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INTRODUCCION

La gestion adecuada de un emprendimiento es un aspecto fundamental para
garantizar su éxito y crecimiento a largo plazo. En la actualidad, existen diversos
desafios para los emprendedores, especialmente en ciudades pequefias y en
desarrollo, como Chimbo, provincia Bolivar. Uno de estos desafios es la
competencia cada vez mas intensa, que exige un alto nivel de calidad y eficiencia

en la gestion de los negocios.

El emprendimiento Lavado de Muebles Viejo Lucho, ubicado en Chimbo, no es la
excepcion a estos desafios. A pesar de contar con una cartera de clientes fiel, la
empresa enfrenta problemas en su gestion, lo que se refleja en una baja rentabilidad

y una falta de crecimiento en los ultimos afos.

Ante esta situacion, se plantea la necesidad de desarrollar un plan estratégico para
el mejoramiento de la gestion en Lavado de Muebles Viejo Lucho, con el fin de
optimizar sus procesos y aumentar su competitividad en el mercado local. En este
contexto, el presente trabajo de tesis tiene como objetivo principal proponer un plan
estratégico para el mejoramiento de la gestion en este emprendimiento,
considerando las caracteristicas del mercado local y las necesidades especificas de

la empresa.

En este sentido, se espera que el presente trabajo sea una herramienta Util para los
emprendedores y empresarios que enfrentan desafios similares en la gestion de sus
negocios, y que contribuya al desarrollo de estrategias efectivas para el crecimiento
sostenible de las empresas en contextos locales y regionales.

Para la consecucion de este trabajo se ha estructurado en cinco capitulos:
Capitulo I: La formulacion general del proyecto abarca la descripcion del

problema, la formulacion del problema de investigacion y las preguntas de

investigacion. Ademas, se incluye la justificacién que determina Plan Estratégico



para el mejoramiento de la gestion en el emprendimiento Lavado de Muebles Viejo

Lucho, sucursal Guaranda, durante el afio 2021.

Capitulo 11: EI marco tedrico proporciona una resefia histdrica e informacion

relevante para la investigacién sobre el impacto.

Capitulo I11: La metodologia tiene como finalidad mostrar el rumbo de la

investigacion para comprender la situacion.

Capitulo IV: En la seccién de Resultados y Discusion se exponen los hallazgos
obtenidos en el estudio, los cuales son presentados a través de cuadros de
comparaciones, analisis e interpretaciones. Estos resultados son derivados tanto de
los cuadros y graficos analizados como de las encuestas llevadas a cabo dentro del

emprendimiento Lavado de Muebles Viejo Lucho.

Capitulo V: Propuesta de implementacion del plan estratégico, seguido de las
conclusiones y recomendaciones. Esta seccion se centra en la investigacion
realizada, proporcionando respuestas a los objetivos planteados. Ademas, se
ofrecen recomendaciones basadas en los hallazgos del estudio para mejorar la

gestion de Lavado de Muebles Viejo Lucho.



RESUMEN

La implementacién de un plan estratégico es fundamental para mejorar la gestion
del emprendimiento "Lavado de Muebles Viejo Lucho" en la ciudad de Chimbo,
provincia Bolivar, en el afio 2023. Para ello, se llevo a cabo una investigacion
tedrica para identificar las variables que podrian influir en la gestion del
emprendimiento, seguida de un exhaustivo diagnostico de la situacion actual a
través de una evaluacion interna y externa de la empresa. El objetivo de este
proyecto de tesis, Elaborar un plan estratégico para el mejoramiento de la gestion
en el emprendimiento lavado de muebles viejo lucho, en la ciudad de Chimbo,
provincia Bolivar, afio 2023, el diagnostico preciso de la situacion actual v,
finalmente, la implementacion de un plan estratégico integral, este plan estratégico
tiene como finalidad mejorar la posicion en el mercado de la empresa y alcanzar los
objetivos empresariales establecidos. Para evaluar el entorno externo del negocio y
las condiciones de la competencia en el mercado, se utilizaron herramientas como
el anélisis FODA y el andlisis de las 5 fuerzas de Michael Porter. Ademas, se realizé
un analisis interno para evaluar la situacién actual de la empresa en términos de
recursos, capacidades y competencias distintivas. Con la implementacion de este
plan estratégico, se espera que el emprendimiento "Lavado de Muebles Viejo
Lucho" pueda optimizar sus recursos, fortalecer sus capacidades distintivas y
adaptarse de manera efectiva a las demandas cambiantes del mercado. Asimismo,
se busca incrementar su competitividad y lograr un crecimiento sostenible a largo
plazo.

Palabras clave: Implementacion, gestion, entorno externo, competencia, analisis
interno.



ABSTRACT

The implementation of a strategic plan is essential to improve the management of
the enterprise "Lavado de Muebles Viejo Lucho™ in the city of Chimbo, Bolivar
province, in the year 2023. For this, a theoretical investigation was carried out to
identify the variables that could influence the management of the venture, followed
by an exhaustive diagnosis of the current situation through an internal and external
evaluation of the company. The objective of this thesis project Prepare a strategic
plan for the improvement of management in the furniture washing enterprise Viejo
Lucho, in the city of Chimbo, Bolivar province, year 2023, the precise diagnosis of
the current situation and, finally, the implementation of a comprehensive strategic
plan, this strategic plan aims to improve the company's market position and achieve
established business objectives. To assess the external business environment and
market competition conditions, tools such as SWOT analysis and Michael Porter's
5 forces analysis were used. In addition, an internal analysis was carried out to
assess the current situation of the company in terms of resources, capabilities and
distinctive competencies. With the implementation of this strategic plan, it is
expected that the "Lavado de Muebles Viejo Lucho™ venture can optimize its
resources, strengthen its distinctive capabilities and adapt effectively to the
changing demands of the market. Likewise, it seeks to increase its competitiveness
and achieve sustainable growth in the long term.

Key words: Implementation, management, external environment, competition,
internal analysis.



CAPITULO |

FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO

1.1. Descripcion del Problema

La planificacion estratégica segiin (Roncancino) es un proceso continuo basado en
el conocimiento mas amplio posible del futuro para la toma decisiones en el
presente, siendo esta una herramienta de gestion que permite establecer las tareas y
el camino que deben seguir las organizaciones para alcanzar los objetivos y metas
previstas, llevando a cada organizacion a que pueda tener un buen desarrollo, esta
también ayudara a identificar aquellos factores internos y externos que mas influyen
en su competitividad de las empresas ya que esta se basa en la adquisicion de las
aptitudes para que se logre una mayor productividad y asi permita competir en

sectores nuevos y adecuarse a los mercados que constantemente estan cambiando.

A nivel mundial existe diversas empresas de productos o servicios las cuales han
sido creadas de manera estratégica, es decir que su gran desarrollo se debe a las
actividades realizadas por profesionales con conocimiento en las diferentes areas
que existe en una organizacion, ya sea de marketing, finanzas, gestion, etc. La
mayoria de estas utiliza un plan estratégico el cual les permite plantearse metas,
objetivos y utilizar estrategias como matrices, proyectos, que hacen que su

desenvolvimiento sea exitoso.

A diferencia de los emprendimientos, los cuales han sido creados por necesidad
econOémica de manera empirica, es decir sin ningin conocimiento profesional o
cientifico para poder tener un buen desarrollo. Para la mayoria de estos su objetivo
es solamente generar dinero, pero al ver que no se tiene éxito en su gestion se retiran
del mercado con pérdidas econdmicas, aumento de deudas, desmotivacion y con el

miedo de querer volver a emprender por temor al fracaso.



Segun (Cho., 2017) En la parte empresarial del Ecuador el 95% consideran la
planificacion estratégica como herramienta gerencial y el 61% no lo ponen en
practica, este porcentaje se refiere a las pequefias y medianas empresas esta se
encuentra en desventaja ante las grandes organizaciones que tienen mayores
recursos y capacidades, es fundamental y necesario que cada empresario reconozca
y entienda de qué manera se ve afectado el funcionamiento de las empresas en un
futuro y que consecuencia tiene adoptar un plan estratégico que ayuda a poder tener
mejores soluciones y que puedan llegar a poder cumplir los objetivos planteados,
los principales problemas de las pequefias y medianas empresas ecuatorianas en su
ambiente interno son la falta de una cultura de innovaciény desarrollo tecnoldgicos,
desconocimiento y poca utilidad de procesos de gestion, no se plantean objetivos y

metas claras por lo cual hace que estas no tengan un rumbo definido y claro.

Este es el caso del emprendimiento de lavado de muebles “Viejo Lucho’” que ha
sido creada por una necesidad econémicay de manera empirica, es decir sin ningun
conocimiento administrativo y académico, ya que su propietario ha ido
desarrollando su administracion de manera experiencial, este no tiene el
conocimiento de qué es un plan estratégico por lo cual no lo aplicado, debido a la
falta de accesoria y su costo, el poder desarrollar un plan estratégico no ha
permitido que este se pueda implementar, dando como resultado que el
emprendimiento no tenga una mision clara de lo que quiere ser, tampoco una vision
en donde quiere estar a futuro, tampoco tiene conocimiento de quienes podrian ser
su competencia, los servicios que podrian sustituir su negocio, debido a que al
introducirse al mercado por necesidad econémica no ha tomado importancia en
estos aspectos, al tener todas estas problematicas sus efectos negativos han sido
visibles y estos son: bajas ventas, pérdida de oportunidades, incumplimiento de
metas, desventaja competitiva, poco posicionamiento en el mercado y no tiene una

buena gestion.

Al no tener una buena gestion en el emprendimiento también tienen sus

consecuencias como la falta de un proceso de manera continua, ya que el servicio



se ha visto estancado sin ningun avance en el mercado, mientras que su competencia

se ha ido desarrollando de una mejor manera.

La siguiente problematica es que la fuerza laboral ha ido disminuyendo, debido a
que el propietario no ha tenido un buen desarrollo y esto ha hecho que el trabajador
refleje en cuanto a sus labores una ineficiencia, provocando la insatisfaccion de
algunos clientes, como resultado ha tenido perdida rapida de consumidores.

