26)

Autoempleo

Es la actividad de una persona que trabaje para ella misma de forma
directa en unidades econdémicas (un comercio, un oficio o un negocio) de
su propiedad, que las dirige, gestiona y que obtiene ingresos de las
mismas. Es una alternativa al mercado laboral cuando quien necesitando
empleo no le es posible o no desea encontrar un empleador. En este caso

se convierte en emprendedor.

El autoempleado crea su propio puesto de trabajo (empleado), utilizando
su ingenio, su capital y su esfuerzo para generar oferta de trabajo, y a
medida que pase de ser un emprendedor a ser un empresario, con el
tiempo puede convertirse en un generador de empleo (empleador) para

mas gente.

Eficiencia

Para definir la eficiencia es necesario delimitar la acepcién del mismo que
se pretenda utilizar en una investigacion porque es un concepto que
posee diversas interpretaciones. Para unos, es la virtud y facultad para
lograr un efecto determinado. Segun Idalberto Chiavenato (1989)
eficiencia significa “utilizacion correcta de los recursos (medios de
produccion) disponibles”. Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R,

donde P son los productos resultantes y R los recursos utilizados.
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La definicién realmente tiene que ver con la disponibilidad de recursos y
como se refleja su uso en los logros finales. Si un grupo humano dispone
de un determinado ndmero de insumos que son utilizados para producir
bienes o servicios, "eficiente" sera aquel grupo que logre el mayor nimero
de bienes o servicios utilizando el menor nimero de insumos que le sea
posible, de manera que sera eficiente quien logre una alta productividad

en relacion a los recursos que dispone.

Otra forma de conceptualizarla se refiere a los esfuerzos que han debido
realizarse frente a los resultados que se obtienen, en un tiempo
determinado. Asi, a mayores resultados, mayor eficiencia. Si se obtienen
mejores resultados con menor gasto de recursos o0 menores esfuerzos, se
habra incrementado la eficiencia. Dos factores que se utilizan para medir
o evaluar la eficiencia de las personas u organizaciones son el costo y el

tiempo.

La distincion entre eficacia y eficiencia, segun Starr (1974) se basa en que
la eficiencia caracteriza algo que se hace como corresponde, lo que
implica el mejor manejo de los recursos, mientras que eficacia es hacer

las cosas que se deben hacer.

Estructura organizativa

La Estructura organizacional es el conjunto de todas las formas en que se
divide el trabajo en tareas distintas y la posterior coordinacion de las
mismas. La organizacion efectiva es aquella que logra coherencia entre
sus componentes y que no cambia un elemento sin evaluar las
consecuencias en los otros. Toda organizacibn se compone de varias
partes: un ndcleo operativo, un espacio intermedio, un apice estratégico,
la tecnoestructura, el apoyo administrativo y la ideologia o cultura: todas

constituyen la estructura (Mintzberg, Quinn y Voyer, 1997 )
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La estructura organizacional es una estructura intencional de roles, cada
persona asume un papel que se espera que cumpla con el mayor
rendimiento posible. Segun Mintzberg (1984) la estructura de Ila
organizacion puede definirse simplemente como el conjunto de todas las
formas en que se divide el trabajo en tareas distintas, consiguiendo luego

la coordinacion de las mismas

Gestion

El concepto de gestion hace referencia a la accion y a la consecuencia de
administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es
llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una
operacion comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra
parte, abarca las ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar

una determinada cosa o situacion.

Por lo tanto, se extiende hacia el conjunto de tramites que se llevan a
cabo para resolver un asunto 0 concretar un proyecto; es también la
direccion o administracion de una comparfia o de un negocio. En este
modo de ver, Gestion es un conjunto de decisiones y acciones requeridas
para hacer que un ente cumpla su propésito formal, de acuerdo a su
mision en el contexto y bajo la guia de una planificacion de sus esfuerzos.
Comprende el proceso de técnicas, conocimientos y recursos, para llevar

a cabo eficientemente la soluciéon de tareas.

Gestion operativa

Es la modalidad en que los recursos se asignan principalmente con el fin
de lograr disponibilidad de capacidad de produccion de bienes o servicios
de manera rutinaria. La diferencia entre la capacidad instalada de
produccién y la produccién real en cada momento, es la capacidad de

produccion ociosa. En las organizaciones en las que el criterio
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predominante de la asignacion de los recursos es la capacidad de
produccién, los procesos de trabajo (o procesos de gestidon) suelen
caracterizarse por ser considerablemente estandarizados, es decir,

realizables de manera rutinaria y repetitiva.

Capacidades administrativas

Fayol (1974) identificé tres tipos de habilidades bésicas: la técnica, la
humanista y la conceptual. Todo gerente necesita tener las tres. La
habilidad técnica es la destreza para usar los procedimientos técnicos y
conocimientos de un campo especializado. Los cirujanos, los ingenieros,
los musicos Yy los contadores tiene todos capacidades técnicas de sus
respectivos campos. La habilidad humanista es la destreza para trabajar
con otros, entenderlos y motivarlos, sea en forma individual o en grupos.
La habilidad conceptual es pericia para coordinar e integrar todas las
actividades y los intereses de una organizacion. Esta implica comprender
la organizacion como un todo, entender como unas de sus partes
dependen de otras y anticipar como un cambio en alguna de las partes

afectara al todo.

Componentes de la administracidon

Para definir de manera integral el concepto de administracion es
necesario definirlo en sus partes, homologarlas y correlacionarlas, para
obtener una definicibn mas rica que la simple suma de sus partes. La
administracién es la unién integral de los conceptos de ciencia social,
técnica y arte, que se ocupa de llevar a cabo un proceso dentro de un

ciclo administrativo.
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2.3. Marco tebrico

2.3.1. Teorias de la Gestién empresarial

Como lo sefiala Pérez (2013) varios autores se han esforzado por
establecer la funcién que cumple la Administracion; asi, la Administracion
consiste en lograr un objetivo predeterminado, mediante el esfuerzo ajeno
(George R. Terry); es una ciencia social que persigue la satisfaccion de
objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del
esfuerzo humano coordinado para José A. Fernandez Arenas; es el
proceso cuyo objeto es la coordinacion eficaz y eficiente de los recursos
de un grupo social para lograr sus objetivos con la maxima productividad

para Munch Galindo y José Garcia Martinez.

Es entonces que, sefiala Pérez (2013) a partir de las definiciones
anteriormente dadas se puede resumir que la administracion es una de
las actividades humanas mas importantes y antiguas que existe en el
mundo, y es definida como el proceso de disefiar y mantener un ambiente
en el que las personas, trabajando en grupos, alcancen con eficiencia

metas seleccionadas.

Administracion es el proceso de disefiar y mantener un ambiente en que
las personas trabajando en grupos alcancen con eficiencia metas

seleccionadas especificamente (Koch, 2007, p.32)

Una ampliacion de esta definiciobn basica, de acuerdo a Pérez, (op cit)

seria:
1. Como administradores las personas realizan funciones administrativas

de planeacién, organizacién, integraciéon de personal, direccion y

control.
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2. En todos los niveles de la organizacion se requiere que las actividades

tiendan a cumplir metas establecidas.

3. Sin importar el tamafio de la organizacion, lo que un administrador

persigue es el superavit.

4. En el sentido que la productividad es funcion de la administracion, esta

persigue la eficacia y eficiencia.

Rodriguez, (2010) expresa que la direcciébn administrativa incluye la
funcion basica de manejar una empresa de acuerdo con ciertos principios
administrativos. De acuerdo a este enunciado, se parte de unas bases
conceptuales basicas, determinantes y desde ellas, se establecer las
formas de lograr los objetivos empresariales a través de un proceso de

toma de decisiones.

La trascendencia de la administracion como proceso

Pese a las muchas discusiones acerca de la cientificidad de la
administracion, lo que esta fuera de duda es la importancia del proceso
administrativo como soporte del desarrollo de las empresas
independientemente de su tamafio y rubro. Con esto las autoras
significan la necesidad de contar con una base tedrica fuerte que permita
al propietario o empresario, el andlisis de las decisiones que se toman,
enfrentandolas a criterios valederos de probable certeza; evitando o
disminuyendo por lo menos, el riesgo de unas decisiones poco racionales

y finalmente costosas.

La improvisacion es frecuente entre los micro empresarios y es fuente de
NUMErosos y onerosos errores que ponen en peligro al negocio. Hace
falta lo que bien expresan Varela y Bedoya (2006) quienes sefialan que

para que un modelo empresarial sea exitoso “se necesita que los lideres
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empresariales posean competencias basicas en lo personal, un conjunto
de valores, creencias, actitudes, modos de reaccién y de accion, que se
denominan en conjunto el espiritu empresarial”’. De esta aseveracién se
deduce que si los propietarios de microempresas carecen de estas
caracteristicas, en algdn momento, apareceran dificultades que no podran

superar.

La administracion, de acuerdo a Robbins (2005) consiste en coordinar las
actividades de trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y
eficaz con otras personas y a través de ellas. De acuerdo a esta
definicibn, un administrador, y en el caso de microempresas, el
propietario, debe mostrar la capacidad de disefar, coordinar y ejecutar
diversas tareas que logren resultados. Para alcanzarlos, primero debe fijar
un rumbo de accién, decidir hacia donde va y que es lo que pretende
lograr con el negocio, independientemente de su tamafo y actividad. De
esta manera no sera solamente un negocio de supervivencia sino que
sera una empresas que pese a su tamafio tiene perspectivas de

desarrollo.

La gestion de las microempresas

“Una microempresa es un negocio personal o familiar en el area de
comercio, produccion o servicios que tienen menos de 10
empleados el cual es poseido y operado por una persona individual,
una familia, o un grupo de personas individuales de ingresos
relativamente bajos, cuyo propietario ejerce un criterio
independiente sobre productos, mercados y precios y ademas
constituye una importante fuente de ingresos para el hogar (Anzola,
2002)”

Es un negocio, una empresa y por lo tanto, su manejo requiere de la

aplicacion de principios administrativos, sin importar el tamafio y la

actividad a la que se dedique. Las microempresas constituyen un
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elemento importante de la economia del pais y la generacién de empleo
y autoempleo. Los datos del Censo Econdémico (2009) encontraron
474.844 (93%) microempresas, de un total de 511.130 establecimientos,
lo cual muestra su predominio en la actividad econémica. A pesar de la
importancia en el volumen de recursos que movilizan, su manejo
generalmente intuitivo, basado en la experiencia de los propietarios,
incrementa el riesgo frente a los cambios que se producen en el mercado
(Rosero, 2012)

La mitad de las microempresas o unidades econdémicas populares, en
Pichincha, Guayas y Azuay se crearon en el periodo 2007 — 2010. Estas
se multiplican en periodos de crisis, principalmente en el comercio, como
una forma de subsistencia familiar, como las que vivio el pais en 2008 —
2009. En periodos de auge, 2010 — 2011, proliferaron en manufactura y

servicios.

A pesar de que mucha gente acude a ellas para compra de un bien o la
prestacion de un servicio, como los sefalados, han estado invisibles y
olvidadas por los gobiernos que no las han apoyado, mas bien han sido

marginados del impulso gubernamental (* ).

La vigencia de la Ley de Economia Popular y Solidaria reconoce como
sujetos de politica publica a los microempresarios, artesanos vy
comerciantes minoristas y abre algunas posibilidades de apoyos de
diversa naturaleza. Hay medidas de fomento (compras por parte del
Estado, financiamiento, capacitacion, etc.); promocién (innovacion
tecnoldgica, integracion econdmica, etc.) e incentivos (tributarios y
crediticios). Se crea la Corporacion Nacional de Finanzas Populares
(estatal) que dara crédito a las Cooperativas de Ahorro y Crédito
(privadas) que a su vez daran crédito a microempresas y el SECAP da

capacitacion gratuita a los actores de esta economia.

! La Ley de Economia Popular y Solidaria creo mecanismos de apoyo financiero para las
microempresas
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Se cumple con la Constitucion al reconocer la existencia de un cuarto
sector del sistema economico: la economia popular y solidaria. Los
microempresarios son apoyados y reconocidos por su gran aporte a la
economia del pais, pero alcanzar estos beneficios no es posible para
todos, por diversas razones, entre ellas la gestion del negocio que suele
ser intuitiva, empirica, sin sustentos que les permitan superar las crisis

ocasionadas por cambios en el mercado.

Las microempresas, sefiala Vergara (2009) asi como otras unidades
empresariales de menor tamafio, se encuentran en una posicion de
desventaja ante las grandes empresas en lo que respecta a su capacidad
para adaptarse y competir en el mercado nacional. Las aproximaciones
disponibles para la comprension de este tema resaltan los factores
internos y externos que influyen o afectan esta capacidad. Ninguno de
estos enfoques introduce una dimension relacional que permita evaluar
las posibilidades de estas empresas para insertarse de manera

satisfactoria y rentable dentro de la red productiva.

Gonzalez et al (2013) explican que una de las preocupaciones principales
en la investigacion aplicada a microempresas ha sido el bajo crecimiento
en el tamafo de las pequefias empresas y que es una caracteristica en
los paises menos desarrollados. Probablemente existen diversas causas
de tales resultados como el dificil acceso a crédito, el grado de valor
afiadido a sus productos y otras, pese a los apoyos que actualmente
existen como en el Ecuador con la Ley de Economia popular y Solidaria y
otras importantes contribuciones que se han hecho en términos de
vinculacién y asistencia, como han demostrado autores como Ledesma et
al (2008).

Son diversos los factores que afectan a las microempresas desde los de

caracter interno hasta los relacionados con el contexto social, legal,

econdmico. Entre los internos es evidente que falta en muchas una
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gestion inteligente, atenta a las modificaciones del mercado que pueden
atentar contra la supervivencia o su desarrollo; lo comun es que esperen
los eventos para luego tratar de disefiar una respuesta, a veces ineficiente
por lo tardia. En este caso, el conocimiento es fundamental para
fortalecerse a nivel interno y poder desenvolverse en el medio actual tan
competitivo; surge entonces la importancia de la gestion como elemento
del desarrollo y durabilidad de una microempresa y por lo tanto, la
trascendencia que adquieren las competencias administrativas del

microempresario.