Los inconvenientes han sido muy visibles al no tener una planificacion estratégica
en este emprendimiento, al aplicar esto ayudaria en el mejoramiento de su gestion
ya que al plantearse metas, objetivos, una vision, misién y tener conocimiento de
los factores internos, externos que pueden afectar en el desarrollo de este, pueda

alcanzar metas corporativas y crecer para no tener pérdidas de oportunidades.

En el que se percibira la mejoria de la eficiencia, ya que al establecer procesos hara
que el trabajador no haga sus actividades como mejor le parece, si no que al cumplir
un proceso determinado se tendrda un mejor resultado y no habra disminucion o

insatisfaccion por parte de los clientes.

Este proyecto ayuda a cumplir metas, ya que es necesario que una organizacion
sepa a donde va dirigida, cuales son sus objetivos, trazar metas hara que el
propietario pueda tener una direccion clara, concisa de a donde y como quiere llegar

a desarrollar la organizacion.

Y por ultimo, la ventaja competitiva, para que tenga una estrategia solida y seguir
siendo competitivo en el mercado, hay que planificar, organizar, recopilar datos que
se deben analizar, para al obtener esta informacion del mercado se conoce los
gustos, preferencias, necesidades etc., de los clientes y con eso se obtiene una

ventaja competitiva que mantendra en una buena posicion a la organizacion.



1.2. Formulacion del Problema

¢De qué manera el Plan estratégico permite el mejoramiento de la gestion en el
emprendimiento lavado de muebles viejo lucho, en la ciudad de Chimbo, provincia

Bolivar?



1.3. Preguntas de Investigacién

a) ¢Cuales son las teorias que fundamentan la investigacion?
b) ¢Cual es la situacion actual del emprendimiento?
c) ¢Qué estrategias propondré para el mejoramiento de la gestion

del emprendimiento?
1.4. Justificacion

Toda organizacion grande o pequefia, necesita de una planificacion estratégica para
cumplir con los objetivos y metas planteados a corto, mediano o largo plazo siempre
con la misma importancia para el desarrollo de la organizacion, en este caso se
propone implementar un plan estratégico al emprendimiento “Lavado de muebles
viejo Lucho” con el objeto de demostrar que la planificacion estratégica es una

herramienta que proporciona el crecimiento de la organizacion.

El proyecto pretende dar alternativas para mejorar las dificultades administrativas,
de planificacion y de financiamiento, para lo cual se requiere la recopilacion de la
informacion de factores internos y externos con el fin de desarrollar una matriz, que
permita direccionar el buen uso de los recursos para la sostenibilidad del

emprendimiento lavado de muebles “Viejo Lucho”.

Por esta razén, es fundamental implementar un plan estratégico en el
emprendimiento "Viejo Lucho”, con la finalidad de asegurar su rendimiento y
alcanzar los objetivos planteados en diferentes situaciones dentro del negocio de
lavado de muebles. Asimismo, suministrar opciones que permitan mejorar la
rentabilidad y el crecimiento de la empresa. Al aplicar la planificacion estratégica,
se pueden solucionar los problemas estructurales que la empresa enfrenta en la
actualidad, permitiendo que sea mas innovadora, exitosa y competitiva en el

mercado.

Este proyecto es viable ya que ayudara a la organizacion de manera positiva porque

al aplicarse una planificacion estratégica en este emprendimiento se obtendra un



mejor desarrollo en el mercado, permitiendo que tenga un buen posicionamiento,

ventajas competitivas y sea mas eficiente en el mercado.

Esto permitira al emprendimiento mantenerse econdmicamente estable, es decir ya
no provocaran perdidas, si no que al contrario su capital creceria, y consigo también
traera beneficios sociales debido a que al crecer y tener un buen desarrollo puede
expandirse en el mercado, ampliando sus plazas de trabajo lo cual seria una fuente

de empleo ayudando asi a diversas personas.

Los consumidores de este servicio también se ven beneficiados, debido a que
mejoraria la gestion de la organizacion mejorando con esto la eficiencia de cada
servicio y asi este se sentiria satisfecho a la hora de adquirir este servicio, ya que

no se presentara inconsistencia en los procesos.

Se quiere subrayar la importancia de que todas las organizaciones, sin importar su
tamafio, deben tener una planificacion estratégica adecuada para evitar fracasar y

lograr un mejor desarrollo.
1.5. Objetivos
1.5.1. Obijetivo General

Elaborar un plan estratégico para el mejoramiento de la gestion en el
emprendimiento lavado de muebles viejo lucho, en la ciudad de Chimbo, provincia

Bolivar, afio 2023.

1.5.2. Obijetivos Especificos

e Fundamentar de manera teorica las variables de la investigacion
e Diagnosticar la situacién actual del emprendimiento
e Proponer un plan estratégico para el mejoramiento de la gestion del

emprendimiento lavado de muebles Viejo Lucho.
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1.6. Variables

e Variable Independiente: Plan Estratégico

e Variable dependiente: Mejoramiento de la Gestion

11



Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

Variables Definicién conceptual Definicién Operativa Dimensiones Subdimensiones  Indicadores Instrumento
Planificacion Proceso continuo basado en el Herramienta de gestion que Plan Diagnostico Vision Entrevista
Estratégica conocimiento  mas  amplio permite establecer las tareas y el estratégico estratégico Mision Entrevista
posible del futuro, para la toma camino que deben seguir las Valores Entrevista
decisiones en el presente organizaciones para alcanzar los Principios Entrevista
objetivos y metas previstas Objetivos Entrevista
Corporativos
Anédlisis Andlisis externo  Encuesta
Situacional Andlisis Interno Encuesta
Analisis por Entrevista
matrices
Escenario Entrevista
Propuesta Estrategias Entrevista
estratégica Resultados Entrevista
Esperados
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Mejoramiento Coordinacion de las actividades Conjunto de procedimientos y Efectividad de Eficiencia
de la Gestion laborales, que deben llevarse a acciones que se llevan a cabo para los procesos
cabo de forma eficiente y eficaz, alcanzar un determinado objetivo.

se convierte en el principal

objetivo de toda gestion. Eficacia

Nota. Esta tabla muestra cuales son las dos variables que se van a desarrollar en el trabajo de investigacion.

13

Desempefio Entrevista
laborar

Productividad Entrevista
Rentabilidad Entrevista
Satisfaccion  al Encuesta
cliente

Logro de metas Entrevista
Posicionamiento  Encuesta



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Dentro de la bibliografia revisada se ha encontrado varios documentos referentes a
los diferentes mecanismos de planificacion estratégica existentes en la actualidad,
ademas de tesis de grado con ciertas similitudes las cuales sirvieron de guia para el

desarrollo del presente proyecto de investigacion.

Segln (Lopez Blanco, 2018) tesis realizada denominada “Disefio de un plan
estratégico para la empresa productora y comercializadora la sastreria de muebles”
el cual su objetivo era disefiar un plan estratégico para la empresa Sastreria, para
que le permita competir de manera eficiente y eficaz en el mercado estableciendo
estrategias y planes de accion para cada una de ellas. Es por esto que se aplico una
metodologia denominada investigacién cuantitativa, obteniendo como conclusién
gue mediante el andlisis de los factores que influyen en el desempefio de la empresa
se puede decir que la empresa se encuentra en un punto clave donde debe definir su
direccion con un enfoque estratégico para logar mantenerse y ser competitiva en el
mercado. La cual la empresa aplicara estrategias a tres niveles: corporativa, de
negocios y funcionales. Los planes de accion estan disefiados para concretar las
estrategias funcionales, las que a su vez estan enfocadas a cumplir con la estrategia
de negocios con el objetivo de lograr la estrategia corporativa, posicionando a la
empresa dentro del mercado mediante el fortalecimiento de sus procesos y
optimizacion de sus recursos para ofrecer valor agregado a la calidad de los

productos y servicios, creando una experiencia de compra en los clientes.

Segun (Hurtado Cardona, 2020) tesis realizada denominada “Disefio de un plan
estratégico para la empresa innova muebles de la ciudad de Cali-Valle para el
periodo 2020-2022”, en donde su objetivo es Disefiar un plan estratégico que
permita competir de manera eficiente y eficaz en la empresa Innova Muebles, por

lo cual la metodologia que aplicaron fue la investigacion descriptiva, ya que la
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empresa no poseia una estructura organizativa, en otras palabras, no hay definicién
de las actividades para cada colaborador, se mezclan las funciones que debe realizar
cada persona que labora en la empresa, no hay un organigrama definido, tampoco
cuenta con no cuenta con una mision, vision ni objetivos establecidos; por lo tanto
como conclusién se disefid un plan estratégico que permita competir de manera
eficiente y eficaz en la empresa Innova Muebles. El resultado fue el plan estratégico
que se le realizo a la empresa Innova Muebles, que consta de la misién, vision,
objetivos, politicas, principios corporativos y valores, con el fin de que la empresa
tenga una estructura organizacional definida. Ademas, se realizé un organigrama
con un analisis de cargos para que cada trabajador tenga definidas las funciones que

se debe realizar en la empresa.

Segin (Amboya Lema & Mufoz Salazar, 2018) tesis realizada denominada
“Propuesta de un plan estratégico para la pequefia empresa El Lojanito en la ciudad
del valle de los chillos-Quito”, el cual su objetivo es determinar el direccionamiento
estratégico para la empresa “EL LOJANITO” que permita tomar medidas para la
adaptacion y actuacion de la Empresa a los cambios en el entorno, en donde la
metodologia que aplicaron fue el método Inductivo, Sintético, Analitico y
Estadistico. Como conclusion se pudo determinar que gracias a un estudio de caso
realizado en la pequefia empresa EL LOJANITO, se logro identificar debilidades
distintas a la falta de planeacion estratégica que tiene una empresa de alimentos.
Los principales incluyen falta de estructura organizacional y funcional, gestion
administrativa y financiera, falta de documentacién tecnolégica que conduce al
actual desequilibrio en las actividades de la empresa, pero a pesar de las falencias
identificadas, la pequena empresa “EL LOJANITO” aun muestra fortalezas y

capacidades utilizadas en la definicion del plan estrategia para lograr objetivos.

Segln (Sumba Bustamente & Arteaga Choez, 2022) articulo cientifico realizado
denominado ‘“Propuesta de un modelo de Planificacion estratégica para el
desarrollo organizacional: Caso empresa manufacturera”, donde el objetivo de la
investigacion fue realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa
mediante un andlisis FODA y PEST, determinando el estado de la planificacion de

la organizacion, analizando de qué manera la planificacion estratégica contribuira
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al fortalecimiento del desempefio organizacional de la empresa, por lo cual la
metodologia aplicada fue la investigacion de campo, la investigacion bibliografica
y la investigacion transversal. Como conclusion se determind que al momento de
realizar la entrevista y encuesta dirigida a los directivos y empleados se pudo
evidenciar que esta empresa carece de una planificacion estratégica lo cual le genera
una desventaja competitiva, el incumpliendo de sus metas y pérdida de
oportunidades, por ello se hace necesario que la empresa cuente con una
planificacion estratégica que tiene como finalidad encontrar sus fortalezas para
aprovechar-las y sus debilidades para trabajarlas y en funcion de esto tomar

decisiones acordes con los objetivos y politicas formuladas.

Segun (Castillo Ruano & Banguera Rojas, 2018) articulo de investigacion realizado
denominado “Plan estratégico de la empresa Decor Muebles, su objetivo era
realizar un plan estratégico para la empresa “Decor Muebles” ya que el personal
gerencial de esta empresa, carece de conocimientos sobre la concepcién e
importancia de una planificacion estratégica para su organizacion en pro del
cumplimiento de su mision y objetivos propuestos, por lo tanto esta investigacion
aplico una metodologia de tipo descriptiva-analitica. Como conclusion el corpus de
estudio estuvo constituido por los elementos tedricos que estructuran una
planificaciéon estratégica aplicados en la empresa "Decor Muebles”. Para la
obtencion de la informacion se utiliz6 la matriz FODA. El anélisis se realizd
considerando un enfoque hermenéutico de los datos aportados por las matrices que
explicitaron las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que enfrenta la

empresa Y a través de estos presentar una propuesta de planificacion estratégica.

Segun ( Davalos Segovia & Ramirez Granada, 2019) articulo cientifico realizado
denominado “La planificacion estratégica como base para el éxito de empresa
familiares en Paraguay”, donde el objetivo de la investigacion conlleva la intencion
de relacionar las complicaciones que afrontan las empresas familiares y PYMES en
Paraguay en términos de trascendencia generacional con la Planificacion
Estratégica, el proceso administrativo que atiende esta problemaética en particular.
Por lo tanto, el presente trabajo aplico una metodologia documental bibliogréfica,

sistematica y descriptiva. Como conclusion la Planificacion Estratégica propuso
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fijar un rumbo para la empresa. Planear actividades inmediatas esenciales, pero si
dichas actividades no se orientan hacia la consecucion de un fin mayor la empresa
en su totalidad carece de propdsito. Es decir, se planteé un modelo de planeacion
que permitid concebir una vision futura de las decisiones presentes, basadas
siempre en las variables internas y externas. Este proceso implica una
determinacién y analisis del propio negocio, y estudio del ambiente externo de
manera a otorgar una estructura firme a la organizacion y poder hacer frente a los

cambios en el ambiente.
2.1. Marco Teodrico Cientifico
2.1.1. Administracion

La administracion es el proceso de organizar, dirigir y controlar el uso de los
recursos Yy las actividades laborales con el fin de cumplir eficiente y eficazmente
los objetivos o metas de la empresa. Por lo tanto, Planificar, organizar, dirigir y
controlar los recursos humanos, financieros, materiales, tecnoldgicos y de
conocimiento de una organizacion son responsabilidades de la gestion, disciplina

cientifica cuyo objetivo es el estudio de las organizaciones (Thompson, 2020).
2.1.2. Importancia de la administracion

Los beneficios principales que destacan la importancia de la administracion son los

siguientes:

e Favorece el esfuerzo humano: Defiende el equilibrio entre eficacia y
eficiencia. Es crucial comprender la diferencia entre eficacia y
eficiencia, es decir, la capacidad de alcanzar objetivos utilizando el
menor nimero posible de recursos.

e Permite medir el desempefio de la institucion: Ademas, la gestion
permite medir objetivamente los indicadores de rendimiento. Esto
proporciona a las instituciones una coleccion de factores que son
medibles, objetivos y se convierten en datos faciles de usar que pueden

utilizarse para hacer un seguimiento de cémo va la institucion.
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2.1.3.

Genera informacion y conocimiento importante: Para aprovechar al
méaximo los recursos humanos, intelectuales, materiales, tecnolégicos y
financieros de la institucion, también desarrolla la informacion y los
conocimientos pertinentes en este ambito.

Reduce costos: En consecuencia, los gastos tienden a disminuir cuando
los recursos se emplean eficazmente y en toda su extensién, lo que
resulta ventajoso para el rendimiento de la empresa.

Permite el crecimiento sostenible: Por lo tanto, una institucion tiene
potencial para crecer de forma sostenible a lo largo del tiempo si
aumenta su eficiencia y se alcanzan correctamente sus objetivos y metas
(Quiroa, 2020).

Administracion Estratégica

Una empresa se administra de acuerdo con su proposito, vision y valores mediante

la practica de la gestion estratégica, que establece conjuntos de alternativas, normas

y valores decididos por los directivos de la empresa para garantizar el éxito a largo

plazo de la organizacion. especificar objetivos a largo plazo., identificar metas y

objetivos cuantitativos, disefiar estrategias para alcanzar esos objetivos y encontrar

recursos para aplicar esos planes, la administracion estratégica es un proceso de

revision metodica de la naturaleza de una empresa (Sanchéz, 2020).

Caracteristicas de la Administracion Estratégica

Evolutiva: Ya se trate de la gestion de la empresa, de la ejecucion de la
estrategia, de la planificacion estratégica, etc., sus principios rectores
deben ser dindmicos. El uso de este atributo se justifica por el hecho de
que las cosas cambian continuamente, por lo que es necesario
mantenerse al dia para que la empresa cumpla sus objetivos.
Sistemética: La division de la administracion estratégica debe
establecerse de forma que todos los componentes trabajen juntos y
cambien con el tiempo de acuerdo con las metas y los objetivos.
Interactivo: Hay que vigilar continuamente a los empleados, los

equipos de trabajo y las unidades organizativas.
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e Calidad: Para una gestion estratégica eficaz se requiere un programa
integral y continuo de calidad y productividad en la organizacién, con la

participacion de todos sus miembros.
2.1.4. Planificacion Estratégica

Es un método que permite a una organizacion planificar el futuro siendo proactiva
en lugar de reactiva. Su objetivo es apoyar el funcionamiento eficaz de la
organizacién en un entorno dinamico y exigente que se ve constantemente afectado
por riesgos y limitaciones. Es decir, una herramienta utilizada por las empresas
como procedimiento metddico que permite crear y ejecutar planes con el fin de

alcanzar los objetivos fijados (Génzalez Millan & Rodriguez Diaz, 2019).
2.1.5. Cliente

Un cliente es una persona que utiliza los bienes o servicios de una empresa. Por
tanto, desde el punto de vista de la empresa, es un consumidor. Abarca todos los
procesos necesarios para entregar un producto o servicio a un cliente o empresa a
cambio de un pago, tanto si se trata de un cliente puntual como de uno recurrente

que realiza compras frecuentes ( Rodriguez, 2021).
2.1.6. Emprendimiento

El acto de crear una empresa con la intencién de ganar dinero se conoce como
iniciativa empresarial, implica utilizar habilidades, vision, creatividad, persistencia
y exposicién al riesgo para transformar un concepto novedoso en una innovacion
de éxito (Martins Ferreira, 2022).

Tipos de Emprendimiento

e Emprendimiento empresarial: La capacidad o iniciativa de una
persona para crear una empresa se conoce como espiritu empresarial. En
consecuencia, necesita un plan de negocio que le aporte dinero para
pagar principalmente sus gastos basicos y los de su familia. Como ya se
ha sefialado, el espiritu empresarial ha surgido como consecuencia de la

crisis econdémica del pais, que inspira a la persona a crear ideas
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novedosas para el mercado que le permitan prosperar en circunstancias
dificiles.

e Emprendimiento cultural: La creacion de empresas u organizaciones
culturales con el objetivo de preservar el significado y el valor simbolico
de los bienes y costumbres Unicos de una nacién puede considerarse
iniciativa empresarial cultural.

e Emprendimiento social: El objetivo del empresariado social es atender
las necesidades de la comunidad en la que actia. Ademas, los
empresarios sociales son personas 0 grupos que abordan problemas

sociales, econdmicos y culturales en sus comunidades.
2.1.7. Mercado

El mercado es un proceso que tiene lugar cuando hay personas que actdan como
compradores y vendedores de bienes y servicios, dando lugar a la accion de
intercambio. Histéricamente, el mercado se concebia como un lugar donde se llevan
a cabo los procesos de intercambio de bienes y servicios, entre demandantes y
proveedores, pero con el desarrollo de la tecnologia, los mercados ya no requieren

un espacio fisico (Quiroa, 2019).
Participantes del mercado

e Comprador: Por un lado, un comprador es alguien que entra en un mercado
con la intencidn de adquirir un bien o servicio a cambio de dar otro bien (si
es por trueque) o pagar dinero (si es por intercambio indirecto). En otras
palabras, cuando un comprador realiza una compra, esa persona cree que el
bien que recibe vale mas que el bien o el precio que esta dando.

e Vendedor: El sujeto que esta dispuesto a entregar un bien a cambio de otro
(intercambio de trueque) o a cambio de cierta cantidad de dinero es ahora el
vendedor (intercambio indirecto). Por un lado, el vendedor cree que el bien
o el dinero que recibe vale mas que el bien o el servicio que presta. Por ello,
a los vendedores también se les denomina oferentes en el mercado, y cada
oferente maximiza su beneficio cuando consigue vender sus bienes al mayor

precio posible (Quiroa, Economipedia, 2019).
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2.1.8. Metas

Un objetivo es un punto de referencia que debe alcanzarse en un plazo de tiempo
predeterminado. Son la fuerza o el motor que impulsa a una persona o empresa a
cumplir sus objetivos. Son un propdsito, estado o escenario que una persona u

organizacion pretende alcanzar en el futuro ( Ferrari , 2018).
Caracteristicas de una meta

e Debe ser alcanzable. Los objetivos poco realistas o inalcanzables ya no
son objetivos, sino suefios, fantasias o imaginaciones.

e Debe ser observable. Los objetivos deben ser cuantificables con
respecto a un punto de partida de la materia y formar parte de un sistema
real. Si no, seria imposible determinar cudndo se ha completado.

e Debe cumplirse en un plazo determinado. Los objetivos no pueden
ser eternos; deben poder alcanzarse en un plazo determinado ( Ferrari ,
2018).