Gonzales (op cit) también insiste en la habilidad de estimar el crecimiento
de las microempresas esta condicionada por la posibilidad de rastrear su
evolucion a traves del tiempo, dado que la base de datos utilizada en esta
investigacion constituye un corte transversal, no es posible estimar el

crecimiento de las microempresas, pero si inferir sobre su desempefio.

Para Mac-Clure ( 2003 ) las microempresas abarcan una parte importante
del empleo, sea que representen un cambio en la estructura del empleo o
mas bien una nueva manera de visualizarla, se les otorga una creciente
atencion. Las microempresas son vistas como una nueva y potente
alternativa para enfrentar problemas de empleo, desigualdad y pobreza, a

escala nacional y mundial.

¢, Constituyen efectivamente una nueva y eficaz alternativa de empleo?
Para responder a esta pregunta, que resurge de modo apremiante en
periodos de crisis economica, continia Mac-Clure, resulta importante
revisar, en primer lugar, de qué modo las microempresas permiten
enfrentar los problemas de empleo o si, por el contrario, son negocios

inestables y fragiles, que tienden al fracaso.
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La administracion, dice Drucker (1986, p:6) es un conjunto de tareas, una
disciplina, la gente. Cada logro de la gestion es el logro de un gerente;
cada fracaso es un fracaso de un gerente, las personas a gestionar en
lugar de "fuerzas" o "hechos." Por esas razones, las capacidades de los
propietarios de microempresas determinan su grado de desarrollo y
competitividad en el medio; la vision, dedicacion e integridad de los

administradores determinaran si hay gestion o no.

Las tareas que se cumplen en un negocio no son Unicamente para lograr
dinero; se cumplen también para que el negocio sea reconocido y
recordado porque eso asegura que los clientes lo preferiran. Es la
preferencia que evidencia el reconocimiento a la calidad del servicio, de
los productos o la atencion, lo que constituira la fortaleza de un negocio
frente a otros similares. La gerencia, aun si se trata de una microempresa,
debe aplicar principios fundamentales de administracion que le permitan

mas que sobrevivir, desarrollarse y crecer en el tiempo.

Con estos enunciados, las autoras reafirman su interés en el tratamiento
de la gestion o administracion de las microempresas y toman el concepto
de funcién administrativa como aquella que "articula el programa general
de accion de la empresa, constituye el cuerpo social, coordina los

esfuerzos y armoniza los actos"” (Fayol, 1974, p. 138).

El tratamiento del tema microempresarial se ubica en las concepciones
modernas de desarrollo y se toma a Chiavenato (2001, p: 3) quien
expresa: "La tarea de la administracion consiste en interpretar los
objetivos de la empresa y transformarlos en accion empresarial mediante
planeacién, organizacion, direccion y control de las actividades realizadas
por las diversas areas y niveles de la empresa para conseguir tales
objetivos. Por tanto, la administracion es el proceso de planear, organizar,
dirigir y controlar el empleo de los recursos organizacionales para

conseguir determinados objetivos con eficiencia y eficacia”
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En otro aspecto relacionado con las previsiones microempresariales,
Sierra y Madriz (2012 ) encontraron que el 70% de los microempresarios
establece objetivos y metas para el cumplimiento de sus actividades, pero
generalmente no lo hacen por escrito; el 74% establece sus objetivos son
a corto plazo. Koontz y Weihrich (1998) mencionan que los objetivos de la
empresa orientan los planes principales, especifican los resultados
esperados y los puntos terminales en los que deben hacerse y formularse
a corto y a largo plazo. S6lo en el 10% de las microempresas se
establecen objetivos por areas o departamentos en concordancia con los
objetivos organizacionales lo cual indica deficiencia en las capacidades
empresariales y desconocimiento de la importancia dela administracion

como teoria basica de los negocios.

Segun Koontz y otros (2008) debe existir un entrelazamiento entre
los  objetivos y los programas, estrategias, politicas, procedimientos,

reglas y presupuestos para lograr el cumplimiento de los objetivos.

El 63% de los microempresarios indica que realiza algun tipo de plan para
el cumplimiento de objetivos y metas. Segun Bartle (2007) una
microempresa debe planificar ya que si no mira hacia el futuro no
prosperard; surgen nuevas oportunidades, se producen cambios en el
entorno por lo que para adaptarse es preciso planificar. El 80% de los
microempresarios tiene conocimiento de la forma cémo se elaboran los
planes, sin embargo, al momento de desarrollar planes no existen
procedimientos formales, tal como lo indican el 67% de las
microempresas por lo que para adaptarse es preciso planificar. El 80% de
los microempresarios tiene conocimiento de la forma como se elaboran
los planes, sin embargo, al momento de desarrollar planes no existen

procedimientos formales, aunque asi lo indiquen.
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Un microempresario o microempresaria no es dependiente de nadie, pero
si debe tener muy en cuenta, que es su trabajo el que esta manejando y
gque debe cuidarlo. En consecuencia debe ser muy organizada
administrandose a si misma. Es mayor la responsabilidad consigo mismo,
porque administrar su microempresa significa rendirse cuentas a si
mismo. Es imprescindible exigirse control y organizacion; es decir,
aunque no dependa de un gerente, el negocio tiene que manejarse como

Si existiera toda una estructura al frente del mismo.

Muchas microempresas no alcanzan un desarrollo sostenido en el tiempo
de existencia y las nuevas épocas les significan un deterioro de sus
servicios, disminucion de clientes, menores ingresos. Esa realidad esta
relacionada con grandes areas, se acuerdo a Soriano (2005) en
problemas para vender; para producir y operar; para controlar; en la

planificacion; en la gestion.

Muchos microempresarios crea un negocio y se convencen que los
clientes deben adquirir el producto o servicio tal cual se lo presentan; sin
considerar sus demandas y necesidades. Esta resistencia a subordinarse
a las preferencias de los clientes nace de una deficiente apropiacion de la
administracion y su sentido, muestra una deficiente orientacién y servicio
a los clientes. Un microempresario que entienda su negocio, que entienda
el rol de la administraciéon y muestre predisposicion a subordinar las
caracteristicas del negocio a las demandas del mercado, se mantendra
informado de la dinamica comercial, de las tendencias y las considerara

en lo que sea pertinente.

Falta de capacidad técnica para manejar la produccion y las operaciones,
desconocimiento del sector en que se opera, negligencia y poco interés
en el negocio, dificultades de suministros (materias primas y materiales),

altos costes de operacién, mal manejo de las compras, poca experiencia
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previa con los productos gestionados, falta de sistemas de informacion
eficaces, deficiencias graves en los procesos internos, altos niveles de
desperdicios y despilfarros, mala gestién del tiempo, error en el calculo
del punto muerto o de equilibrio, operar en un sector con un punto muerto
o de equilibrio muy alto, desconocimiento de los ciclos de vida de cada

actividad y similares.

Manejo inadecuado de los créditos y las cobranzas, fraudes,
desconocimiento del verdadero estado financiero de la empresa, gastos
innecesarios, errores graves en materia de seguridad, mal manejo de los
inventarios, fallos graves en los controles internos, deficiencias en el
control presupuestario y de gestion, mala gestion en materia de

endeudamientos y liquidez, mala gestion de los fondos y similares.

Para el comun de los microempresarios, sefiala un estudio realizado en
Venezuela por Marquez y Gémez (2009) es dificil separar la contabilidad
del negocio de los gastos personales, aspecto que los oficiales de crédito
consideran importante para alcanzar el éxito. No todos estan dispuestos;
en caso tras caso, no se trata solo de espiritu solidario; simplemente el
hecho de no tener un sistema de seguridad social a la altura de los de
paises desarrollados. Aunque es un paso logico, son pocos los que
establecen una division entre el aspecto familiar y el de negocio y tal
practica, deviene en dificultades para contar con fondos para cancelar las
obligaciones; aparecen los atrasos con proveedores o personal a cargo

atrasos en las entregas o baja calidad del producto o servicio.

Soriano ( op. Cit) continla sefialando que debe considerar los Problemas
en la planificacion. Deficiencias graves en el establecimiento de las
estrategias, inexistencia de planes alternativos, establecer objetivos y
expectativas poco realistas, inexistencia de un plan de negocios,
planificacion inadecuada, crecimiento no planificado, falta de prevision,

falta de estudios de preinversion y similares.
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Haciendo una analogia, Nufio de Le6dn (2012) sefiala que la planeacion es
el libreto del actor, el mapa del turista o la partitura del director de
orquesta; en la empresa es una funcion administrativa que permite tomar
decisiones para determinar lo que se quiere, cdmo, con qué y cuando lo
lograremos. Esta es una definicion cierta, pero reduccionista si solo se

observa como el simple cumplimiento en el desempefio de una tarea.

Esto da pie a determinar que la planeacion ha tenido una evolucion
porque pasa a convertirse de una simple funcion de desempefio a un
proceso sistémico, colaborativo y participativo que busca el éxito de la
empresa. Es un proceso por el cual se conjunta el capital humano,
metodos, herramientas, maquinaria, financiamiento, etc., necesarios para
lograr la trasformacion de los insumos de informacion en productos de

planeacion que facilitaran la toma de decisiones.

Hoy en dia en cualquier campo de accion se hace necesaria la
planificacion, referida a la forma como se estructuran las actividades a
realizar, estableciendo objetivos y evaluando diferentes alternativas de
accion, con el fin de lograr resultados orientados a la eficiencia,

efectividad y eficacia (Garcia, 2005)

Las empresas, independientemente de su tamafo, nicho de mercado y
oferta deben planificar sus actividades; de ello depende que u exiguo
presupuesto pueda apoyar el mantenimiento y desarrollo del negocio.
Una deficiente planificacion puede ocasionar que la empresa fracase
aunque cuente con una alta disponibilidad presupuestaria; al faltar la
orientaciéon y el esquema de distribucién de recursos de diferente tipo, no
se cuenta con la direccionalidad adecuada para asignar el dinero en los

momentos y a los aspectos necesarios.

La planificacion como “el proceso de establecer metas y elegir medios

para alcanzar dichas metas" (p. 11); la planificacion es una forma
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concreta de la toma de decisiones que aborda el futuro especifico que los
gerentes quieren para Sus organizaciones. Las organizaciones de
cualquier naturaleza deberian realizar procesos de planificacién en cada
una de las &reas de la empresa, para lograr un manejo eficiente de los

recursos disponibles.

Planificar es necesario para minimizar los efectos de la incertidumbre y los
procesos de cambio que se dan constantemente y es un proceso

necesario para no desviarse de los rumbos que se han establecido

Cuando se cuenta con los planes pertinentes, es el momento de asegurar
Su ejecucion; en este momento ya se trata de identificar la estrategia. Se
define esta como un plan de accion, una planificacién que toma en cuenta
todas las posibles opciones a las que se pueden enfrentar las pequefias

empresas.

A partir de lo anterior, podemos afirmar que la planeacion estratégica es
un proceso que marca el rumbo para llegar al puerto deseado de manera
segura, a través de la mision, vision y objetivos, diagnosticando el entorno
interno y externo para poder determinar y evaluar los elementos positivos
y negativos internos y los factores a los que se va a enfrentar
externamente la empresa; siempre visualizando escenarios futuros,
dejando en claro los factores de éxito clave para la empresa, disefiando
estrategias de accion que enfrenten con eficiencia las amenazas y
oportunidades del entorno, fundamentadas en él un conjunto de valores
gue se vive en la cultura de la organizacion, asignando de manera

analitica recursos para lograr las metas de la organizacién competitiva.

Cuando el proceso de planear estratégicamente y lograr los objetivos
planeados se cumple una y otra vez, se puede asegurar que la pequefia
empresa puede navegar en diferentes mares y en diferentes condiciones

climéticas.
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Sierra y Rodriguez (2012) sefialan en uno de sus trabajos que en el
contexto mundial, una de las formas de organizacion de la produccién que
estad marcando pauta socioeconémica, es la microempresa, siendo estas
medios de produccion constituidos como sistemas de trabajo, descritos
como unidades econémicas que en la mayoria de los casos nacen de la
necesidad de sobrevivencia de sus duefios, generalmente manejan bajos
niveles de produccion e inversion y son poco desarrolladas
tecnologicamente (Marquez y Gomez, 2002).

Las microempresas como organizaciones sociales no escapan a las
debilidades en los procesos de planificacion, a pesar de ser consideradas
entidades con un alto grado de informalidad en los procesos de gestion
(Peres y Stumpo, 2002). Para los citados autores, se requiere que dichos
procesos adquieran caracter gerencial a los fines de contribuir con el

desarrollo y mejoramiento organizacional.

Problemas en la gestion.

Incapacidad para rodearse de personal competente, falta de experiencia,
excesivas inversiones en activos fijos, deficiencias en las politicas de
personal, ausencia de politicas de mejora continua, falta de capacitacion
del responsable maximo de la empresa, deficientes sistemas para la toma
de decisiones y la solucion de problemas, gestion poco profesional,

resistencia al cambio.

Otros aspectos a considerar son la renuencia a consultar a externos a la
empresa, sacar del negocio mucho dinero para gastos personales, mala
seleccion de socios, no conocerse a si mismo, dejarse absorber por la
parte agradable del negocio, tener actitudes negativas frente a los
colaboradores, nepotismo, mala gestidén de los riesgos, incumplimiento de
obligaciones impositivas y laborales, falta de liderazgo del emprendedor,

poca claridad en la definicion de los objetivos, desaliento ante los

36



primeros obstaculos importantes, pobre cultura empresarial, falta de

experiencia en la parte administrativa del negocio.

Sin lugar a dudas, las listas anteriores pueden ser utilizadas por los
actuales empresarios como una guia de “alarmas rojas”, un mapa de
zonas de peligros para evitar que una de esas bombas de tiempo a
relojeria le explote bajo los pies. Todo ello con el fin de que introduzcan a
tiempo las medidas correctivas de lugar. Ese es, en el fondo, el propdsito
de este breve analisis. Y es que, como se ha dicho tantas veces, crear
una pequefia empresa es facil si se tienen o se encuentran los fondos

necesarios; lo dificil es mantenerla viva y conseguir que crezca.

Soriano (2009) también anota que en el fondo, todos los factores de
fracaso antes sefialados conducen a una Unica gran conclusion: la
necesidad de que los empresarios de Pymes se capaciten en los
aspectos clave de la gestion de sus empresas. Y es que, como también
se ha dicho, sdlo el trabajo inteligente conduce a resultados positivos. Un
dato que confirma esta afirmacion es que, segun informa el Departamento
de Comercio de los Estados Unidos de Ameérica, al cabo de los 10 afos
apenas sobrevive el 27% de las empresas no franquiciadas, mientras que
si lo hace el 90% de las que operan bajo el sistema de franquicias. Sin
lugar a dudas, los conocimientos, sistemas de gestion, enfoques de
marketing, modelos operativos, y demas, que aportan las cadenas de

franquicias determinan la gran diferencia entre uno y otro porcentaje.

Tal y como también afirma la Asociacion Argentina: “En el 97% de los
casos, el fracaso se debe a una mala gestion. El éxito de una micro,
pequefia 0 mediana empresa estd fuertemente condicionado por los

conocimientos de su duefo.”

El trabajo de Sierra y Madriz (op. Cit.) continua sefialando que en el 90%

de las microempresa evidencian la falta de una estructura o division
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organizacional. Segun Chiavenato (2006) toda organizacion se debe
estructurar y organizar para funcionar de manera adecuada lo cual

determina las maneras de alcanzar los objetivos estratégicos.

Madriz y Rodriguez (2012) cita a Bateman y Snell (2005) para sefalar que
existen tres niveles de planeacion relacionados con los niveles de la

organizacion. Entre los tres niveles de planeacion se encuentran:

Planeacion estratégica:

“La planificacion estratégica es un conjunto de procedimientos para la
toma de decisiones respecto de las metas y estrategias de la organizacion
a largo plazo” (Chiavenato: 112). Esta es desarrollada y ejecutada por los

ejecutivos de mas alto nivel, aunque los mismos no formulen todo el plan.

Planeaciodn tactica:

Chiavenato (2006), indica que esta es la traduccion e interpretacion de las
decisiones estratégicas en planes concretos en el nivel departamental,
sus principales caracteristicas son: se proyecta a mediano plazo
generalmente para el ejercicio anual; cubre cada departamento, abarca
sus recursos especificos y se preocupa por alcanzar los objetivos del

departamento.

Planeacion operacional:

Chiavenato (op. Cit) sefiala que esta transforma los planes tacticos de
cada departamento en planes operacionales para cada tarea: es
proyectada a corto plazo, para lo inmediato; cubre cada tarea o actividad
aisladamente y se preocupa por alcanzar metas especificas. Esta definida

en el nivel operacional para cada tarea o actividad.
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Es imprescindible el buen manejo del dinero, por lo tanto, se debe
mantener en orden todos los datos referentes al flujo del dinero, identificar
en qué lo gasta y de dénde provienen los ingresos. Esto con todos los
detalles desde la fecha, a quien se lo pago, el concepto y la cantidad.
Aplicar principios de manejo claro de dinero sera una gran ayuda para
desarrollar el negocio, porque sabrd en todo momento cuanto dispone y
como son los ingresos. Por esa razén, no puede mezclarse el dinero
del hogar y el del negocio; como en cualquier trabajo, se debe asignar un

sueldo que es el dinero que el microempresario manejara libremente.

En relacién al manejo del dinero, es conveniente disponer de algun
modelo contable, por simple que sea, ya que lo importante no es el
modelo, sino que se anoten cuidadosamente todas las transacciones que

se realizan en el negocio.

Trejos (2006) explica que la creacion de una empresa sustentable,
requiere de acciones que soporten las transformaciones en el tiempo. A
esto se afiade que las microempresas locales nacen mas por la
necesidad que por la oportunidad entrevista. Consecuentemente, los
propietarios no siempre disponen de un conjunto de conocimientos y

habilidades para el negocio.

La administracion de los negocios, cualquiera sea su tamafo, requiere de
poner en juego varios elementos conceptuales y practicos que favorezcan
la obtencion de los objetivos trazados. A partir de este concepto se
deduce que deben coexistir por lo menos dos lineas de accion: tener
conocimientos, siquiera basicos de lo que significa manejar el negocio y

saber ponerlos en practica.
“El empresario es considerado detonador del desarrollo, es el claro

ejemplo de la dinamica cultural del pais y uno de los agentes de cambio

mas poderosos de la sociedad” (Nufio de Ledn, 2012:27). En esta linea
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de pensamiento habria que considerar que las microempresas aportan
una amplia gama de productos y servicios y contribuyen a la circulacion
de la riqueza del pais, en tanto satisfacen determinadas necesidades y
generan empleo. Si la oferta de las microempresas tiene valor agregado,
se puede afirmar que sus empresarios tiene un alto nivel de formacion
gue les permite disefar estos productos y servicios de mas alto nivel y

precio.

Saco y Mazza ( 2004) afirman que las personas con iniciativa, capacidad
de innovacién, buenas negociadoras, dotes de organizacion, capaces de
asumir fracasos y resolver problemas, tienen mejores condiciones para el
negocio que aquellas que carecen de tales cualidades. El empresario,
independientemente del tamafo de la empresa, depende de Ila
satisfaccion del cliente para su desarrollo; de manera que todos sus
esfuerzos deben estar dirigidos a concordar sus propuestas con las
demandas del mercado. Este contingente resulta imprescindible para
iniciar un emprendimiento, pero no es suficiente para mantenerlo a través

del tiempo y enfrentando a una competencia fuerte.

Para mantener el negocio no solo superviviendo sino con margenes
adecuados de rentabilidad, uno de los aspectos elementales que deberia
considerar el microempresario es la administracion del negocio,
independientemente del nimero de personas a cargo, el volumen de

operaciones o la capacidad economica.

La principal caracteristica de la microempresa latinoamericana, de
acuerdo a Jibaja (2010) es que se trata de negocios tipicamente
familiares con capital aportado principalmente por el duefio; éste siempre
funciona como hombre orquesta; crece principalmente a través de la
reinversion de utilidades o por aportaciones del duefio o familiares; existe
un fuerte control y posesién de la empresa por parte del duefio. Este

componente puede ser fortaleza o debilidad y su clasificacién esta en
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relacion a las condiciones y caracteristicas personales del

microempresario.

En la PYME, sobre todo en las primeras etapas de desarrollo, el director,
gerente o duefio tienen una amplia participacion tanto en la administracion
como en las operaciones de la empresa, por lo que su formaciéon y
experiencia, asi como de su equipo administrativo, influyen de manera
determinante en la supervivencia, crecimiento y desempefio de este tipo
de empresas (Barcenas et al). Este es un factor determinante para la
supervivencia del negocio porque una errénea direccion debilitaria su
posicién frente a negocios similares, disminuyendo sus ganancias y

dificultando la supervivencia.

Albach (1967, p. 127) concluye que “el crecimiento de la empresa es el
resultado no de factores aleatorios, sino de una intencion y determinacion
por parte de los empresarios y directivos que determinan su
comportamiento”; al respecto, el crecimiento empresarial viene
condicionado por factores de diversa indole, tanto interna como

externamente (Blazquez, Dorta y Verona, 2006).

Un negocio pequefio se origina de una buena idea pero ese elemento no
basta por si sola para mantener y desarrollar la empresa; las fortalezas
gue se posean y las debilidades que se identifiquen y superen van a
impulsar su crecimiento, su posicionamiento en el mercado, en tanto sea
capaz de evitar o superar el impacto de las amenazas y aprovechar las

oportunidades que se presenten.

En los ultimos afios han surgido nuevas tendencias cuyo analisis se ha
centrado en el estudio de las potencialidades internas que ayudan a
explicar el posicionamiento o las ventajas que determinadas empresas
han ido alcanzado con el tiempo. A este respecto, se han tomado como

potencialidades internas que promueven el crecimiento: la edad y el

41



tamafio de la empresa, la motivacion, la estructura de propiedad, y la

gestion del conocimiento (Blazquez, op cit).

Una empresa de varios afios acumula experiencias y por lo tanto, el
aprendizaje incorporado a su hacer; mientras mas grande, mayores
opciones tiene de acceder a financiamiento por las posibilidades de
incorporar tecnologia; de distribuir las responsabilidades y apoyarse entre
sus miembros con la experiencia incorporando en cada proceso la

innovacion y estableciendo ventajas competitivas.

Por otro lado, Feindt et al (2002, p. 53) estiman, como factores internos
gue promueven el rapido crecimiento de la empresa, no solo la
experiencia y el conocimiento del entorno por parte del propietario o
directivo, sino también la necesidad de establecer un contacto mas
estrecho con el cliente y adquirir un mayor compromiso con la calidad del

producto o servicio que se comercia.

Como explica Martinez (2007) el cliente es el nucleo en torno al cual
deberia girar siempre la politica de cualquier empresa. Superadas las
teorias que sitlan el producto como eje central, se impone un cambio
radical en la cultura de las empresas hacia la retencion vy fidelizacién del
cliente, concebido éste como el mayor valor de las organizaciones y ante
el que se supeditan todos los procesos, incluidos los referentes a la
fabricacion y seleccion de los productos y servicios que se ofertan y, por

supuesto, la relacion con el cliente.

Se fundamenta Martinez en el enunciado de Juran (1990:16) que afirma
“Se considera cliente a cualquier persona que recibe el producto o
proceso o es afectado por él”; es la fuente principal de informacion que
permite a la empresa corregir o mejorar el producto que entrega, a fin de

satisfacer sus necesidades y expectativas; visto asi, un cliente es alguien
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cuyas necesidades y deseos deben ser satisfechos por el negocio que la

empresa administra.

En funcion de lo aseverado por los autores citados, es necesario tener un
cuadro claro de quienes son los clientes y del orden en que sus

necesidades y deseos deben satisfacerse.

La atencion a las necesidades especificas de ciertos segmentos del
mercado marcan la diferencia entre las empresas; por supuesto, que esta
practica requiere que el microempresario tenga un buen nivel de
formacién, se mantenga informado y esté abierto a experimentar, como
ocurre en el Ecuador con los Chocolates Pakari y otras que han crecido a
través de los afios de vida porque han incorporado valor agregado e

innovacion a sus productos.

Morales (2012) asegura que la brecha de la productividad del trabajo
entre la pequefia y gran industria se amplia en Latinoamérica por el
escaso nivel tecnoldgico, baja calidad de la produccion, ausencia de
normas Yy altos costos; falta de crédito, con altos costos y dificil acceso;
mano de obra sin calificacion; produccion para el mercado interno. En
realidad el principal problema de las microempresas es que son de
subsistencia y su oferta no es ni novedosa ni especializada.

(Blazques, 2006) también aporta al sefalar que los propietarios buscaran,
a través de sus decisiones, la manera de controlar dichos factores o, al
menos, que la reaccién ante los cambios que se produzcan en los mismos
sea la 6ptima en funcién de las circunstancias del sector. Para este autor,

dichos factores se pueden agrupar en:

+ Factores externos relativos al entorno sectorial de la empresa,

constituido por competidores, clientes y proveedores.
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» Factores externos de nivel superior 0 macroentorno, entre los que
cabe citar la demanda, las mejoras tecnoldgicas, la accesibilidad a
créditos privados y el apoyo gubernamental, los cuales constituyen
determinantes cruciales de las oportunidades y amenazas a las que
una empresa se enfrentarq en el futuro por sus efectos, mas que

evidentes, en el entorno de la misma.

Estos enunciados también son tomados por Kotler (1996) cuando afirma

que:
‘las microempresas y sus proveedores, intermediarios de
mercadotecnia, clientes, competidores y el publico en general,
operan en un macroambiente muy amplio de fuerzas vy
tendencias que le dan forma a las oportunidades y presentan
desafios y retos. Estas fuerzas representan factores no
susceptibles de ser controlados a los que la microempresa

tiene que dar seguimiento y responder ante ellos” (pp.151-167)

Los aspectos tales como las mayores restricciones para acceder a las
fuentes de financiacion, la dificultad para incorporar los avances
tecnolégicos que se van produciendo cada vez a mayor velocidad, la
menor cualificacion tanto del empresario como de directivos y empleados,
los mayores gastos de produccion por el menor volumen de outputs
generados, la menor disponibilidad de redes de distribucion, de politicas
comerciales, etc.; segun Blasquez (op. cit) hacen que las Pyme se
desarrollen y adapten con mayores dificultades a un entorno cada vez

mas exigente y competitivo.

Cuando una microempresa no funciona adecuadamente, se han de
buscar las razones en aspectos como la cultura empresarial pobre.
Muchas personas se hacen empresarias por necesidad no porque
identificaron y aprovecharon una oportunidad y como resultado, los

propietarios, que no se han formado para el negocio lo administran mal.
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No es el Unico defecto de algunas microempresas, también se encuentra
el personal deficientemente capacitado, y poco comprometido con la
empresa; aunque estos defectos son poco comunes en las

microempresas locales que tienen escaso personal.

Ademas de ser creativos y moderadamente capaces de tomar riesgos, los
emprendedores deben estar motivados para enfrentar dificultades,
resolver problemas y trazarse objetivos ambiciosos para ellos y sus
organizaciones. Esto no solo impacta en su decision de emprender, sino
gue determina el tamafio y el éxito relativo de sus emprendimientos. Son
cuatro los aspectos de la personalidad que se asocian con estas
caracteristicas: orientacion al logro, locus de control interno, capacidad

multitareas y autoeficacia (CAF, 2013).

El flujo de ingresos por beneficios de una actividad empresarial es mas
fluctuante comparado con los ingresos recibidos en un empleo asalariado,
por ello, un requisito para llevar a cabo estas actividades es cierta

capacidad para

La CAF (2013) en un documento denominado Emprendimientos en
América Latina desde la subsistencia hacia la transformacion productiva
explica que mas alla de la manera en que las cualidades emprendedoras
estén distribuidas en la poblacién, el hecho de que estas habilidades se
utilicen en la creacion efectiva de empresas depende de las decisiones
ocupacionales de las personas. En tal sentido, para entender en qué
medida el factor de producciéon “capacidad emprendedora o capital
emprendedor” esta colaborando con el desarrollo, debe estudiarse la
decision ocupacional de los individuos y ver si aquellos con alto nivel de
talento empresarial estan eligiendo emprender negocios, aunque esta

vision podria ser excesivamente sesgada.
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Este documento también muestra que el problema del desarrollo y de la
baja productividad de las economias puede ser explicado, en parte, por
decisiones ocupacionales que no corresponden con las habilidades
relativas. En particular, hay personas con alto talento emprendedor que,
por distintas razones, no estdn creando empresas y quizas existen
individuos con baja capacidad empresarial que lo estdn haciendo cuando
deberian ser empleados. En este sentido, es importante entender cémo
interactian las capacidades empresariales y otras caracteristicas
personales (riqueza, edad, sexo, antecedentes familiares) con elementos
del entorno econdémico e institucional en la decision de una persona de

abrir un negocio y de hacerlo crecer. (CAF, 2013)

El ambiente socioeconémico actla sobre la microempresa a traves de
muchos elementos como por ejemplo, la escasez de capital y baja
posibilidad de acceder a créditos; la pobre vinculacion con la tecnologia y

la investigacion y el desconocimiento de sus ventajas competitivas.