2.1.9. Obijetivo

Los objetivos son cosas que se pretenden conseguir, ganar o el objetivo final. Como
resultado, sirve como incentivo principal para que todas las acciones y planes

establezcan un patrén de acciones para lograr un objetivo (Méndez, 2019).
Tipos de objetivos
Los objetivos se clasifican de dos formas distintas tales como:

e Objetivos a corto plazo. Los que ya se han materializado o los que no
tardaran en hacerlo.

e Obijetivos a mediano plazo. Aquellos que quizéa no se hagan realidad
de inmediato, pero que tampoco estaran muy lejos.

e Objetivos a largo plazo. Las que hacemos para un futuro desconocido,
normalmente lejano, pero que impulsan nuestro comportamiento

presente.
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e Conforme a su perspectiva. Los objetivos pueden ser de dos
categorias, seglin los componentes en los que se centren:
e Objetivos generales. Las que abarcan mucho terreno 0 son muy
generales implican una mision.
e Objetivos especificos. Los que estan limitados o concentrados en una
sola actividad (Etecé, 2021).

2.1.10. Plan

Se describe como un conjunto Idgico de objetivos e instrumentos disefiados para
impulsar la actividad humana en una direccién predeterminada deseada, es decir,
un proyecto o una intencion es un plan. Antes de realizar una actividad, se desarrolla
un modelo sistematico con la intencion de dirigirla y encauzarla. (Garcia Flores,
2021).

Caracteristicas

Las cualidades de un plan tienen que ver con su adaptabilidad, ya que, debido a su
amplio alcance y abstraccion, debe ser capaz de tener en cuenta las especificidades
del entorno en el que se va a utilizar. A continuacion, examinaremos algunas de sus

principales caracteristicas:

e Aparece como un escrito.

e Este compuesto por programas, los cuales estdn conformados pro
proyectos.

e Tiene un fin Gltimo.

e Cuenta con metas, estrategias, tacticas y politicas a seguir.

e Seenfocaen el tiempo y en el espacio.

e Se aplica a diferentes sectores.

e Sistematiza las ideas.
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Tipos de Planes

Plan operativo: El plan operativo es el que pretende predeterminar la
funcidn precisa que desempefiara cada participante en el proceso tanto
durante la planificacion como durante la ejecucion del plan.

Plan tactico: El plan estratégico afirma el plan tactico, que tiene una
mayor conexion con el espacio organizativo. Trabaja sobre problemas
que afectan a las divisiones que componen una organizacion. Hace
hincapié en los recursos y en su utilizacién racional y eficaz.

Plan estratégico: El plan estratégico, que proporciona las directrices
para dirigir y limitar la planificacién, es uno de los planes con un
objetivo a largo plazo. Este tipo de plan deja claro para queé se utilizaran

los recursos y cdmo se gestionaran (Navicelli, 2022).

2.1.11. Planificacion

El acto de estructurar los objetivos especificados para un periodo de tiempo y

espacio determinados con técnica y organizacion se conoce como planificacion,

implica utilizar habilidades, vision, creatividad, persistencia y exposicion al riesgo

para transformar un concepto novedoso en una innovacion de éxito (Chen, 2019).

Etapas de la Planificacion

Dentro de la planificacion se pueden identificar tres etapas:

la determinacidn de la cuestion que debe resolverse y/o los objetivos que
deben alcanzarse.

Dar sugerencias de enfoques a adoptar para abordar la cuestion planteada
0 alcanzar los objetivos.

Determinar el curso de accion mas eficaz para alcanzar los objetivos
sugeridos tras sopesar todas las posibilidades disponibles y, a

continuacién, estructurar una estrategia (Westreicher, 2020).
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2.1.12.

Ventaja Competitiva

Una ventaja competitiva estd formada por todas las caracteristicas y rasgos que

distinguen

a una marca o producto de la competencia y aportan a los clientes valor

y ventajas adicionales. Los beneficios pueden diferir, pero el componente clave de

esta estrategia es concentrarse en como vender sus productos méas que en lo que
vende (Pursell , 2022).

Tipos de Ventajas Competitivas de una Empresa

2.1.13.

Ventaja comparativa: Fabricar o suministrar un producto o servicio de
mejor manera que los competidores se conoce como Vventaja
comparativa. Cuando su empresa ofrece servicios similares a los de la
competencia, el consumidor puede elegir, y es entonces cuando surgen
las ventajas competitivas.

Ventaja diferencial: La ventaja diferencial busca las cualidades que
distinguen a un rival del resto. Es lo que distingue una marca o un
producto de los demas.

Ventaja competitiva sostenible: Cuando esta pensada a largo plazo, la
ventaja competitiva puede tener la propiedad de ser "sostenible”. Una
empresa planea expandirse en torno a este tipo de ventaja durante
muchos afios. Con frecuencia se trata de bienes exclusivos que una sola

empresa puede comercializar (Pursell , 2022).

Ventas

La venta en economia se refiere a la entrega de un bien o servicio especifico por un

precio establecido o acordado por un vendedor o proveedor a cambio de una

contraprestacion econémica en forma de dinero, por lo tanto, una venta es el

intercambio de un producto o servicio por dinero en efectivo (Westreicher, 2020).
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2.1.14.  Plan Estratégico

Es una herramienta utilizada por la alta direccion para esbozar el estado futuro ideal
de la institucion y exponer los pasos que deben darse para llegar a él. Por lo tanto,
es un documento que forma parte del plan de empresa y que contiene la
planificacion organizativa, estratégica y financiera que una empresa u organizacion
necesita para cumplir sus objetivos y llevar a cabo su mision futura (Crespo et al.,
2019).

Como realizar un plan estratégico en una empresa

e Definir los propdsitos de la empresa.
e Hacer un anélisis interno y externo.
e Puntualizar objetivos y estrategias.

e Calcular el presupuesto.

e Desarrollar un plan de accion.

e Implementar el plan (Torres , 2022).
2.1.15.  Matriz Poam

Determinar si las oportunidades y amenazas en cada uno de los recursos externos
de la empresa se encuentran en un nivel bajo, medio o alto. y considerar como

podria afectarle a ella misma (Dussan Pulecio, 2020).
2.1.16.  Matriz Pestel

Segun (Ruiz Barroeta, 2020) el analisis PESTEL se basa en una descripcion del
entorno de la empresa, teniendo en cuenta los siguientes factores: politico,
econdmico, sociocultural, tecnoldgico, ambiental y legal. Cabe recordar que ésta no
es mas que una herramienta de andlisis estratégico del entorno econdmico global en

el que opera la empresa.
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La adopcién y el uso evaluaran las perspectivas, el crecimiento y la direccion de la
organizacién y, a su vez, identificaran los factores externos que pueden afectar a la

empresa en el presente o en el futuro.

El analisis PESTEL se denominé originalmente PEST, que significa sus elementos
constitutivos, tales como: politico, econémico, sociocultural y tecnoldgico. Sin
embargo, con el cambio y adaptacion del entorno y el mundo actual, se ha cambiado
a PESTEL.: Politica, Economia, Socio-Cultural, Tecnologia, Medio Ambiente y

Legal. En la siguiente seccion, te dejo explicar cada uno de ellos:
Politico

Es una politica publica (de cualquier pais) a nivel local, regional, nacional e
internacional que afecta directamente a una empresa o negocio. Este factor cobra
importancia dependiendo del rubro en el que te estés desarrollando o quieras hacer
crecer tu negocio. Una cosa importante, dependiendo del pais en el que te
encuentres, el tema politico es mas o menos flexible y por lo tanto su estado es mas

0 Menos tenso.
Econdmico

En este sentido, existen factores macroeconémicos dependiendo del pais en el que

se encuentre tu empresa e incluso en el que quieras llevar a cabo tu proyecto.

Asi, factores como el PIB, la tasa de interés, la tasa de desempleo, el tipo de cambio,
los recursos disponibles, el nivel de desarrollo econémico, etc. pueden afectar
directamente la implementacion de los planes, estrategias y campafias de la
empresa. Una variable importante a tener en cuenta es la inflacion. A veces se
menciona porgue tiene un impacto directo en los costos e ingresos, asi como en los
procesos involucrados en cada una de estas variables clave en cualquier negocio o

proyecto.
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Socio-Cultural
Estos incluyen factores relacionados con la cultura, educacion, religion, creencias,

habitos de consumo que pueden agregar valor o afectar el proyecto.

Aqui, es importante considerar las tendencias sociales que afectan directamente la
estrategia comercial. Esta seccién nos lleva a analizar quiénes son nuestros

usuarios, quienes compran 0 compraran nuestros servicios/productos.

También hay canales de distribucion, porque es parte del costo fijo, dependiendo

de cdmo lo vendamos.

Tecnoldgico
Los factores considerados como tecnologia en esta seccion estan intimamente

relacionados con el desarrollo de la tecnologia.

La velocidad a la que se desarrolla y avanza la tecnologia en el mundo moderno
hace que una empresa, emprendimiento o proyecto quede rapidamente obsoleto y
entre en el abismo digital. Esto es algo que hay que vigilar muy de cerca para no
perder competitividad en el mercado al que se esta entrando. Otro aspecto a
considerar es la transferencia de tecnologia, junto con el aprendizaje permanente

requerido para instalar, usar y aplicar la tecnologia.

Ecoldgico
Estos factores estan estrechamente relacionados con la proteccion del medio
ambiente. Es importante revisar la ley ya que puede afectar directa o indirectamente

el desarrollo de los planes y estrategias de su empresa.

Legal

Estos son factores que estan directamente relacionados con las leyes del pais donde
se encuentra la empresa. Al respecto, es necesario considerar, entre otras cosas:
licencias, derecho laboral y de salud, derechos de autor y propiedad intelectual
(Ruiz Barroeta, 2020).
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Tabla 2

Matriz Pestel

Econdmicos Socioculturales
Politicos
[ ] [ ]
[ ]
[ ] [ ]
[ ]
[ ] [ ]
[ ]
Tecnoldgicos Ecoldgicos Legales
[ ] [ ] [ ]
[ ] [ ] [ ]
[ ] [ ] [ ]

Nota. Matriz Pestel elaborado do por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

2.1.17. Fuerzas de Porter

Segun (Vesga, 2020)las cinco fuerzas de Porter proporcionan un marco para
analizar el nivel de competencia en una industria determinada. Segun este método
de analisis, la competencia no proviene Unicamente de los competidores.

Al analizar las cinco fuerzas competitivas, puede obtener una imagen completa de
los factores que impulsan las ganancias de la industria. Esta estrategia proporciona
un panorama general que le permite identificar los cambios de tendencia de manera
facil y oportuna y, por lo tanto, utilizarlos a su favor, asi como revelar formas de
romper las tendencias, promesas de ganancias o incluso formas de redirigir las
fuerzas a su voluntad. En cambio, se propone que el estado de la competencia en

una industria depende principalmente de cinco fuerzas a evaluar:
e Amenaza de los nuevos competidores

Un mercado abarrotado es siempre una amenaza para Su organizacion. Las
industrias que estan altamente reguladas y requieren una inversién significativa
para ingresar tienden a ser aquellas que las empresas participantes pueden ubicar

facilmente. Por otro lado, los mercados donde es facil hacerse un hueco, tiene poco
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riesgo financiero y por lo tanto tiene una base de clientes en rapido crecimiento, son

mercados donde la competencia tiende a aumentar.

Para entender qué tan fuerte es esta amenaza, es necesario evaluar las barreras que
existen para que los competidores ingresen a la industria. Estas barreras son méas
fuertes y numerosas cuanto menor es la amenaza. Asimismo, es necesario medir la
respuesta de los competidores ya presentes en la industria. ¢Recuerdas cuando
hablamos de océanos azules y rojos? De eso se trata esta amenaza, de la posibilidad
de que la industria se convierta en un mercado ferozmente competitivo, es decir, en

un océano rojo.
e Poder de negociacién de los proveedores

Para medir este poder, es necesario analizar el grado de poder y control de los
proveedores de una empresa sobre el precio y la calidad. Esta medida sera decisiva
ya que puede afectar directamente a la rentabilidad. El grado de concentracion de
proveedores y la presencia de proveedores alternativos son determinantes
importantes del poder de los proveedores porque cuantos menos proveedores
tengan, mas poder tendran. Esto significa que es mas rentable para las empresas
tener multiples proveedores. La fortaleza del proveedor también surge de la
variacion de costos entre las empresas de la industria, la fortaleza de los canales de
distribucién y el grado de diferenciacién del producto o servicio.

e Poder de negociacion de los compradores

El poder de negociacién del comprador es el poder que analiza en qué medida el
consumidor puede ejercer presion sobre la empresa. Por supuesto, esto también
afecta la sensibilidad del comprador a los cambios de precios. Los consumidores
tienen méas poder cuando el nimero de clientes es pequefio y la oferta del mismo
producto en otras empresas es muy amplia, porque esto dificulta el proceso de
fidelizacion. Ademas, el poder de negociacion de los compradores es bajo cuando
los consumidores compran en cantidades muy pequefias y los productos de su
empresa son muy diferenciados. Internet ha permitido que los clientes estén mejor

informados y, por lo tanto, mas empoderados. Los consumidores pueden comparar
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facilmente los precios en linea y obtener informacion al instante sobre la amplia
gama de productos y empresas que los ofrecen. Los programas de fidelizacion y la
diferenciacion de productos y servicios son, por tanto, dos poderosas herramientas

para reducir este poder.
e Amenaza de productos o0 servicios sustitutos

Medir la fortaleza, incluida la amenaza de productos o servicios sustitutos, es
fundamental para una estrategia comercial exitosa. Esta medida incluye saber
cuantos productos se comparten con otras empresas de la industria en la que se
encuentra su empresa. Para explorar estas alternativas, debe observar qué productos
en el mercado satisfacen una necesidad similar a la suya y cuales, aunque similares,

son clasificados por los competidores en otra categoria.
¢ Rivalidad existente entre competidores de la industria

La segunda fuerza examina la intensidad actual de la competencia en el mercado y
esta determinada por el nimero de competidores existentes y sus capacidades. Este
poder es alto cuando hay muchos competidores comparables a su organizacién en
tamafo y fuerza, y cuando la industria avanza lentamente y los clientes pueden
cambiar facilmente de una empresa a otra. Como mencionamos en la primera parte,
la competencia aumenta facilmente en mercados abarrotados y es posible que haya
guerras de precios, lo cual es malo para todas las organizaciones de la industria.
Medir esta fortaleza sera una herramienta importante para desarrollar su estrategia

y determinar la rentabilidad de su empresa (Vesga, 2020).
2.1.18.  Matriz Bcg

Segun (Londorio, 2023) la matriz BCG es una herramienta estratégica para analizar
los productos de una empresa en funcién de su posicion en el mercado y su tasa de
crecimiento. Con base en sus resultados, se determina la posicion y el futuro de
cada producto. Esta matriz divide su producto en cuatro categorias: estrella, vaca,

interrogante y perro.
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e Producto Estrella

Esto se aplica a las inversiones que rinden mas dinero; por lo tanto, son la mejor
opcion para que una empresa invierta su dinero. Si se trata de un producto, por lo

general son el lider del mercado. Son excelentes para aumentar las ventas.

Un producto no puede ser una estrella permanente, tanto por como funciona el

mercado como porque requiere grandes inversiones.
Caracteristicas

e Alto crecimiento

e Alta cuota de mercado

e Flujo de caja estable

e Requiere gran inversion

e Normalmente se necesita una buena estrategia de posicionamiento
e Tiene como objetivo convertirlo en una vaca.

e Amenaza con convertirse en perro.

e Producto Vaca

Son los que generan la mayor cantidad de flujo de efectivo y generan las mayores
ganancias; Todos los productos e inversiones parecen ser alcistas. El dinero que
ganan deberia invertirse en crear nuevas estrellas o estrellas que ya tenemos. Si bien
esta categoria no vera mucho crecimiento, se trata de productos o servicios que se
consolidan en el mercado. La sociedad los conoce y los consume continuamente,
por lo que son rentables. Supongamos que las vacas pueden alimentar a las estrellas,

por lo que hay que cuidarlas.
Caracteristicas

e Bajo crecimiento

e Alta cuota de mercado

e (Gana monedas para crear nuevas estrellas.
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e Garantizar un flujo de caja estable y continuo
e No requiere una gran inversion.
e Producto Interrogante

Estas son inversiones realizadas en mercados de rapido crecimiento y cuestan
mucho dinero, pero significan muy pocas ventas. Como regla general, estos son

productos nuevos.
Caracteristicas
e Alto crecimiento
e Cuota de mercado baja
¢ Solo gana dinero cuando hay una inversion
e Puedes convertirte en una estrella con grandes inversiones
e Amenaza con convertirse en perro.
e Producto Perro

También es conocido como Mascota. Este es el peor tipo de producto porque no
crece y tiene una pequefia cuota de mercado. En general, es recomendable
eliminarlos de su producto o cartera, ya que solo consumen recursos y no brindan
ningun beneficio. Hay casos en los que los perros son rentables a largo plazo, como
cuando la inversion es lo mas baja posible. Por eso, antes de eliminarlos, recuerda

analizar la estrategia adecuada.

A veces, cuando se reinventa un producto o servicio, el Perro se convierte en un
signo de interrogacién. Diremos desde el principio que esto es muy dificil de lograr,

aunque no imposible.
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Nota. Matriz BCG realizada por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor
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2.1.19. Matriz General Electric

Segun (Sydle, 2020) la matriz Geo matriz Mckinsey (el nombre de la empresa que
la cred) es una herramienta de gestion analitica en la que es mejor invertir en
organizaciones con multiples divisiones en funcion de un cronograma. La idea
principal es analizar sistematicamente la cartera de productos y servicios, lo que
aumenta el retorno de la inversion y asi asegura el desarrollo continuo de la
empresa. Esto facilita entender en qué departamentos vale mas la pena invertir, asi
como desarrollar una estrategia para desarrollar nuevas soluciones dentro del

portafolio de negocios de la marca.

La Matriz GE esta estructurada como un grafico con nueve cuadrantes y dos ejes:
"atractivo de la industria” y "unidad de negocio o fortaleza del producto”. Este
modelo se basa en la matriz BCG existente, que identifica y compara diferentes
unidades en funcion del eje de crecimiento y la cuota de mercado relativa. En la
matriz GE Mckinsey, el grafico analiza el desempefio de la empresa en el mercado

y la competitividad de cada unidad de negocio.

Cada tipo de actividad se clasifica segun su nivel de competencia y eficiencia, que
puede ser alto, medio o bajo. Con base en esta informacidn, la empresa puede

determinar una de las siguientes acciones para clasificar las inversiones:

e Prioridad: los elementos ubicados en la region superior (atractivo y fuerza)
del grafico deben tener la prioridad méas alta porque son los mas
responsables del rendimiento y el crecimiento.

e Seguridad y crecimiento: Los elementos marcados en verde son seguros
cuando se evallUan cuidadosamente y se pueden ajustar segun su preferencia.

e Selectivo frente a cauteloso: los elementos en las barras amarillas
comienzan a presentar mas riesgos y requieren mas investigacion.

e Cosecha limitada o expansion: la barra naranja en el grafico muestra los
articulos que recibirén la inversidn minima para ser retirados.

e Peligro o cosecha: En el punto rojo - elementos de baja atraccion y baja
fuerza. Dado que no se prevé ninguna mejora, debe interrumpirse su uso
(Sydle, 2020)
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Figura 2

Matriz General Electric o Matriz McKinsey

Matriz McKinsey

4,99
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Atractividad del Mercado

Maximizar flujo de efectivo |Administrar por resultados Redefinir negocio

1 2,33 3,66 4,99

Posicion Competitiva

Nota. Matriz General Electric o Matriz Mckinsey realizada por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

2.1.20. Foda

El analisis DAFO es un método para determinar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de una empresa o incluso de un proyecto concreto. Con
la ayuda de esta herramienta, su equipo puede planificar de forma proactiva y

anticiparse a las tendencias del mercado (Raeburn, 2021).