El tamafio condiciona de cierta manera la forma en que se estructuran y
se desarrollan las actividades de la organizacion, pero, en el caso de la
micro y pequefia empresa, el mayor nivel de condicionamiento proviene
de la familia misma (Nufio, op cit:14). Es que mientras mas pequefa la
empresa menor capital tiene, menos produce y estas son generalmente,
empresas familiares que tienen escasas opciones de acceder a créditos

de la banca tradicional.

Hay que tener en cuenta que existe una relacion positiva entre tamafio y
probabilidad de supervivencia, de tal forma que la via del crecimiento es
la estrategia mas efectiva para la conservacién y estabilidad de las
nuevas empresas, que buscan adaptarse lo mas rapidamente posible a
los cambios del entorno y que intentan conseguir una posicion cada vez
mas estable dentro de su sector (Audretsch, 1991; Audretsch y Mahmood,
1991,1995; Callején y Segarra, 2000)
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Un estudio de Sanchez (2003) encontré que la planeacion prospectiva
representa una dificultad para las microempresas, especialmente
respecto de los propdésitos o finalidades y las estrategias. Determind que
las empresas de este tamafio carecen generalmente de propdsitos claros
en su gestion y que de manera reduccionista solamente ven como fin el
lucro. No dan importancia a una vision integral del desarrollo que
armonice los objetivos comerciales, de gestion humana y tecnoldgica, de
logistica, calidad, finanzas, produccion y otros que requiera de acuerdo a
su actividad. El elemento principal en que deben pensar que es la
satisfaccion y éxito de sus clientes, esta ausente.

Desarrollo empresarial

El rol de las microempresas es importante en el pais y de ello deviene su
importancia. Varios autores asi lo explican como por ejemplo Henriquez
(2010) para quien, desde la perspectiva del empleo, de la proporcion de
empresas que representa, de la  dinamica de creacion de empresas y
cada vez mas, cobra relevancia por su presencia en el  sector
terciario. Constituyen desafios para este segmento de empresas, la
calidad del empleo y la informalidad, su baja productividad y
participacion cada vez menor en las ventas totales. Especialmente
esto Ultimo estd sefialando claramente desafios en materia de
competitividad y de insercion en los mercados, consustanciales al

mejoramiento de la calidad del empleo.

La importancia de la microempresa en esta época se evidencia, de
acuerdo con Bonilla (2011), “en la generacién de empleo, exportaciones,
ambiente, desarrollo local, innovacion y producto interno bruto, entre otras
variables del desarrollo sostenible”. Lo anterior demuestra que las
microempresas tienen como proposito contribuir a la mejora de la
competitividad sostenible del pais; sin embargo, esto requiere de un

proceso que genere informacién y conocimiento, innovador para la
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toma de decisiones, lo cual se logra mediante la

capacitacion.

El sector MIPYME tiene potencial para transformar, generar valor
agregado, y tener una oferta productiva competitiva de calidad mundial.
(Buitrén, 2009). Asi, de conformidad con Alvarez (2009): “la Micro,
Pequefia y Mediana Empresa (MIPYME) en América Latina juega un
papel muy importante en la cohesién social, ya que contribuye
significativamente a la generacion de empleo, de ingresos, erradicacion
de la pobreza y dinamiza la actividad productiva de las economias
locales”. La empresa es un sistema en el que se coordinan factores de
produccion, financiacion y marketing para obtener sus fines (Pérez, 1994).
Segun Bueno Campos (1994) citando a Lemes y Machado (2007) la
empresa es una unidad de produccion, lo que implica la combinacion de
un conjunto de factores economicos segun la accion planeada por un
sujeto Illamado empresario. Se posee una estructura interna u

organizacion entre sus elementos.

Siguiendo a Chiavenato,(2005) y Barcenas (2009), es deseable que
cualquier empresa, independientemente de su giro, tamafio o
caracteristicas particulares, disefie planes estratégicos. La planeacion
estratégica y los beneficios que se desprenden de ésta, se encuentran
ampliamente documentados en los circulos académicos. Sin embargo, la
realidad préactica de la planeacion y su relacion con el rendimiento de la
empresa, particularmente la PYME, es una linea de investigaciéon que
sigue abierta, ya que la planeacion estratégica es afirmada por algunos

investigadores e inexistente para otros.

La planeacién tiene por objeto fijar un curso concreto de accion,
estableciendo los principios que habran de orientarlos y la determinacion
del tiempo y los recursos necesarios para su realizacién (Bateman y Snell,

2005). Otros como Ohmae (en O’'Regan y Ghobadian, 2002) indican que
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la planeacion es una herramienta que permite a una empresa ser 1o mas

eficiente posible y lograr una ventaja sostenible sobre sus competidores.

La planeacién y el desarrollo se relacionan en tanto los planes determinan

un camino y una intencionalidad. De acuerdo a varios autores como

Menguzzato y Renau (1991), el enfoque estratégico aparece como la

respuesta a los cambios del entorno. Lo que trata es de anticiparse a los

eventos futuros, no adivinando sino utilizando informacién actual y valida

para identificar escenarios de actuacién y planificar en consecuencia. Su

aplicacion permite visualizar mejor el futuro, en un tiempo determinado.

Cuadro N° 3. Evolucion de la teoria de la estrategia.

TEORIA GENERAL

Campo de Vector de Ventaja competitiva Teoria de la
actividad crecimiento diversificacion
Teoria de la Teoria de las Teoria de la Teoria de los Teoria de la
relacion estrategias de ventaja recursos y diversificacién
estrategia- crecimiento competitiva capacidades
estructura
Chandler, Ansoff, 1965, Porter, 1985
1962; Andrews, 1965 Penrose, 1959; Rumelt,1974;
Williamson, Wernerfelt, Rumelt,
1975 1984; Nelson y Schendel y
Teoria de la Teoria de los Teoria Winter, 1982; Teece, 1991
complejidad problemas dindmicade la | Rumelt, 1984

organizativa

Vancil, 1977;

Williamson,
1991

estratégicos
Ansoff, 1980

estrategia
Porter 1991

TEORIA ACTUAL DE LA DIRECCION ESTRATEGICA

Fuente: Anales de estudios econdmicos y empresariales (No. 15, pp. 63-89).
Elaboracion: Las autoras
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Debido a que las actividades de una empresa son distinguidas por su
relacion con los recursos productivos para lograr producir y comercializar

bienes y servicios, la firma es mas que una unidad administrativa.

Para entender la dinAmica de creacion y desarrollo de las microempresas
se puede tomar como punto de partida las Cinco Fuerzas de Porter
porque permite tener un marco general para anticipar la competencia y
su rentabilidad en el tiempo. Estudiando cada una por separado y su
interaccién, permite desarrollar una estrategia favorable para una

compaifiia o institucion.

La primera fuerza es la amenaza de los nuevos participantes, porque
cada uno trae ideas nuevas, desarrollos nuevos y puede hasta crear
necesidad que generan capacidad y deseo de aumentar la participacion
de mercado, poniendo presion en los precios, costos y la tasa de
inversion necesaria para competir. Coloca un tope en el potencial de
beneficios de la empresa. Cuando la amenaza es alta, los participantes
deben mantener sus precios bajos y acelerar sus inversiones para

disuadir a los nuevos competidores.

La segunda fuerza es el “poder de negociacién” vy se refiere a una
amenaza impuesta sobre la industria por parte de los proveedores, a
causa del poder que éstos disponen ya sea por su grado de
concentracion, por la especificidad de los insumos que proveen, por el
impacto de estos insumos en el costo de la industria, etc. Por ejemplo:
Una empresa farmacéutica con la exclusiva de un medicamento tiene un

poder de negociacion muy alto.

La capacidad de negociar con los proveedores, se considera
generalmente alta por ejemplo en cadenas de supermercados, que
pueden optar por una gran cantidad de proveedores, en su mayoria

indiferenciados. Al comparar con el caso de estudio se encuentra que las
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microempresas de servicios no diferenciados, como las Lubricadoras y
similares, poco especializadas, faciles de replicar, practicamente no
tienen poder de negociacion.

La tercera fuerza es el poder de los compradores, porque si es muy
sencillo montar un pequefio negocio, la cantidad de recursos necesarios
para organizar una industria muy especializada es alta. En esos
mercados, operan muy pocos competidores, y es poco probable la
entrada de nuevos actores. De ello se deduce que las microempresas,
mientras mas pequefias y poco especializadas sean, menores

oportunidades tienen de liderar su negocio.

La cuarta fuerza es la existencia o entrada de productos sustitutivos. Los
principales factores que provocan mayor competitividad y disminuyen la
rentabilidad del sector son: Sensibilidad del cliente a sustituir el producto.
Diferenciacion de los productos y/o precio del resto de productos
sustitutivos. La rivalidad entre los competidores. Los competidores
numerosos o de igual fuerza. Cuando existen muchas empresas en un
determinado sector, tiende a haber unas disidentes que realizan
movimientos en el mercado con la idea que no seran percibidos (Cruz,
2010)

Para explicar y evaluar el desarrollo de las microempresas hay que
profundizar en otros aspectos muy importantes como el desarrollo
tecnolégico. Se ha supuesto que requiere de grandes equipos,
laboratorios y cientificos (lo cual puede ser cierto en el caso de las
grandes empresas. La tecnologia, en su sentido amplio, esta presente en
alguna medida en cualquier empresa por pequefia que ésta sea. En
consecuencia, se tiene un amplio espectro en el nivel o grado de
incorporacion de tecnologia en los diferentes establecimientos

industriales, el cual puede ir desde un minimo con el empleo de métodos
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rudimentarios hasta un maximo con una tecnologia de punta, tanto en los

procesos como en los productos de la industria (Ollivier, 2007)

El desarrollo de la microempresa e incluso, su vida tiene varios factores,
muchos de los cuales ya se han explicado en parrafos anteriores. La
innovacion tecnoldgica puede describirse como un proceso de
aprendizaje interactivo (Lundvall, 2005), en el que los involucrados

incrementan su competencia mientras estan dentro del proceso.

De acuerdo a Ramirez Ruiz (2013) la transformacion del conocimiento en
actividad econdémica es un proceso cognoscitivo (Arrow, 1962, y Levinthal,
1990; Pisano, 1994; Pavitt, 2003) que se basa fundamentalmente en la
capacidad de los individuos para extraer valor de las ideas y esta
fuertemente ligado a la capacidad para asimilar el conocimiento externo
(capacidad de absorcion) de la organizacion. De lo que habla es de la

organizacion que aprende, que incorpora conocimiento a su actividad.

Esto se da por medio del uso y aprovechamiento tanto del conocimiento
implicito interno como del que proviene de fuentes externas, como
universidades, centros de investigacion u otras empresas (Boisier, 2005;
Murovec y Prodan, 2009).

Cuando Edith Penrose (1951) presentd su teoria del crecimiento de la
firma, consideré que el nacleo de esta se encontraba implicito en la
funcién de la firma la cual era adquirir y organizar personas y otros
recursos siendo rentable para suministrar bienes y servicios a
determinado mercado. La autora hizo énfasis en la importancia de los
recursos gerenciales con experiencia dentro de la empresa y del
conocimiento que tienen que poseer acerca de los otros recursos

existentes.
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Los fendbmenos de la planeacion estratégica han sido abordados
ampliamente por Henry Mintzberg, para quien los empresarios de la Pyme
desarrollan negocios a partir de modelos de emprendimiento, donde la
planeacion estratégica comercial tiene un alto componente informal, es
manejada fluidamente por el emprendedor, con flexibilidad y adaptabilidad
a los cambios (Mintzberg, 1981, p. 323).

Otros factores deben ser considerados en el desarrollo empresarial e
incluso, en su supervivencia. Entre estos las autoras citan a la

capacitacion

Ganancias y rendimiento

Una microempresa subsiste y tiene oportunidad de crecer cuando la venta
de sus servicios o productos, mantiene un nivel tal que cubra sus costos y
se obtengan unas ganancias sostenibles. Al respecto, Roman (2005)
revela una experiencia en Chile, donde la variable “ventas netas
anuales” ha sido seleccionada por la autoridad como el criterio central a
ser utilizado para clasificar y segmentar las empresas respecto de su
tamafo. Esta variable que, a fin de posibilitar la comparacion
intertemporal de las series obtenidas, es medida a través de una unidad
monetaria de valor constante denominada unidad de fomento, permite
diferenciar cuando menos cuatro categorias o tamafios de unidades
econdmicas: microempresa, pequefia empresa, mediana empresa y gran

empresa, basandose en el valor de las ventas netas de estos agregados.

Los autores Naranjo y Gallego dicen que en el fascinante, pero amplio y
diverso campo de la administracion estratégica surge la teoria de recursos
y capacidades, de la que posteriormente, de la mano de la escuela de
procesos, aparece la gestion del conocimiento, considerandose el
conocimiento tanto como un recurso como una capacidad estratégica de

la organizacion.
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Naranjo y Gallego (2009) también sefialan que los postulados de la teoria
de los recursos y capacidades plantea que las organizaciones son
diferentes entre si en funcion de los recursos y capacidades que poseen
en un momento determinado, asi como por las distintas caracteristicas de
la misma —heterogeneidad- y que dichos recursos y capacidades no estan
disponibles para todas las empresas en las mismas condiciones -
movilidad imperfecta-, aspectos que explican las diferencias de
rentabilidad entre las mismas.

Sostiene también que los recursos y capacidades cada vez tienen un
papel méas relevante para definir la identidad de la empresa y que el
beneficio de la empresa es consecuencia tanto de las caracteristicas
competitivas del entorno, como de la combinacidon y uso de las

capacidades y recursos de que dispone.

La teoria de los recursos y capacidades sefiala que las organizaciones
son diferentes entre si en funcién de los recursos y capacidades que
posean en un momento determinado asi como por las distintas
caracteristicas de los mismos —heterogéneos, escasos, dificiles de imitar,
movilidad imperfecta- aspectos que explican la diferencia de resultados

alcanzados por las empresas (Gonzéles et al, 2014 )

La combinacion de conocimientos de diferentes personas en la empresa
crea capacidades distintivas y genera sinergias, ya que puede
extenderse con un costo reducido a otros productos, servicios 0
mercados sin disminuir su valor, mas bien, entre mas conocimiento se
usa, mas valor se genera. Un ambiente de aprendizaje en la empresa
fomenta dicha combinacién y proporciona las condiciones necesarias
para la aplicacion productiva del conocimiento adquirido, al brindar
espacios, recursos y en general una cultura favorable a la absorcion,

utilizacion y socializacion del conocimiento.
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Recursos y Capacidades Como Fuente de Ventaja Competitiva

La competitividad es la capacidad de identificar y aprovechar, en un
escenario especifico, ventajas econdémicas en un mercado global en
forma permanente y sostenible, para lo cual se requiere de actores y
condiciones favorables, asi como de politicas y acciones apropiadas. Esa
relacion de intercambio entre la empresa y el mercado se desarrolla
dentro de un sistema comercial, en el que existen una serie de factores no
controlables por ésta, que constituyen el entorno. La empresa, a través de
la estrategia, busca de manera proactiva, comprender y anticipar dicho
entorno, de manera que pueda adaptarse a los cambios que se
produzcan en el mismo, buscando simultdneamente innovar y crear valor

para sus clientes y agentes sociales (Martin Lopez, 2003).

El conocimiento reside en la mente de las personas y de alli su conexion
inicial con la direccion de recursos humanos y el aprendizaje en las
organizaciones, la cual se traduce en escenarios de interaccion social
para compartirlo y dinamizarlo, de directrices para aplicarlo en funcion de
procesos Yy resultados concretos, del acompafamiento y continuidad que
le son propios y de la necesidad de ser medida su contribucion, sin
olvidar que desde su lectura como recurso o capacidad, en particular en
una sociedad del conocimiento, se convierte en un bien transable en el

mercado con un relevante impacto estratégico y competitivo.

2.4. Postura tedrica

La Tesis se sustenta en la Planeacion estratégica como Teoria general.
De manera especifica en la Teoria de los Recursos y Capacidades
(Barney, 1991; Penrose 1959), que sostiene que el éxito competitivo se
debe al conjunto de recursos y capacidades que esta posee y que la
hacen diferente de los demas competidores del sector; se pone énfasis en

los aspectos internos de la misma como factores explicativos de las
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diferencias con otras. Es por esto que, como sefiald6 Ventura (2009) se
trata del estudio de las caracteristicas que debieran tener los recursos de
una empresa para lograr ventajas frente a los competidores. Frente a los
eventos del contexto en Babahoyo, las microempresas deben elaborar
respuestas determinadas por sus factores internos: conocimiento,
experiencia, estructura, gestion, entre otras. La naturaleza de esas
respuestas y el nivel de prevencion de los escenarios, establecera su
posicién fuerte o débil ante los eventos que ocurran por los cambios
propios de la sociedad y el mercado. Cabe recordar que la ciudad de
Babahoyo de 2014 es diferente a la que fue cuando se cred la
microempresa: actualmente el crecimiento urbano e incluso el rural han
propiciado el surgimiento de numerosas empresas que compiten por los
clientes de El Chin. De esta manera, una empresa inmovil, sin cambios
adaptativos e innovadores frente a las demandas, sera superada por los
acontecimientos y perdera la oportunidad de crecer, de manera que
también se perderan los puestos de trabajo que habia generado. Las
teorias seleccionadas explican porque algunas empresas aparentemente
iguales son mas exitosas que otras, en funcion de como cada
organizacion maneja los recursos y capacidades unicos que la diferencian

de los demas competidores de su sector.

Por otra parte, y de acuerdo a Ortiz, Pedroza y Olivés (2013) se necesita
identificar las variables externas que intervienen en los resultados al
mismo tiempo que se analizan los recursos y caracteristicas internas de la
empresa y la manera en que ésta los utiliza para construir y conservar su

ventaja competitiva.

De acuerdo a estos autores, una interpretacion del estado de desarrollo
de la microempresa requiere contrastarla con elementos del contexto y
con elementos internos, porque son éstos los que mas influyen en el

comportamiento empresarial.

56



En concordancia, también toma elementos de Porter y sus denominadas
cinco Fuerzas, especialmente la del poder de los consumidores. Las
microempresas estan sujetas a estas fuerzas y tienen, escaso poder de
negociacion, situacion derivada de su tamafio que si influye porque los

volumenes de operaciones: (compras, ventas), son pequefas.

2.5 HIPOTESIS

2.5.1. Hipotesis general

La gestion actual de la empresa es deficiente y afecta el desarrollo de la

microempresa “Lubricadora el Chino” de Babahoyo.

2.5.2. Hipotesis especificas

La gestion de la Lubricadora El Chino se sustenta en la experiencia de la

propietaria antes que en conocimientos de administracion.

La gestion de la microempresa Lubricadora El Chino se caracteriza por la

falta de estrategias frente a la competencia.

Si se disefia una estrategia que incorpore la calidad, mejorara la gestion

de la microempresa Lubricadora El Chino
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Cuadro N° 4. Matriz de consistencia

¢,Cual es el efecto de la
gestién actual sobre el
de
pequefias empresas de

desarrollo las
servicio de Babahoyo?.
Caso Lubricadora El
Chino

Estudiar el efecto de la
gestién actual sobre el

desarrollo de las
pequefias  empresas
de servicio de
Babahoyo para Ila
identificacion de
alternativas de
mejoramiento.  Caso

Lubricadora El Chino

La

deficiente 'y

de

gestibn actual es

afecta el

sarrollo de la empresa

“Lubricadora el Chino”

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipoétesis especificas

¢Cudles son los
de
gestién de la empresa

lubricadora El Chino?

fundamentos la

Identificar los
de
gestién de la empresa

“Lubricadora El Chino

fundamentos la

La
Lu

de

Chino se

gestion la

bricadora El

sustenta en la experiencia

de

la propietaria antes que

gestion de la empresa
Lubricadora El Chino

gestion de la empresa

“Lubricadora El Chino”

El

en conocimientos e
administracion.
¢Cuales son las | Determinar las | La gestion de la
caracteristicas de la | caracteristicas de la | microempresa Lubricadora

Chino se caracteriza por

la falta de estrategias frente

a la competencia.

¢Cémo mejorar la
de
microempresa

Lubricadora EIl Chino

gestion la

Disefiar una estrategia
de mejoramiento de la
microempresa

Lubricadora El Chino

Si

se disefia una estrategia

que incorpore la calidad,

mejorara la gestién de la

microempresa Lubricadora

El

Chino

2.4 Variables

Independiente: Gestion de la microempresa

Dependiente:

Desarrollo empresarial
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lll. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.

La metodologia aplicada en esta investigacion considera necesario
implementar un procedimiento que asegure la validez de los resultados;
por esa razén y en concordancia con Pérez (2000) “la triangulacion
implica reunir una variedad de datos y métodos referidos al mismo tema o
problema; que los datos se recojan desde puntos de vista distintos y
efectuando comparaciones multiples de un fenémeno Unico, de un grupo,

y en varios momentos...” es que se utilizaron como instrumentos de
recoleccion de datos a la encuesta a los clientes y empleados, la
entrevista y la contrastacion teérica para analizar los resultados y formular

conclusiones.

3.1 Descripcion de resultados
3.1.1. Entrevista

Tabla N° 1.Entrevista a propietaria de Lubricadora El Chino
PREGUNTA RESPUESTAS

Pregunta N° 1. ¢Cudles | Este negocio ya tiene muchos afios y se lo reconoce
son las fortalezas de su | como un lugar serio, que cumple sus trabajos y no va a
microempresa? poner en peligro los caros y otros vehiculos que nos

traen.

Tenemos mucha experiencia y los clientes que vienen
son los que confian en el servicio; justamente esa es la
base principal del trabajo. Es en el trabajo que se

aprende a llevar un negocio

Pregunta N° 2. ¢Cudles | Yo no creo que sean deficiencias, lo que pasa es que
son las deficiencias que | ahora es dificil sacar adelante un negocio porque hay
Usted advierte en su | demasiada competencia, cualquier lava carros y motos en
microempresa? sitios casi al aire libre; las personas ven que es mas

barato pero no se dan cuenta que la seguridad es lo mas

importante. Aqui los clientes nos pueden dejar su
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vehiculo y estar seguros que nada se les pierde

En la parte ya de empresaria es que no hemos avanzado
mucho. Si sabemos lo que queremos, pero no se ha
escrito o buscado a una persona que nos asesore.
Siempre me parece que la experiencia es la que me
debe orientar y como el negocio es pequefio me parece
que no se necesita, pero a veces si nos ha hecho falta

escribir lo que pensamos hacer.

Todo lo que tiene que ver con la cuentas y en fin todo lo
econdémico lo manejo yo, pero si tengo un contador para
que las revise. Del negocio salen todos los gastos, el
mantenimiento, los pagos, y los gastos de la casa.
Entonces a veces, se necesita para productos o para otra
necesidad y no tenemos dinero. A mi me gustaria tener
el dinero separado pero no esta el negocio para hacerlo.
Tenemos deudas por los productos y el tiempo que nos

dan para cancelar es corto.

Pregunta N° 3. ;Cémo ve
a su negocio respecto de

otros similares?

Como le decia, nosotros damos seguridad y calidad,
pero a veces los clientes buscan precios mas bajos vy
agui a veces no es posible. Tenemos dos empleados y

hay que pagarles.

Los nuevos llaman la atencion pero en el negocio de las
lubricadoras, se necesita trabajar con productos de
calidad reconocida, hacer bien las tareas porque de lo
contrario se puede dafiar un vehiculo, como ya ha
pasado. Hay que ser confiables, que los empleados no se
apropien de los objetos que estan en los vehiculos, eso
no lo tienen otros negocios informales que son la

competencia.

Pregunta N° 4 ¢ Cuales son
los aspectos en los que
Usted cree que debiera

mejorar?

Yo pienso que necesitamos mayor clientela pero con
toda la competencia es dificil. Quisiera incrementar la
clientela, tener alguna novedad, alguna forma de
atraerlos y continuar atendiendo con calidad y seguridad.

Fuente: Entrevista Propietaria Lubricadora El Chino

Elaboracion: las autoras
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Tabla N° 2. Reduccion de datos de la entrevista a la propietaria de la

microempresa Lubricadora El Chino.

CONCLUSIONES

CATEGORIAS INFORMANTE: PROPIETARIA

FORTALEZAS
DEL NEGOCIO

Los afios de experiencia al frente
del negocio

Percepcion del publico de la
seriedad del negocio

Confiabilidad

Los clientes habituales valoran
la seriedad y otros aspectos
positivos, pero necesita

incrementar la clientela

DEBILIDADES

Carece de plan para desarrollo
futuro

Insuficiente disponibilidad
econémica  para mejoras del
negocio

Manejo econémico no profesional

Escasa proactividad para
enfrentar a competencia

La sobrevivencia del negocio
ha sido posible hasta la
actualidad y ahora es necesario
implementar medidas que
fortalezcan al negocio vy

mejoren su competitividad

AMENAZAS

Nuevos negocios similares,
informales y con bajos precios por

el servicio

Estas amenazas siempre han
existido y la falta de respuesta
de la microempresa las vuelve

mayores

OPORTUNIDA
DES

Normas legales que apoyan a
negocios formales y combaten la

informalidad

Puede acceder a créditos para
microempresa en el &mbito de

Economia Popular y solidaria

Deseo de seguridad de los

clientes

Cada vez las personas buscan
servicios y productos
confiables, pero también

buenos precios
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Tabla N° 3. Anélisis de factores internos

1 2 3 4 5
FACTORES VALOR FACTOR DE CALIFICACION COMENTARIO
INTERNOS (IMPORTANCIA) CALIFICACION PONDERADA

(1-5) (2 X3)
Experiencia en el 0.10 3.0 0.45 La experiencia es
negocio necesaria junto
con una formacién
en el negocio. Por
si misma, no
garantiza una
adecuada
direccién
Liderazgo 0.10 2. 0.20 Necesaria
direccion para
guiar a los
trabajadores hacia
mejores dias en la
empresa.
Buena 0.10 2.0 0.20 Es un factor
reputacion del importante que
servicio entre los ayuda a la vida de
usuarios la empresa.
Manejo 0.15 4.0 0.60 No permite hacer
econémico no planes
profesional
Limitaciones 0.20 4.0 0.80 Se dispone de
presupuestarias poco dineroy
afecta la ejecucion
de mejoras
Escasa 0.15 2.0 0.30 La costumbre no
proactividad favorece el
desarrollo
Inexistencia de 0.20 3.0 0.60 Es muestra de la
Plan de falta de
desarrollo preparacion
Calificacion final 1.0 2.95

Fuente: Hunger y Wheelen (2007) . Administracién estratégica y politica de negocios.
Elaboracion: las autoras

Los significados de las anotaciones son:

Columna 1: Fortalezas y Debilidades
Columna 2: Magnitud o peso del factor sobre la posicion estratégica de la organizacion (0-1)

Columna 3: Calificacion del factor (1-5)

Columna 4. Producto del peso por la magnitud
Columna 5: Explica el razonamiento utilizado para cada factor
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La posicién estratégica interna de la Lubricadora EL Chino es de 2.95. Es

un valor que indica que la empresa muestra mayores debilidades y que

Su posicion estratégica interna es débil y tendr& que mejorar.