Significado de FODA

Fortalezas: Esta hace referencia al termino "iniciativas internas que funcionan
bien" se refiere a los puntos fuertes de la DAFO. Podrian contrastar con otros
programas o con una ventaja competitiva externa. Al investigar estas areas, se puede

aprender como funcionan las cosas actualmente. A continuacién, puede aplicar las
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estrategias que confia en que funcionaran -los puntos fuertes- a otras areas que

podrian necesitar mas apoyo, como el aumento de la productividad de los equipos.

Debilidades: EI DAFO califica de debilidades las iniciativas internas que no
funcionan como se esperaba. Para establecer normas sobre lo que significa el éxito
y el fracaso, conviene evaluar los puntos fuertes antes que las deficiencias.
Descubrir los problemas internos da a los proyectos un punto de partida para

mejorar.

Oportunidades: Las oportunidades DAFO son el resultado de sus puntos fuertes,
sus puntos debiles y cualquier iniciativa externa que pueda proporcionarle una
mayor ventaja competitiva. Puede incluirse cualquier cosa, incluidas las areas que
se pasaron por alto en las dos primeras fases del andlisis o los puntos débiles que le

gustaria reforzar.

Amenazas: Las amenazas en un analisis DAFO se refieren a posibles focos de
problemas. Las amenazas se diferencian de las debilidades en que suelen ser
externas y estar fuera de nuestro control. Por ejemplo, una pandemia o un cambio

en el nivel de competencia (Raeburn, 2021).

Tabla 3
Matriz FODA

Matriz DOFA Fortalezas: Son Debilidades Son las
los puntos internos fuertes debilidades internas

Oportunidades Son  Estrategias FO: Es la estrategia Estrategia DO: Estas seran
las que se a seguir con base en las tomadas de las Debilidades y

presentan de fortalezas y oportunidades oportunidades presentes
manera externa y

deben ser

aprovechadas

Amenazas: Son los Estrategia FA: Estas seran Estrategias DA: Estas seran
riesgos  externos tomas de las Fortalezas y tomadas de las Debilidades y
que se deben Amenazas Amenazas presentes

afrontar

Nota. Matriz DOFA para poder identificar las oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas,
realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.
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2.1.21. Matriz de Involucrados

Segun (Duefias Rossi, 2020) la matriz de partes interesadas es la primera
herramienta de construccion que debe utilizarse antes de la planificacion del

proyecto y, por supuesto, antes de la implementacion del proyecto.
Elementos de la Matriz de Involucrados
Tabla 4

Matriz de Involucrados

GRUPOS INTERESES PROBLEMAS ACTITUDES RECURSOS ESTRATEGIAS

Nota. Matriz de Involucrados realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.

e La columna de Grupos en la matriz enumera todos los grupos o individuos
que podrian verse afectados positiva o negativamente por el proyecto. Un

grupo se define como una coleccidn de personas con intereses similares.

e Los intereses se enumeran en la segunda columna, mostrando cémo se
relacionan con el proyecto, si estos intereses apoyan o estan en conflicto con

el proyecto y por qué.

e Latercera columna muestra como cada equipo entiende los problemas que
el proyecto pretende resolver y las soluciones propuestas: cuanta
informacion tienen, la precision de su informacion, sus sesgos y presiones,
qué son y que influye en sus percepciones y juicios. todo lo relacionado con

el proyecto.
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e La cuarta columna muestra como se posiciona cada grupo en relacion al
proyecto, con qué actitudes e intensidad esta dispuesto a defender o

promover lo que considera sus intereses o responsabilidades.

e La quinta columna indica los recursos, es decir, los mecanismos,
instituciones, capacidades, influencia politica o econdmica que debe poseer
cada grupo para perseguir sus intereses, asi como las limitaciones o

debilidades que pueden presentar en su capacidad para lograrlo.
2.1.22.  Vision

Cada empleado de la empresa debe ser capaz de imaginar en quién quiere
convertirse, a donde quiere llegar y como ayudara a la empresa a hacer realidad su
visién inspiradora. Por lo tanto, la vision se refiere a la capacidad de imaginar, de
ver con los ojos de la imaginacion, en términos del resultado previsto. Es la
capacidad de mirar mas alla, en el tiempo y en el espacio, y por encima de los demas
(Martinez V. F., 2020, p. 134).

2.1.23. Mision

Alcanzar su objetivo es la meta principal de la organizacién. Sirve de piedra angular
de la organizacion y da propésito y direccidon a las acciones. En consecuencia, una
mision es un encargo gque se hace a una persona 0 a un grupo de personas con
diversos objetivos: diplomaticos, cientificos, comerciales, culturales, personales,
etc. (Martinez V. F., 2020, p. 133).

2.1.24. Valores

Estas son las consideraciones filosoficas fundamentales. Exponen coémo la
organizacion planea desarrollar sus operaciones y el comportamiento de los
individuos que la componen. Es decir, valores de una empresa son las normas
morales y profesionales que demuestran su identidad. Es sencillo caracterizarlos
como la personalidad de la empresa. Los valores de una empresa influyen en sus
decisiones y acciones. Constituyen la base de su ideologia, identidad y cultura
(Martinez V. F., 2020, p. 140).
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2.1.25.  Principios

Los principios de una persona son un conjunto de valores que le son propios y
constituyen la base de su comportamiento. Estos valores suelen estar relacionados
con preceptos socioculturales y juridicos. Y al referirse en una empresa los
principios es un conjunto de principios e ideales que guian el funcionamiento de
una empresa u organizacion y, a su vez, conforman las areas de trabajo y la filosofia
de ésta (Gomez, 2022).

2.1.26.  Objetivos Corporativos

Los objetivos operativos son las metas a corto plazo que una organizacién quiere
alcanzar. Por ello, estan vinculados a la estrategia empresarial global. En el mundo
de los negocios, el proposito u objetivo de una empresa es lo que quiere ser, desde
un punto de vista global y a largo plazo, en funcion de como se defina su mision y
de las circunstancias del entorno en el que opera (Pursell , 2022).

2.1.27. Andlisis Situacional

El analisis del entorno interno y externo en el que opera una empresa se realiza
como parte de un andlisis de la situacion para determinar como le va a esa empresa
en la actualidad. Por lo tanto, el Analisis Situacional es un proceso que permite
analizar retos, fracasos, oportunidades y riesgos. Permite definirlos, clasificarlos,
desglosarlos, jerarquizarlos y ponderarlos, posibilitando una actuacion eficaz

basada en criterios y/o planes predeterminados (Myriam, 2020).
2.1.28.  Analisis Externo

Es una comprension mas profunda del entorno en el que opera la organizacién es
posible gracias a una evaluacion objetiva de los cambios que se estan produciendo
a escala mundial. Una empresa puede descubrir y evaluar todos los aspectos
externos, como ocasiones, circunstancias y tendencias que influyen en sus
resultados, pero estan fuera de su control, mediante el uso del andlisis externo
(Perez, 2021).
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2.1.29. Analisis Interno

El objetivo del andlisis interno es sefialar los posibles puntos fuertes y deficiencias
internas de la empresa, tratando de subsanar las deficiencias ya existentes y
potenciando al mismo tiempo las ventajas que ya tiene. Con el fin de: evaluar los
recursos de que dispone una empresa para conocer su estado y capacidades; o
examinar o analizar los distintos componentes o elementos que pueden existir en

un proyecto o empresa (Bustamante , 2014).
2.1.30.  Escenario

Una metodologia denominada escenario permite examinar circunstancias
arriesgadas o poco claras. Esto es relevante a la hora de elegir una estrategia de
inversion. Un proceso utilizado por las empresas para ilustrar las circunstancias
beneficiosas o desfavorables de un proyecto la cual se denomina analisis de
escenarios (Sanchez Galan, Economipedia, 2016).

2.1.31.  Estrategias

Un plan de accion y toma de decisiones para una determinada situacion se denomina
estrategia, intentar alcanzar uno o varios objetivos previamente establecidos. El
término "estrategia” describe el proceso mediante el cual se toman decisiones en
una situacidon concreta con la intencion de alcanzar uno o varios objetivos

(Westreicher, Economipedia, 2020).
2.1.32.  Resultados Esperados

Las metas y los objetivos estan directamente relacionados con los resultados
previstos. Es decir, los resultados esperados son las cosas concretas que el propio
proyecto debe generar para cumplir sus objetivos que son las metas, o resultados
esperados (Star, 2019).
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2.1.33.  Ejecucion

Eficacia, realizacion y cumplimiento son palabras utilizadas para describir el acto
de llevar a cabo una accién o un plan. Es decir que es la etapa en donde se pone en
marcha todo lo que se planifico con la finalidad de cumplir todo lo planteado como
las tareas y operaciones que demanden la empresa (Vega, 2020).

2.1.34. Evaluacion

La evaluacion es el proceso de examinar metodicamente algo o a alguien de acuerdo
con un conjunto de normas relacionadas con el objetivo de la evaluacion (calidad,
condiciones, valor, importancia, progreso, etc.), con el fin de obtener una
conclusion. Dentro del &mbito empresarial es una herramienta que le permite
evaluar el nivel de desarrollo o madurez de su iniciativa empresarial, organizacion
0 empresa. Cada respuesta se evalla y recibe una puntuacion, lo que le permite
determinar las ventajas y desventajas de su empresa o proyecto (Ucha, 2022).

2.1.35.  Seguimiento

La accién y el resultado de seguir o ser seguido se describen con la palabra
"seguimiento”, que se utiliza con frecuencia como sindénimo de persecucion,
observacion o vigilancia en el habla cotidiana. En la empresa el seguimiento es la
evaluacion metddica y la recopilacion de datos a lo largo de un proyecto. Su
objetivo es aumentar la eficiencia y eficacia de un proyecto y de una organizacién
(Yirda, 2021).