Tabla N° 4. Anélisis de factores externos

1 2 3 4 5
VALOR FACTOR DE CALIFICACION COMENTARIO
(IMPORTANCIA) CALIFICACION PONDERADA
(1-5) (2 X3)

Nuevos 0.35 3 1.05 Los precios bajos
negocios son atractivos
similares, aunque se

informales y acompafien de
con bajos riegos por la
precios calidad del servicio
Apoyo de Ley 0.40 3 1.20 Necesita de un
de Economia proyecto viable
Populary
Solidaria para
microempresar
ios
Clientes que 0.25 1.5 0.375 Su apoyo puede
valoran la ser decisivo frente
seguridad de a nuevos clientes
sus bienes
Calificacion 1.0 2.625
final

Fuente: Hunger y Wheelen (2007) . Administracion estratégica y politica de negocios.
Elaboracién: las autoras

Los significados de las anotaciones son:

Columna 1: Fortalezas y Debilidades

Columna 2: Magnitud o peso del factor sobre la posicidn estratégica de la organizacion

(0-1)

Columna 3: Calificacion del factor (1-5)
Columna 4. Producto del peso por la magnitud
Columna 5: Explica el razonamiento utilizado para cada factor

La posicion estratégica externa de la Lubricadora EL Chino es de 2.625,

gue es muy baja y que indica que la empresa se encuentra en una

posicion estratégica dificil, en la que predominan las amenazas.
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3.1. 2. Encuesta a empleados de Lubricadora El chino

Pregunta N° 1. ;Tienen espacios de ocio por falta de clientes

durante la jornada?

‘ RESPUESTA FRECUENCIA %
Con frecuencia 2 100
Con poca frecuencia 0 0
Nunca 0 0
Total 2 100

Fuente: encuesta, junio de 2014
Elaboracion: las autoras

Tienen espacios de ocio por falta de
clientes durante la jornada

120
100
80

M Con frecuencia

60 M Poco frecuencia

= Nunca
40
20
0
Analisis

Las respuestas se relacionan con la escasa demanda del servicio, lo que
determina mucho tiempo ocioso de los empleados y probable sobrecarga

de trabajo en otros momentos.
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Pregunta N° 2. ¢Han existido reclamos por defectos, tardanza u
otras causas?
RESPUESTA FRECUENCIA %
Con mucha 0 0
frecuencia
Con poca frecuencia 100
Nunca 0 0
Total 100

Fuente: encuesta, junio de 2014
Elaboracion: las autoras

120

Han existido reclamos por defecto,
tardanza u otras causas

100

80

60

40

20

B Mucha frecuencia
B Poca frecuencia

™ Nunca

Andlisis

Una fortaleza del negocio es su seriedad que se manifiesta en el bajo

namero de quejas de los clientes y es una condicion que puede

aprovecharse para atraer mayor clientela
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Pregunta N° 3.¢; Estan ofreciendo nuevos servicios?

RESPUESTA FRECUENCIA %
Con mucha 0 0
frecuencia

Con poca frecuencia 0 0
Nunca 2 100
Total 2 100

Fuente: encuesta, junio de 2014
Elaboracion: las autoras

Estan ofreciendo nuevos servicios
120
100
80
B Mucha frecuencia
60 M Poca frecuencia
M Nunca
40
20
0
Analisis

No existen productos o servicios nuevos que resulten atractivos a la
clientela. Su bien es cierto el ambito de trabajo de esta microempresa es
limitado al tipo de servicio, se puede realizar alguna mejora en el servicio

u otro aspecto que atraiga a la clientela.
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Pregunta N° 4. ¢ Han mantenido la clientela de hace algunos afios?

RESPUESTA FRECUENCIA %

Todos 0 0

La mayoria 0 0
Bastantes 2 100

Pocos 0 0

Ninguno 0 0
Total 2 100

Fuente: encuesta, junio de 2014
Elaboracion: las autoras

Han mantenido la clientela de hace
algunos anos
120
100
H Todos
80 B La mayoria
60 W Bastantes
40 M Pocos
B Ninguno
20
0
Analisis

Han conservado la clientela antigua e incorporado a nuevos, sin embargo
es, en general, menor que afios atras. Tal situacion indica que no se ha

captado un numero suficiente de clientes que sostengan el negocio
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Pregunta N° 5., Como se manejan las existencias de la Lubricadora?

RESPUESTA FRECUENCIA %
La propietaria anota 2 100
las salidas de aceites
y otros en un

cuaderno. Tiene listas

ordenadas
No sabe 0 0
Total 2 100

Fuente: encuesta, junio de 2014
Elaboracion: las autoras

Como se manejan las existencias de la

Lubricadora
120

100

80

60

B Propietaria anota

40

20

Anélisis
El control de existencias y materiales esta a cargo de la propietaria, que
lleva una especie de diario con el detalle de los que se utiliza, se vende y

el inventario.
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3.1.3. Encuesta a clientes del Lubricadora El Chino

Se encuestd a personas que manifestaron ser clientes por lo menos
desde hace un afio. No existen registros de clientes sino la informacion de
la propietaria que establece aproximadamente 72 clientes por semana; se
tomd como muestra el 50% de esta poblacion: 36 clientes. Se les aplico

la encuesta a 6 personas por dia para recoger la informacion confiable.

Pregunta N° 6. ¢ Se siente satisfecho por la atencidon que recibe?

‘ RESPUESTA FRECUENCIA %
Con mucha 31 86.11
frecuencia

Con poca frecuencia 5 16.12
Nunca 0 0
Total 36 100

Fuente: encuesta, junio de 2014
Elaboracion: las autoras

Se siente satisfecho por la atencion que

recibe

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

B Mucha frecuencia

B Poca frecuencia

™ Nunca

Anélisis
Los clientes muestran satisfaccion con los servicios de la microempresa El
Chino, lo que permite deducir que la falta de clientela suficiente no se ha

originado por mala calidad del servicio, sino por otros factores.
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Pregunta N° 7. ¢Ha efectuado reclamos por defectos o tardanza en

atencion?

‘ RESPUESTA FRECUENCIA ‘ %
Con mucha 0 0
frecuencia

Con poca frecuencia 3 8.3
Nunca 33 91.7
Total 36 100

Fuente: encuesta, junio de 2014
Elaboracion: las autoras

Ha efectuado reclamos por defectos o

tardanza en atencion

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

B Mucha frecuencia

M Poca frecuencia

¥ Nunca

Anélisis
La mayoria de los encuestados responde que nunca ha tenido quejas del
servicio lo cual confirma las respuestas de la Tabla 6, en el sentido que

existe satisfaccion entre los clientes de la lubricadora.
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Pregunta N° 8. ¢Le han ofrecido nuevos servicios?

‘ RESPUESTA FRECUENCIA %
Con mucha 0 0
frecuencia

Con poca frecuencia 0 0
Nunca 36 100
Total 36 100

Fuente: encuesta, junio de 2014
Elaboracion: las autoras

Le han ofrecido nuevos servicios
120
100
80
B Mucha frecuencia
60 B Poca frecuencia
m Nunca
40
20
0
Analisis

No existen y no se ha ofrecido nuevos servicios a los clientes de
Lubricadora “El Chino” y esta puede ser una razdon de la escasa

incorporacion de nuevos clientes.
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Pregunta N° 9. ¢ Cuéntos afios es Usted cliente del negocio?

‘ RESPUESTA FRECUENCIA %
Mas de 10 afos 11 30.56
Entre 5y 10 afios 17 47.22
Entre 1y 5 afios 8 22.22
Total 36 100

Fuente: encuesta, junio de 2014

Elaboracioén: las autoras

50

cuantos anos es usted cliente del
hegocio

45

40
35

30
25
20
15
10

H Mas de 10 afios

B Entre 5a 10 ainos

M Entre 1 a 5 anos

Analisis

La mayor parte, ha sido cliente de Lubricadora EI Chino por mas de 5

afios de vy la minoria, corresponde a los nuevos usuarios; los datos

también muestran que no se ha recuperado a una parte significativa de la

antigua clientela y que, en consecuencia, se hace necesario idear una

forma de ampliar el mercado de la lubricadora.

72




Pregunta N° 10. ¢Que sugiere para mejorar el servicio?

‘ RESPUESTA FRECUENCIA ‘ )
Mejorar el area de atencién, 6 16.7
hacerla més atractiva

Extender el horario de 1 2.8
atencion

Mejorar la atencion de los 8 22.2
operarios

Abrir los dias domingo 9 25.0

Combos especiales 3 8.3

Disminuir precios 9 25.0

Total 36 100

Fuente:encuesta, junio de 2014
Elaboracién: las autoras

Que sugiere para mejorar el servicio
30
B Mejorar el drea
25
M Extender horario
20
B Mejorar atencién
15
M Abrir los domingos
10
m Combos especiales
5
B Disminuir precios
0
Analisis

Entre las sugerencias para mejorar el servicio constan la reduccion de
precios y abrir los fines de semana. Estas estrategias pueden resultar
apropiadas si responden a problemas especificos de la lubricadora. Una
politica de reduccién de precios no parece conveniente cuando han
mermado sus ingresos y la competencia, a veces informal, tiene precios
menores. Sugerencias como el mejoramiento de atencién de los operarios
es pertinente porque no implican gastos a la microempresa; mientras que
otras como las promociones “combos” y la adecuacioén del area fisica,

constituyen alternativas que se deben analizar.
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3.2. Interpretacion y discusién de resultados.

3.2.1. Interpretacién de resultados de la entrevista a la propietaria

La experiencia de la propietaria del negocio es un punto a favor pero es
insuficiente; el giro del negocio tiene mucha competencia informal y es

facil de imitar.

La microempresa no ha variado sus servicios, y con el paso del tiempo, el
mercado y por consiguiente los clientes, cambian. Se transforman los
modos de vida y las practicas tradicionales dan paso a nuevas. Un
servicio 0 un producto se enfrentan a la obsolescencia, sobre todo cuando
no se reflexiona oportunamente sobre los cambios y adaptaciones que
deben realizarse en un momento dado. En la Lubricadora ElI Chino se

sigue ofreciendo el mismo servicio desde que se inici6 el negocio.

Son muchos los factores que se deben cuidar para que la empresa, del
tamafo que se trate, funcione. Uno de ellos es que el propietario, se
sienta lider y comunique a los empleados, su propia vision del futuro.
(Palacios, 1999). En el caso de estudio, las respuestas no muestran esta
disposicion, sino una especie de resignacion ante los eventos lo que
evidencia escasa proactividad y anticipacion. La vision compartida del
lider se va complicando a medida que la empresa crece y se pierde la voz
emprendedora entre la de todos los empleados, pero en el caso de
Lubricadora ElI Chino, son dos empleados, lo que deja la mayor

responsabilidad en la propietaria.

En otro aspecto, el dinero es siempre un recurso escaso Yy se complica
aun mas cuando ya no se dispone de una cartera amplia de clientes
fieles. Frente a esta situacién en el Ecuador caben algunas posibilidades
de apoyo dependientes de la ley de Economia Popular y solidaria. Se
puede acceder a préstamos y lo importante es que la propietaria tenga un

Plan que le ayude a desarrollar su negocio.
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3.2.2. De la encuesta a empleados

Las horas que no trabajan los empleados constituyen una pérdida de
recursos para la microempresa. La clientela escasa llega en diferentes
horarios y no pueden abandonar el trabajo porque perjudicaria a la

empleadora.

No han creado nuevos servicios o productos pese al tiempo de la
microempresa, se continua con un enfoque tradicionalista y falto de
imaginacion y proactividad. Es un enfoque contingencial que deja a la
organizacion indefensa ante la competencia y crea un entono negativo,
sin ideas para cambiar la situacion, aunque puede anotarse que los

empleados también tienen propuestas de mejoramiento.

3.2.3. De la encuesta a los clientes

La disminucidon de la clientela de la Lubricadora ElI Chino, se presenta
algo compleja porque no existen aparentes motivos. Los datos recogidos
no muestran insatisfaccion, ni en la encuesta a empleados o entrevista se
ha notado deficiencias serias en el servicio, por lo que cabe buscar las

razones en el medio externo, no manejable por la microempresa.

La ciudad ha cambiado poco a poco; el mejoramiento de sus vias de
acceso, la apertura de nuevas calles en sectores que hasta hace pocos
afios, no se transitaba, han ofrecido nuevas opciones de negocios
formales e informales. Los cambios en el estilo de vida; la incorporacion
de nuevos propietarios de vehiculos con una nueva concepciéon del valor
de su propiedad, determinan nuevas conductas que, probablemente, se

alejan del perfil del cliente tradicional de la lubricadora.

Aunque solamente una parte de los antiguos clientes sigue fiel a la

microempresa, es importante para la microempresa que hayan podido
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conservar parte de su clientela y logrado nuevos, lo que hace pensar en
gue se puede mejorar la situacion actual por medio de las estrategias
apropiadas. Respecto de los clientes, Lerma (2010) dice que la
“conveniencia para el comprador es la facilidad y la comodidad para

”

adquirir ..... . AfRade que “conforme se incrementa la competencia entre
los oferentes se ha elevado el concepto y la importancia del cliente o
consumidor”. Esta es la tendencia actual, entender que el cliente debe ser
cuidado como un activo del negocio, cualquiera sea el giro, porque con
una base amplia de clientes fidelizados, es posible idear planes de

mejora o desarrollo.

El incremento de negocios informales que presta similares servicios,
aunque sin garantia, constituye un elemento favor de los clientes; son
ellos los que tienen el poder de decision, de manera que las alternativas
de mejora que se propongan deben estar pensadas en ellos. En este
punto, debe recordarse que los negocios informales de lavada de autos y
motos que se han establecido incluso en la via publica, ofrecen una
relativa mayor facilidad de acceso a los clientes, rapidez, aunque no

necesariamente calidad en el servicio.

La informacion lograda visualiza un cliente que desea algo mas que el
servicio especifico, porque proponen mejorar el local, haciéndolo mas
atractivo, atender el domingo y promociones del tipo combo. Como factor
negativo y un obstaculo, es la limitacibn econdmica, que no facilita

disponer de fondos para implementar las mejoras.
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IV. CONCLUSIONES

Tomando como punto de partida los objetivos propuestos, las autoras

presentan las siguientes conclusiones:

Con respecto del objetivo general “Estudiar el efecto de la gestion actual
sobre el desarrollo de las pequefias empresas de servicio de Babahoyo.
Caso Lubricadora El Chino” se encuentra que tanto en el analisis interno
como el externo, los valores indican una posicion débil, muy sujeta a los
eventos externos y sin contar con elementos internos fuertes. Asi, la
gestion, anclada en el tiempo en que se cred el negocio se muestra poco

eficiente e innovadora y afecta directamente su desarrollo.