2.1.36.  Desempefio Laboral

La valoracidon del rendimiento laboral de una persona indica si lo hace bien o no.
Es objeto de estudio académico dentro de los campos de la psicologia organizativa
e industrial, asi como de la gestion de recursos humanos, es decir, una nocion que
ayuda a comprender el rendimiento de una persona en una funcion determinada
(Corvo, 2022).
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2.1.37. Productividad

La productividad es el proceso de emplear los componentes de la produccion para
producir bienes y servicios para el mercado con el objetivo de maximizar la
utilizacion de los recursos utilizados, como los recursos humanos, materiales,

financieros y de capital (Ramirez Méndez et al., 2022).
2.1.38.  Rentabilidad

Describe la capacidad de una inversion para generar rendimientos superiores a los
obtenidos tras esperar pacientemente un cierto tiempo. Es un componente clave de
la planificacion econdmica y financiera, ya que sugiere que se han tomado
decisiones acertadas, es decir, los beneficios que se han obtenido o pueden

obtenerse de una inversién se denominan rentabilidad (Editorial, 2021).
2.1.39.  Satisfaccion al Cliente

La satisfaccion del cliente mide el grado de cumplimiento de sus expectativas tras
la utilizacidn de un servicio o la compra de un bien. Este nivel de satisfaccion se
determina comparando el valor percibido con las expectativas previas que el

consumidor tenia del servicio o producto (Pozo, 2020).
2.1.40.  Logro de metas

Al igual que ocurre con la realizacion de tareas, los objetivos de logro expresan el
deseo de adquirir, alcanzar y mostrar la capacidad medida de acuerdo con unos
estandares que bien pueden ser absolutos, por lo tanto, son propoésitos que las

compafiias planean alcanzar en un tiempo determinado ( Montagud Rubio, 2020).
2.2. Marco Tedrico Conceptual

Analisis por matrices

Se puede dar forma a un objeto utilizando una matriz como molde. La matriz sirve
de modelo o soporte en este marco. Por lo tanto, el analisis por matrices se utiliza
en un conjunto de gréficos para ilustrar los productos, las regiones funcionales, las

divisiones o las tecnologias de la organizacion, seguir su evolucion y fundamentar
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las decisiones. Pueden aplicarse a varios niveles de agregacion o detalle (Perez
Porto , 2018).

Eficacia

Independientemente de los medios, el tiempo o el dinero utilizados para lograr el
objetivo, se trata de la ejecucion o el logro de una tarea o el cumplimiento de un
objetivo, la eficacia se refiere a hacer el mejor uso de los medios o recursos para

alcanzar los objetivos de la manera mas eficaz (Martinez A. , 2021).
Eficiencia

Los investigadores econdmicos han estudiado ampliamente la eficiencia. Habla de
la necesidad de asignar menos factores para producir un determinado volumen de
bienes y servicios, por lo tanto, la eficiencia es la cualidad o capacidad de producir
un resultado. Ademas, es la actividad que da lugar a ese resultado ( Sdnchez Galan,
2018).

Efectividad de los procesos

Dado que implica tener éxito y ser eficiente de forma sostenida en el tiempo, la idea
de eficacia del proceso nos ayuda a resolver algun problema, es decir, nos permite
resolver esta cuestion porque significa seguir siendo eficaces y eficientes a lo largo

del tiempo logrando la efectividad en los procesos a realizar ( Contreras, 2021).
Gestibn

La gestion es un conjunto de procesos Yy acciones utilizados para lograr un objetivo
especifico, es una accion, normalmente de caracter administrativo o que implica
documentos, que se entiende como un paso necesario para lograr algo o resolver un

problema que se presente ( Westreicher, 2020).
Programas

Consisten en la programacion de cuando deben llevarse a cabo las acciones que

dirigen los objetivos. Pueden agruparse en objetivos, acciones, directrices,
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procedimientos, etc. para llevar a cabo una determinada tarea, por lo tanto, un
programa es un grupo de iniciativas que se gestionan colectivamente para generar

eficiencias basadas en la escala (Action, 2019).
Proyectos

Se denomina proyecto a la planificacion o definicion de un conjunto de actividades
a realizar y un conjunto de recursos a emplear para alcanzar una meta u objetivos
determinados, por lo tanto, un proyecto es la organizacion y realizacion de una

secuencia de tareas destinadas a lograr un objetivo concreto (Peréz, 2021).
Investigacion de Mercados

Para (Fred R., 2008, p. 107) la investigacion de mercados implica la recopilacion
metodica, el registro y el analisis de datos relativos a cuestiones relacionadas con
la comercializacion de bienes y servicios. La investigacién de mercados ayuda a
identificar los puntos fuertes y débiles subyacentes utilizando una amplia gama de

escalas, instrumentos, métodos, conceptos y estrategias para recopilar informacion.
Control

El control es una estrategia de gestion que se esfuerza por evaluar de forma continua
y sistematica la organizacion y sus acciones en su conjunto. Para ello, el control
pretende confirmar el nivel de conformidad con los objetivos especificados, es
decir, es la evaluacion y medicion de la ejecucion de los planes para detectar y
prever desviaciones y establecer las medidas correctoras necesarias (Martinez V.
F., 2020, p. 151).

Posicionamiento

El nucleo de toda estrategia de marketing, que debe estar bien definido, es su
posicionamiento. Hay que acabar con un posicionamiento claro en el que basar
nuestra estrategia de marketing, independientemente de si empezamos con un

publico claramente definido o una propuesta de valor diferenciada. (Serra, 2022).
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2.3. Marco Tedrico Legal
Ley Orgéanica de Emprendimiento e Innovacion

Articulo 1.- Objeto y ambito. - La presente Ley tiene por objeto establecer el
marco normativo que incentive y fomente el emprendimiento, la innovacion y el
desarrollo tecnolégico, promoviendo la cultura emprendedora e implementando
nuevas modalidades societarias y de financimiento para fortalecer el ecosistema
emprendedor. El ambito de esta ley se circunscribe a todas las actividades de
caracter publico o privado, vinculadas con el desarrollo del emprendimiento y la
innovacion, en el marco de las diversas formas de economia publica, privada, mixta,

popular y solidaria, cooperativista, asociativa, comunitaria y artesanal.

Articulo 2.- Objetivos de la ley. - Son objetivos de esta Ley los siguientes:

e Crear un marco interinstitucional que permita definir una politica de Estado
que fomente el desarrollo del emprendimiento y la innovacion;

e Facilitar la creacion, operacion y liquidacion de emprendimientos;

e Fomentar la eficiencia y competitividad de emprendedores;

e Promover politicas publicas para el desarrollo de programas de soporte
técnico, financiero y administrativo para emprendedores;

e Fortalecer la interaccion y sinergia entre el sistema educativo y actores
publicos, privados, de economia mixta, popular y solidaria, cooperativista,
asociativa, comunitaria y artesanal del sistema productivo nacional; v,

e Impulsar la innovacion en el desarrollo productivo (Ecuador A. N., 2020).
Régimen Simplificado para Emprendedores y Negocios Populares (RIMPE)

Mediante Resolucion NAC-DGERCGC21-00000060 la directora general del
Servicio de Rentas Internas establece las normas para la aplicacion del Régimen
Simplificado para Emprendedores y Negocios Populares (RIMPE), a continuacion,

los puntos méas importantes:
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Los contribuyentes que cumplan las consideraciones establecidas en la Ley
de Régimen Tributario Interno relativas al RIMPE, se sujetan de oficio y
automaticamente a dicho régimen.

Los contribuyentes considerados como negocios populares dentro del
régimen, emitirdn notas de venta segun la normativa vigente; cuando dejen
de tener tal consideracion, no podran emitir notas de venta debiendo destruir
aquellas cuya autorizacion se encontrare vigente y deberan emitir los
documentos que corresponda; si se realiza actividades fuera del régimen
RIMPE se debera emitir facturas exclusivamente por estas transacciones.
Los comprobantes de venta, retencion y documentos complementarios
deberan cumplir los requisitos, disposiciones y condiciones establecidas y
en estos se incluira la leyenda "Contribuyente Régimen RIMPE”

Los sujetos pasivos, en sus comprobantes de venta, deberan diferenciar los
bienes, servicios o0 derechos objeto de la transaccion, identificando a su vez
aquellos que correspondan a actividades no sujetas a este régimen, en los
comprobantes respectivos que correspondan a cada transaccién, por
actividades sujetas al RIMPE y por aquellas sujetas al régimen general.
Antes de su adhesion al régimen, los contribuyentes que se incluyan en el
RIMPE deberan registrar la baja de aquellos comprobantes de venta
autorizados que no hubieren sido utilizados.

Las adquisiciones, cesiones o contrataciones que fueran efectuadas a
contribuyentes sujetos al RIMPE bajo la consideracidn de negocio popular,
solicitaran que se les identifique en la respectiva nota de venta haciendo
constar su nombre y su nimero de registro.

Los contribuyentes que requieran el sustento de crédito tributario del
impuesto al valor agregado, por las adquisiciones que realicen a
contribuyentes RIMPE que hayan estado sujetos al RISE, y que debiendo
emitir facturas no pueden hacerlo hasta que la implementacion tecnoldgica
lo permita, deberan emitir liquidaciones de compra de bienes y prestacion

de servicios por dichas adquisiciones.
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e En el caso de transacciones con consumidores finales, los contribuyentes
que se incorporen al régimen RIMPE deben emitir las notas de venta
desglosando el IVA.

e Los contribuyentes calificados como negocios populares que mantengan
facturas vigentes hasta la implementacion tecnoldgica, deberan emitir estos
comprobantes sin desglosar el IVA, en transacciones con consumidores
finales.

e Cuando los adquirentes de bienes y servicios tengan derecho a crédito
tributario de IVA, deberan emitir una liquidacion de compras de bienes y
prestacion de servicios, en la cual se registre el impuesto considerando como
base imponible el valor del bien transferido o servicio prestado y realizar la
retencion del 100% de IVA generado.

e Estaran sujetos a retencion del 1% las adquisiciones de bienes y servicios a
los contribuyentes sujetos al Régimen RIMPE; y retencién del 0% los

contribuyentes categorizados como negocios populares (Internas, 2022).