Con relacién a “ldentificar los fundamentos de la gestion de la empresa
“Lubricadora El Chino”, no se advierten fundamentos administrativos de
guia, se ocasionan formas de trabajo y conducta no creativa, que
contribuyen poco al desarrollo empresarial. El liderazgo no se manifiesta
fuertemente, no se han establecido procedimientos de control del recurso

econdmico, ni se ha planeado para el desarrollo futuro.

Con relacién a “Determinar las caracteristicas de la gestion de la empresa
“Lubricadora EI Chino” se concluye que es tradicionalista y contingencial.
Por eso, los procesos administrativos internos no han logrado desarrollar
a la microempresa. La microempresa sobrevive, no se desarrolla. Se ha
creado una conformidad respecto del estado actual de la microempresa
gue se ha caido en el inmovilismo, esperando que algun evento externo

solucione de alguna manera sus problemas.

Con relacion a “Disefiar una estrategia de mejoramiento para la
microempresa Lubricadora ElI Chino”, requiere aplicar sus fortalezas y
corregir debilidades para diseflar una estrategia que le permita

incrementar su espacio en el mercado de la ciudad de Babahoyo. Aunque
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es reconocida por su seriedad, la falta de una gestion proactiva, atenta a
los cambios del entorno, la ha colocado en una situacion estratégica débil

frente al ambiente externo y no estd particularmente fuerte en el medio
interno.
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V. RECOMENDACIONES

Las autoras formulan las siguientes recomendaciones:

Incorporar al trabajo de la Lubricadora ElI Chino, modernos criterios de
gestion que le permitan incrementar su cartera de clientes y mejorar su

situacién econémica.

Formular un Plan de desarrollo con objetivos y metas alcanzables.
Incorporar al Plan los correspondientes indicadores, pocos, pero

pertinentes.

Aplicar un proceso de mejoramiento interno empresarial; la Lubricadora
El Chino requiere aplicar sus fortalezas y corregir debilidades para disefiar
una estrategia que le permita incrementar su espacio en el mercado de la

ciudad de Babahoyo.

Las autoras estiman viable su propuesta, que tendra impactos positivos y
gue en un plazo prudencial, su aplicacion producira mejoras largamente
esperadas por sus clientes y empleados; por ello, recomiendan aplicarla

en los plazos establecidos
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VI. PROPUESTA DE INTERVENCION.

6.1. Titulo

Plan de fidelizacion de clientes de la microempresa Lubricadora ElI Chino,

de Babahoyo.

6.2. Objetivos de la propuesta

6.2.1. General.

Mejorar la fidelizaciéon de clientes de la Lubricadora El Chino, de

Babahoyo.

6.2.2. Especificos.

v' Mejorar la atencion a los clientes
v Establecer incentivos para los clientes que regresen a la Lubricadora
El Chino

6.3. Justificacion

La propuesta recoge aportes basicos de Marketing para estructurar una
propuesta que amplie la cartera de clientes del negocio. La Lubricadora
El Chino es una microempresa que los ha visto alejarse, por diversas

razones.

A las microempresas de cualquier tipo, les cuesta mucho conquistar un
nuevo cliente, por eso es fundamental mantener los actuales. La
fidelizacién es la principal estrategia que emplean las PyMes segun el
informe 2013 de BiA/Kelsey y Manta. Este mismo informe asegura que es
un cambio producido entre 2012 y 2013 y que es razonable ya que los

mayores ingresos provienen de esos clientes seguros. Si se cuenta con
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una base adecuada de clientes se pueden hacer proyecciones con
bastante certeza de éxito

La forma de conquistarlos depende de varios factores, entre ellos, la
estrategia de atraerlos. Una manera comun es ofrecer incentivos por las
adquisiciones; la calidad, la frecuencia, variedad y el valor econémico
dependen de la capacidad de la empresa y en el caso de la Lubricadora
El Chino, el financiamiento puede ser dificil.

La propuesta esta dirigida a organizar un conjunto de actividades que
mejoren la fidelizacién de clientes, es decir, que lo hagan sentir que la
Lubricadora es superior en atencion a otras, incluso, a las que ofrecen
servicios a menor costo. Porter ( 1991 ) ya sefialé que tener un cliente

satisfecho es tener una ventaja de costos.

Como referentes conceptuales de esta propuesta se encuentran:
v' El marketing como forma de difundir la oferta de servicios y ganar
mercado.

v" El involucramiento emocional

Se procura que el cliente se sienta ligado emocionalmente a la
organizacion, a través de las ocasiones en las que realiza las

transacciones y que van acumulando satisfaccion.

Esta Tesis toma la linea de investigacion denominada Modelos de
Gestion administrativa y se orienta a fortalecer los comercios locales,

apoyando la creacién de empleo.

6.4. Factibilidad de la propuesta.
La propuesta es factible y deseable: esta destinada a colaborar con el
mejoramiento y desarrollo de una microempresa. EIl costo es razonable

($475.00) para una microempresa y posible de cubrir e el tiempo previsto.
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6.5. Actividades.

Objetivo: Mejorar la atencion a los clientes

TAREAS PERIODICIDAD INICIO

RESPONSAB

Propietaria

LE

$150.00

Anual 2 meses Propietaria $250.00
Diaria 2 meses Propietaria $15.00
Semanal Inmediato Propietaria $5.00
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Objetivo: Establecer los incentivos para los clientes que regresan a

la Lubricadora El Chino

TAREAS

PERIODICIDAD

TIEMPO

RESPONSABLE

COSTO

Encuesta a

clientes

Adquisicion/ela
boracion

incentivos

(camisetas,
llaveros,

protectores),

Difusion
servicios
lubricadora
(zanquero
folleteria)

de

de
de

y

Trimestral

Trimestral

Trimestral

Inmediato

Un mes

Inmediato

Propietaria

Propietaria

Propietaria

Total

$5.00

$150.00

$100.00

$255.00
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Cronograma

Actividad Mesl |Mes2 |[Mes3
Encuesta a clientes X
Difusion X
Mejoramiento y limpieza X X X
Adquisicién materiales refrigerio X X X
Adquisicién de materiales para limpieza X X X
Adquisicién materiales incentivos X
X
Adecuacién de sala de espera
Evaluacién X
Evaluacion de la propuesta
ASPECTO ACTIVIDAD RESULTADO
/COMPONENTE CUMPLIDA
Encuesta a clientes Si No Informe de frecuencia de
clientes nuevos
N° de nuevos clientes
registrados
Difusion Sl No Nuevos clientes
Mejoramiento y limpieza Sl No Satisfaccion
Adquisicion materiales | Si No Clientes satisfechos que
refrigerio retornan
Adquisicion de materiales | Si No Adquiridos
paralimpieza
Adquisicién materiales | Si No Adquiridos/confeccionados
incentivos
Adecuacion de sala de | Si No Cumplida
espera

84




BIBLIOGRAFIA

Anzola, Sérvulo R. 2002. Administracion de Pequefias Empresas,
McGraw Hill, Ciudad de México,

Albach, H. 1967. Un modelo de comportamiento del crecimiento de la
empresa. Boletin de Estudios Econdmicos, Vol. XXIl, 70, 121-136.
Espafia: Asociacion de Licenciados en Ciencias Econdémicas por la
Universidad Comercial de Deusto.

Alvarez, M. 2009. Manual de la micro, pequefia y mediana empresa. San
Salvador: Cepal. Ayyagari, M. B.-K. (2007). Small and Medium
Enterprises Across the Globe. Small Business Economics (29), 415-
434. ,415-434.

Arrow, Kenneth 1962. Las implicaciones econdmicas de aprender

haciendo, Revista de estudios Economicos, nam. 29, pp. 155-173.

Arroyo, Ruth. 2012. Habilidades gerenciales: desarrollo de destrezas,

competencias y actitudes. ECOE ediciones, Bogota, 284 p

Areque, W 2012. Las PyME y su situacion actual. (Cuaderno de trabajo N°
1). Universidad Andina Simon Bolivar, Sede Ecuador.
Recuperado de

http://www.uasb.edu.ec/UserFiles/381/File/Las_ PyME_y su.pdf
Audretsch, D. B. 1991 Supervivencia de las nuevas firmas y Tecnologia
Review of Economics and Statistics, Inglaterra: MIT Press; num 60, p.

441-450.

Audresth, D.B. y Callejon, M. 2004. La politica industrial actual:

coneixement i innovacion empresarial, Revista Economica de

85



Catalunya, num. 54, 2004, p. 56-71.

Avalos- Monge, Ana Lorena; Murillo- Méndez, Vivian. 2013. La necesidad
de capacitacidén en planes de negocio en las microempresas de la
zona de occidente de Costa Rica. En INTERSEDES, Revista
Electronica de las Sedes Regionales de la Universidad de Costa
Rica. Vol. X1V, N°29

Ayensa Enma; Gonzélez Carlos; Gonzélez Leonor; Pelegrin Jorge, 2014.
La calidad de las organizaciones turisticas. Ediciones Paraninfo, 1°
edicion. Espafia.

Bateman, T. y Snell, S. 2005. Administracion. Una ventaja competitiva
(6ta Edicion). México: McGraw-Hill.

Bartle, P. 2007. Orientaciones para preparar un plan de trabajo. Una
herramienta clave de la gestion participativa. Recuperado de:
http://www.scn.org/mpfc/modules/pm- plns.htm el 20 de agosto de
2014]

Bejarano Bolafnos, Daniel; Mendieta Solis, Julio César. 2012. Analisis de
las causas que impiden a la microempresa de Milagro desarrollen su
emprendimiento y su permanencia en el mercado competitivo. Tesis

de Grado. Universidad Estatal de Milagro.

Blazquez Santana F.; José A. Dorta V., Maria C. Verona M. 2006.
Factores del crecimiento empresarial. Especial referencia a las
pequefias y medianas empresas. En Innovar. Revista de Ciencias
Administrativas y Sociales, vol. 16, num. 28, julio-diciembre , 2006,

pp. 43-56, Universidad Nacional de Colombia.

Blazquez Santana F.; José A. Dorta V., Maria C. Verona M. 2006.

86



Factores del crecimiento empresarial. Especial referencia a las
pequefias y medianas empresas. En Innovar. Revista de Ciencias
Administrativas y Sociales, vol. 16, nam. 28, julio-diciembre , 2006,
pp. 43-56, Universidad Nacional de Colombia.

Bonilla, L. B. 2011. Semiformalidad de la MIPYME en Costa Rica: su
relacion con la competitividad y el desarrollo. Cuadernos de
Investigacion UNED / Research Journal of the Costa Rican Distance
Education University,

Boisier, Sergio 2005. ¢ Hay espacio para el desarrollo local en la
globalizacion?, Revista de la CEPAL, num. 68, agosto, pp. 47-62.

Buitron, 1. 2009. Problemas que enfrentan las MiPyMEs que solicitan
financiamiento. Direccion Actuarial y Econdmica. (2012). Caja
Costarricense del seguro Social. Recuperado el 5
de septiembre del 2014 de

http://portal.ccss.sa.cr/portal/page/portal/Direccion Actuarial/EPT%20TRI

CAPIG 2012. Microempresas. Recuperado de http://www.capig.org.ec/

Callejon, M. y Segarra, A. DinAmica Empresarial y Eficiencia en las
industrias y regiones. El caso de Espafia. En Revista Economia de
Pequefios Negocios, num. 13(4), 1999, p. 253-271.

Corporaciéon Andina de Fomento (CAF). 2013. Emprendimientos en
América Latina desde la subsistencia hacia la transformacion

productiva. Bogota, Colombia.

Cruz, Pedro. 2010. Andalisis estructural del sector azucarero y el etanol del

Valle del Cauca. Disponible en

87


http://portal.ccss.sa.cr/portal/page/portal/Direccion_Actuarial/EPT%20TRI
http://www.capig.org.ec/

http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/n43/n43a8.pdfil8

Chiavenato Idalberto. 2001. Administracion: Teoria, proceso y practica.
Bogota: McGraw-Hill.g

Chiavenato, Idalberto. 2006. Introduccion a la teoria general de la
administracion. (7° edicion). México: McGraw-Hill.

Drucker, Peter. 1978 Gestion: Tareas, responsabilidades y préacticas.
Truman Talley Books, E.P. Dutton, Nueva York.

Estrada Barcenas, Roberto; Garcia Pérez de Lema, Domingo y Sanchez
Trejo, Victor Gabriel. Factores determinantes del éxito competitivo en
la Pyme: Estudio Empirico en México. Revista Venezolana de
Gerencia [online]. 2009, vol.14, n.46 [citado 2014-06-25], pp. 169-
182 . Disponible en:
<http://www.scielo.org.ve/scielo.php?script=sci_arttext&pid =S1315-
99842009000200002&Ing=es&nrm=iso>. ISSN 1315-9984.

Fayol H. 1974. Administracion Industrial y General. México: Herrero Hnos.
Svecs. S.A

Feindt, S., Jeffcoate, J. & ChappelL, C. 2002. La identificacion de factores
de éxito para el crecimiento rapido de la PYME E-commerce. En
Revista Economia de Pequefios Negocios 19, 51-62. Holanda:

Springer.

Gonzélez Millan, David de Jesus; Avila Arce, Adanelly; Aguilar Barcel6
José Gabriel. 2013 Monotonia microempresarial y posibilidades de
crecimiento en microempresas. En Paradigma econdémico.
Recuperado de

www.uaemex.mx/feconomia/.../p502/Monotonia microempresarial.pdf

88


http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/n43/n43a8.pdfi18
http://www.uaemex.mx/feconomia/.../p502/Monotonia_microempresarial.pdf

Henriquez, L. 2010. La situacion de la micro y pequefia empresa en Chile.
Chile: OIT. Ley 8262 de Fortalecimiento a Pequeias y Medianas
Empresas. (1997). Recuperado el 4 de septiembre de 2014, de
http://www.pgr.go.cr/scij/scripts/

Instituto Austriaco de Investigacion de PYME, 2010. Viena Consultado en

http://www.pymesonline.com/uploads/tx icticontent/servicios.pdf

Jibaja Carrasco, Freddy; Roberto Hidalgo Flor. 2010. Disefio de un
modelo de gestion para microempresas comercializadoras. Caso:
empresa comercializadora de productos de aseo y limpieza.
Programa de Maestria en Direccion de Empresas; Universidad
Andina Simén Bolivar, Sede Ecuador.

JURAN , J.M. (1990) Juran y el liderazgo para la calidad, manual para

ejecutivos. Madrid, Ediciones Diaz de Santos S.A

Koch, Josefina. 2007. Manual del empresario exitoso. Caracas,

Venezuela, p.32

Koontz, H.y Weihrich, H. 1998. Administracion una perspectiva

global, 6ta edicion. México: McGraw Hill.
Koontz H, O’'Donnell C. 1982. Curso de Administracion moderna. Un
analisis de sistemas y contingencias de las funciones administrativas.

62 ed. México: Mc Graw Hill; 1982. P. 914

Kotler, P. 1996. Direccion de mercadotecnia. Analisis, planeacion,

implementacion y control. . Prentice Hall, México. p.151.

Ledezma, David; Alejandro Mungaray y Juan Manuel Ocegueda, 2008,

“Re- tornos del servicio social universitario en microempresas

89


http://www.pgr.go.cr/scij/scripts/
http://www.pymesonline.com/uploads/tx_icticontent/servicios.pdf

marginadas de México”, Revista de Educacion superior, vol. xxxvii

(3), num. 147, julio-septiembre, pp. 7-16.

Lerma Kichner, Alejandro. 2010. Desarrollo de nuevos productos; una
vision integral, Cengage Learning. Cuarta edicion México,

Lemes Batista Ariel, Teresa Machado Hernandez. 2007. Las pymes y su
espacio en la economia latinoamericana. Segundo encuentro
internacional sobre Las Medianas, Pequefias y Micro-Empresas del
Siglo XXl realizado del 9 al 27 de enero de 2007.

Lundvall, B. (ed.) 1992. Sistemas Nacionales de Innovacion: Hacia una
teoria de la innovacion y el aprendizaje interactivo. Pinter Publishers.

Londres.

Marquez Patricia, GOmez Samper Henry. 2009 . Microempresas de Barrio:
¢, Negocio o Subsistencia? Revista Venezolana de Gerencia, vol. 7,
nam. 20, octubre-diciembre, pp. 608-622, Universidad del Zulia,

Venezuela

Martinez Mufioz, L. 2007. Consideraciones tedricas sobre atencion al
cliente en Contribuciones a la Economia. Recuperado el 09-09-14 de

http://www.eumed.net/ce/

Mac-Clure, Oscar . 2003. Las microempresas: ¢,una solucién a los
problemas de empleo?. En Proposiciones Vol.32. Santiago de Chile :
Ediciones SUR. Obtenido desde: http://www.sitiosur.cl/r.php?id=433
el 22-09-2014

Mendoza Delgado, Narcisa; Rivas Moran Glenda. 2011. Implementacién
de un sistema integral en la microempresa “Moto Repuesto Mendoza”

para mejorar los procesos y las utilidades. Tesis de Grado de

90


http://www.eumed.net/ce/
http://www.sitiosur.cl/r.php?id=433

Ingenieria Comercial . Unidad Académica de Ciencias

Administrativas, Universidad Estatal de Milagro.

Menguzzato, M; Renau, J. 1991. La direccion estratégica de la empresa,
Ed. Ariel S.a. Barcelona, Espafa. Disponible en:

http://externos.uma.es/ cuadernos/pdfs/pdf498.pdfil7

Mintzberg, Henry. 1981. ¢ Qué es la planificacién de todos modos?
Revista de Direccion Estratégica: 319-32

Mintzberg, Henry (1984) La estructuracion de las organizaciones. Ed.

Ariel, Barcelona

Mintzberg, Henry; Quinn, James B.; y Voyer, Jhon. 1997. El proceso
estratégico. Conceptos, contextos y casos. Pearson, Prentice Hall,

México

Miron, S. I., & Hernandez, J. S. 2002. La teoria de los recursos y las
capacidades: un enfoque actual en la estrategia empresarial. In
Anales de estudios economicos y empresariales (No. 15, pp. 63-89).

Servicio de Publicaciones.

Mora, Pilar, Brown J. 2012. Asesoria Contable y Tributaria para las
microempresas del Canton Bucay. Tesis de grado; Unidad académica
de Ciencias Administrativas y Contables. Universidad Estatal de

Milagro.

Mora Asanza, Andrea; Ramirez Vasquez, Diana 2012. Las redes
sociales Facebook y Twitter como vehiculos de publicidad para el
desarrollo del sector microempresarial de la ciudad de Guayaquil’

Tesis de Grado, Ingenieria en Gestion Empresarial Internacional,

Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas, Universidad

91


http://externos.uma.es/%20cuadernos/pdfs/pdf498.pdfi17

Catdlica de Santiago de Guayaquil.

Murovec, Nika, y Prodan, Igor (2009) La capacidad de absorcion, sus
determinantes y su influencia en la produccion de la innovacion:
Validacion transcultural del modelo estructural, Technovation, num.
29, pp. 859-872.

Naranjo, Erick. 2012. Estudio de las caracteristicas del perfil de la
microempresa familiar quitefia. Tesis de Grado. Universidad Andina
Simon Bolivar , Sede Ecuador , Area de Gestion : Programa de
Maestria en Direccion de Empresas.

Naranjo Herrera, Cristhian Guillermo; Gallego Giraldo Carmenza . 2009
El aprendizaje organizacional como fuente de ventaja competitiva
sostenible en Contribuciones a la Administracion, Universidad
Auténoma de Manizales, Departamento de Administracion.

Manizales.

Nufio de Leon,Pierina del Refugio. 2012 Administracion de pequefias

empresas, Red Tercer Milenio, México.

Organizacion Para La Cooperacion y El Desarrollo Econémico 2002.
OECD Small and médium Enterprise outlook, Paris, OCDE, 248 pp.

Ollivier Fierro, Juan. 2007. El problema del rezago tecnoldgico de las
microempresas industriales y alternativas de solucién. Escuela de
Contaduria y Administracion; Universidad Autbnoma de Chihuahua.
En : http://www.ejournal.unam.mx/rca/221/RCA22107 .pdf

O’regan, Nicholas; Ghobadian, Abby; y Gallear, David. 2006. En busca

de los directivos de alto crecimiento de las PYMES manufactureras .
Technovation, 26: 30-41.

92



Ortiz, Garcia, Alma; Pedroza Z. Alvaro; Olivé T. Antoni. Construyendo
capacidades tecnolégicas en empresas incubadas dentro de un
parque cientifico y tecnoldgico universitario. En
www.altec2013.org/programme_pdf/458.pdf

Palacios, A. Luis. (Coord) 1999. Sabiduria popular en la empresa
venezolana. Banco provincial Banco BBV Espifiera, Sheldony

asociados; Universidad Catdlica Andrés Bello, Caracas, 316 p.

Penrose, Edith. 1951. La teoria del desarrollo de las Pymes. Basil
Blacwell, Londres,

Pérez, J. 2000 La triangulacion analitica como recurso para la validacion
de estudios de encuesta recurrentes e investigaciones de réplica en
Educacion Superior. RELIEVE, v. 12, n. 2. Obtenido el 21 de junio en
http://www.uv.es/RELIEVE/N12n2/RELIEVEV12n2 6.htm.

http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia-2/eficiencia-

eficacia-y-efectividad-en-la-calidad-empresarial.htm.

Péres, W.y Stumpo, G. 2002. Las pequefias y medianas empresas
industriales en América Latina y el Caribe. Fondo de Cultura
Economica.

Comisién Econémica para América Latina y el Caribe. México, México.

Pisano, Gary (1994). El conocimiento, la integracion y el lugar de
aprendizaje: Un andlisis empirico de desarrollo de procesos. Revista

de Direccién Estratégica vol. 15, pp. 85-100.

Porter, Michael, 1991. Hacia una teoria dinamica de la Estrategia, Revista

de Direccién Estratégica, vol. 12, pp. 95-117

93


http://www.altec2013.org/programme_pdf/458.pdf
http://www.uv.es/RELIEVE/v12n2/RELIEVEv12n2_6.htm

Ramirez Ruiz, Alberto Javier. 2013. Capacidades del capital humano para
la innovacion tecnoldgica en pequefias empresas de Jalisco, México.
Economia: teoria y practica, (38), 83-110. Recuperado en 10 de junio
de 2014, de http://www.scielo.org.mx/scielo.php?
script=sci_arttext&pid=S0188-33802013000100004&Ing=es&ting=es.

Robbins, Stephen; Coulter, Mary. 2005. Administracién. Pearson
Educacioén, Prentice Hall; 82 ed; México, 640 p.

Rodriguez Valencia, Joaquin. 2010 Administracion de pequefiasy

medianas empresas. Cengage Learning. Sexta edicion.

Roman Enrique, 2005. Revision critica de la experiencia chilena en
materia de crédito y microcréedito aplicado a iniciativas de la
microempresa y pymes para lograr mejoras en la gestion ambiental.
GTZ; CEPAL. Division de Desarrollo Sostenible y Asentamientos

Humanos. Chile

Rosero, Luis. Columna Opinidn. 6 de agosto de 2012. Crece la economia

popular: mas microempresas y artesanos. Diario El Telégrafo.

Saco, Raquel; Mazza Maga. 2004. Aprender a crear una microempresa.

Paido6s Ibérica S.A. Barcelona.

Sanchez Quintero, Jairo. 2003. Estrategia integral para PYMES
innovadoras Revista EAN, enero-abril, nUmero 47. Escuela de
Administracién de Negocios, Institucion Universitaria Bogota,

Colombia.
Sierra Parada, Maritza; Madriz Rodriguez Delia. 2012. Estrategias para la

adecuacion tedrica del proceso planificador en las microempresas

manufactureras del estado Tachira. Afio 5, Vol. lll, N° 8. Recuperado

94


http://www.scielo.org.mx/scielo.php

06-09-14 de servicio.bc.uc.edu.ve/ingenieria/revista/lnge-

Industrial/vollll-n8/art2.pdf

Silva, Fernando. 2010. Estrategias de Publicidad y su incidencia en las
ventas de la Panaderia y Pasteleria “Ecuapan” en la Ciudad de
Ambato durante el 2010. Universidad Técnica de Ambato. Facultad
de Ciencias Administrativas. Trabajo de Investigacién previo a la
obtencién del Titulo de Ingeniero en Marketing y Gestion de
Negocios.

Soriano, Claudio (2005) El 80% de las pymes fracasa antes de los cinco
afos y el 90% no llega a los diez afos. ¢por qué?
cvalda.wordpress.com/2009/06/13/

Stoner, James; Freeman, Edward ; Gilbert, Daniel. 1996. Administracion.

Pearson educacion.

Stoner J, Freeman E, Cérdova A, Mascaro P, Sanchez H. Administracion
[Internet]. México: Pearson Educacion; consultado 29 de julioi de
2014.

Disponible desde: http://books.google.com.mx/books?hl=es&lr=&id=g
nweMjueSkC&oi=fnd&pg=PR20&dg=Administraci%C3%B3n+
gerencial&ots=I-OjxTK7GA&sig=XpUYDW1XrG
Vhd9VMnurnsgebCqY#PPP1,M1

Unidad 8. 2006 Proceso administrativo. Recuperado 04-09-14 de
http://fcaenlinea.unam.mx/2006/1130/docs/unidad8.pdf

VARELA, Rodrigo; BEDOYA ARTURO, Olga Lucia. (2006). Modelo
conceptual de desarrollo empresarial basado en competencias.

Estudios Gerenciales, 22(100), 21-47. Recuperado en Septiembre 10,

95


http://books.google.com.mx/books?hl=es&lr=&id=g_
http://fcaenlinea/

2014, de
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci arttext&pid=S0123-
59232006000300001&Ing=en&ting=es. .

Vasquez, Rodrigo. 2006. Habilidades directivas y técnicas de liderazgo:

su aplicacion en la gestion de equipos de trabajo.1° edicion. Ideas
propias editorial. Vigo, 184 p.

Ventura Victoria, Juan. (2009) Andlisis estratégico de la empresa.

Paraninfo, Cengage Learning. Madrid, Espafa.

Vergara Caceres, Constanza. 2009. Racionalidad y Cooperacion
estratégica: el caso de una microempresa publicitaria. Un analisis

desde la Teoria de Juegos. Recuperado de

96


http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0123-

ANEXOS

ANEXO N° 1. ENTREVISTA A LA PROPIETARIA

PREGUNTA RESPUESTAS

Pregunta N° 1. ;Cuéles
son las fortalezas de su

microempresa?

Pregunta N° 2. ;Cudles
son las deficiencias que
Usted advierte en su

microempresa?

Pregunta N° 3. ;Como
Ve asu negocio respecto
de otros similares?

Pregunta N° 4 ;Cuédles
son los aspectos en los

que Usted cree que

debiera mejorar?
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ANEXO N° 2. ENCUESTA A EMPLEADOS DE MICROEMPRESA EL

CHINO

Pregunta N2 1 . ¢(Tienen espacios de ocio por falta de clientes durante la

jornada?

Respuesta

Con frecuencia

Con poca frecuencia

Nunca

Total

Pregunta N2 2 ¢Han existido reclamos por defectos, tardanza u otras causas?

Respuesta

Con mucha frecuencia

Con poca frecuencia

Nunca

Total

Pregunta N2 3 Estan ofreciendo nuevos servicios?

Respuesta

Con mucha frecuencia

Con poca frecuencia

Nunca

Total

Pregunta N2 4 . ¢Han mantenido la clientela de hace algunos aiios?

Respuesta

Todos

La mayoria

Bastantes

Pocos

Ninguno

Total
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Pregunta N2 5 ¢Se siente satisfecho por la atencidn que recibe?

Respuesta

Con mucha frecuencia

Con poca frecuencia

Nunca

Total

Pregunta N2 6 . ¢{Ha efectuado reclamos por defectos o tardanza en atencién?

Respuesta

Con mucha frecuencia

Con poca frecuencia

Nunca

Total

Pregunta N2 7. ¢Le han ofrecido nuevos servicios?

Respuesta

Con mucha frecuencia

Con poca frecuencia

Nunca

Total

Pregunta N2 8 ¢Cuantos afnos es Usted cliente del negocio?

Respuesta

Mas de 10 afios

Entre 5y 10 afios

Entre 1y 5 aihos

Total

é¢Que sugiere para mejorar el servicio?

Respuesta

Total
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