Ley Organica para el Desarrollo Econdémico y Sostenibilidad Fiscal tras la
pandemia COVID 19 publicada en 3S R.O 587 el 29 de noviembre de 2021.

e Ley de Régimen Tributario Interno.

e Decreto ejecutivo N. 304.

¢ Reglamento para la aplicacion de la Ley de Régimen Tributario Interno.
e Resolucion Nro. NAC-DGERCGC21-00000060.

Que mediante Circular Nro. NAC-DGECCGC21-00000006, publicada en el Tercer
Suplemento del Registro Oficial Nro. 593 de 08 de diciembre de 2021, dirigida a
los sujetos pasivos de impuestos administrados por el Servicio de Rentas Internas,
se aclara que el RIMPE sera aplicable desde el 1 de enero de 2022 y que los
regimenes impositivos, simplificado y para microempresas, seran aplicables hasta
el 31 de diciembre de 2021;
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Que de acuerdo a lo establecido en el articulo 7 del Cédigo Tributario, en
concordancia con el articulo 8 de la Ley de Creacion del Servicio de Rentas
Internas, es facultad de la maxima autoridad del Servicio de Rentas Internas expedir
las resoluciones, circulares o disposiciones de caréacter general y obligatorio,

necesarias para la aplicacion de las normas legales y reglamentarias;

Que es deber de la Administracion Tributaria, a través de la directora general del
Servicio de Rentas Internas, expedir las normas necesarias para facilitar a los
contribuyentes el cumplimiento de las obligaciones tributarias y deberes formales,
de conformidad con la ley; y, En ejercicio de sus facultades legales;

Articulo 1. Objeto. - La presente Resolucion tiene por objeto establecer las
condiciones para la aplicacion del Régimen Simplificado para Emprendedores y
Negocios Populares (RIMPE), previsto en la Ley Organica para el Desarrollo
Econdmico y Sostenibilidad Fiscal tras la Pandemia COVID19.

Articulo 2. Pertenencia al RIMPE. - Los contribuyentes que cumplan las
consideraciones establecidas en la Ley de Régimen Tributario Interno relativas al
RIMPE, se sujetan de oficio y automaticamente a dicho régimen, de conformidad

con la normativa tributaria vigente.

Sin perjuicio de la sujecion automatica al RIMPE, el Servicio de Rentas Internas
(SRI) actualizara las bases de datos correspondientes y publicara el listado
referencial en su pagina web institucional www.sri.gob.ec, en el cual constard
también la identificacion referencial de aquellos sujetos considerados como
“negocios populares” para efectos del RIMPE. Para efectos de lo previsto en el
inciso anterior, el SRI tomara como referencia la informacion que posea en sus
bases de datos respecto al periodo anual anterior, sobre montos de ingresos
brutos anuales superiores a cero y hasta trescientos mil dolares de los Estados
Unidos de América (US$ 300.000,00) al 31 de diciembre del afio anterior. Se
entendera por ingresos brutos a los ingresos gravados percibidos por el sujeto

pasivo, menos descuentos y devoluciones (FISCAL, 2021).
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1SO 9001:2015

Segun (1SO, 2015) esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion
de la calidad descritos en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una
declaracién de cada principio, una base racional de por qué el principio es
importante para la organizacion, algunos ejemplos de los beneficios asociados con
el principio y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la

organizacién cuando se aplique el principio.
Los principios de la gestion de la calidad son:

e Enfoque al cliente;

e Liderazgo;

e Compromiso de las personas;

e Enfoque a procesos;

e Mejora;

e Toma de decisiones basada en la evidencia;

e Gestidn de las relaciones.

La adopcidn de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para
una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y

proporcionar una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de

gestion de la calidad basado en esta Norma Internacional son:

e la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

o facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

e abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

e la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de

gestion de la calidad especificados.
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La ISO 9001 2015 trae cambios muy importantes, aunque el mas destacado es la
incorporacion de la gestion del riesgo o el enfoque basado en riesgos en los Sistemas
de Gestion de la Calidad. Aunque es una técnica normalmente aplicada en las

organizaciones hasta ahora no estaba alineada con el SGC (1SO, 2015).
2.4. Marco Georreferencial

Este emprendimiento se desarrolla en la Provincia Bolivar con una longitud
aproximada de 6.75 Km en el canton Chimbo, barrio Divino Nifio es donde esta

ubicado el servicio de lavado de muebles.

El Emprendimiento se desarrolla en el garaje de la casa del propietario, el cual esta
dividido en pequerfios segmentos en donde todo se mantiene ordenado: En la parte
de atras se utiliza el tanque de agua para poder recoger el agua necesaria y asi
ejercer el servicio, al lado izquierdo se mantiene una bodega en donde estan todas
las maquinas, al frente se encuentra una vitrina en donde estan los liquidos y ropa
que utiliza el trabajador, en la parte de afuera del garaje se utiliza para poder

desarrollar el lavado de muebles.
Figura 3

Ubicacion geografica
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Nota. Imagen tomada de Google mapas, el emprendimiento se encuentra en las calles via las
Antenas, barrio Divino Nifio, Cantdon Chimbo perteneciente a la Provincia Bolivar.

50



CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1. Tipo de Investigacion
3.1.1. Investigacion Exploratoria

Segln (Arias, 2020) EIl objetivo de la investigacion exploratoria es acercarse a
fendmenos novedosos, su objetivo es obtener informacidn que permita comprender

mejor el fendmeno, aunque esta informacion no sea concluyente.

Para la elaboracion del proyecto no existié6 mucha informacion para la generacion
de estrategias, por ello se empled una investigacion exploratoria centrandose en la
examinacion del comportamiento de los clientes, por lo que primera instancia se
investiga los gustos o preferencias y partiendo de eso generamos las estrategias,
considerando que segun (Sampieri et al., 1997) menciona que esta clase de
investigacion “... Ayudan a familiarizarse con fendmenos relativamente nuevos, a
conocer las posibilidades de investigar mas a fondo un determinado entorno del
mundo real y a estudiar cuestiones relacionadas con el comportamiento humano
Teniendo en cuenta lo mencionado por los autores se enfoca mas en investigar
modelos estratégicos para la mejora de la productividad de la empresa y envase a

ello se formula las estrategias que permitan lograr una ventaja competitiva.
3.1.2. Investigacion Descriptiva

Segun (Arias, 2021) La investigacion descriptiva analiza las caracteristicas de una
poblacion o fendmeno sin profundizar en las relaciones entre ellas. La investigacion

descriptiva, por tanto, lo que hace es especificar, clasificar, dividir o sintetizar.
Al aplicar una investigacion descriptiva ayudoé a poder tener informacion relevante

sobre los procesos de como se han ido desarrollando la organizacion es decir
también que se pudo conocer a fondo a los clientes y en especial a la competencia,
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al poder tener toda esta informacion se utiliz6 como una ventaja estratégica para el

emprendimiento.
3.1.3. Investigacion de Campo

Segln (Arias, 2020) La investigacion de campo recoge datos directamente de la

realidad y permite obtener informacién directa relacionada con un problema.

Al aplicar esta investigacion de campo ayudara a poder tener datos reales por parte
de los clientes y asi conocer mas a fondo que es lo que les gusta o no les
emprendimiento, conociendo estos datos nos ayuddé a poder conocer mejor el

entorno y asi poder aplicar estratégicas beneficiarias para la organizacion.
3.1.4. Investigacion Bibliografica- Documental

Segun (Arias, 2020) La investigacion documental es aquella que obtiene
informacion a partir de la recopilacion, organizacion y andlisis de fuentes

documentales escritas, orales o audiovisuales.

Es importante entender los conceptos basicos ya que ayudaron a tener una mejor
comprension a la hora de desarrollar el trabajo, como se habla de planificacion
estratégica lo que se hizo es que en el marco tedrico se desarrollé los conceptos,
teorias importantes sobre el tema que es relevante, ya que si no se tiene
conocimiento no se podra tener buenos resultados, toda la informacién se obtuvo

de libros, revistas, articulos cientificos y tesis que esten relacionados.
3.2. Enfoque de la investigacion
3.2.1. Enfoque Cualitativo

Segun (Arias, 2021) es un enfoque de investigacidn que se centra en la comprension
detallada y profunda de las experiencias y perspectivas subjetivas de los
participantes de un estudio. Este enfoque se utiliza para explorar fendmenos
sociales complejos, y se basa en métodos de recoleccion de datos como la
observacion participante, las entrevistas en profundidad y los grupos focales.
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En esta investigacion se utilizé el enfoque cualitativo ya que como bien se menciona
se realizo un plan estratégico para la mejora en el rendimiento de la empresa por lo
tanto se utilizd métodos de investigacion, conceptos entre otros que enfaticen a la

gestion con el propoésito de implementar estrategias de desarrollo organizacional
3.3. Métodos de Investigacion
3.3.1. Método Inductivo

Segun (Garcia, 2021) es un enfogue de investigacion que se basa en la observacion
y analisis de datos empiricos para generar teorias o conclusiones mas amplias. En
otras palabras, el método inductivo parte de observaciones especificas y detalladas

para llegar a conclusiones mas generales.

Al aplicar la planificacion estratégica hace que la empresa se beneficie, pero
también que ayude a satisfacer las necesidades de los consumidores haciendo que

vaya de lo particular a lo general.
3.4. Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos

Existen diversas técnicas e instrumentos que ayudan a poder recopilar la
informacion necesaria para obtener datos los cuales ayudaron en el desarrollo de la

investigacion.
3.4.1. Técnicas
3.4.1.1. Encuesta

Segin (Westreicher, 2020) La encuesta es un instrumento de recogida de
informacion cualitativa y/o cuantitativa de una poblacion estadistica. Para ello se
elabora un cuestionario y los datos obtenidos se procesan con métodos estadisticos.
Al utilizar esta técnica se puede obtener una investigacion primaria sobre la
ciudadania que ha contratado el servicio de lavado de muebles y asi se recopild
informacion sobre como ha sido su experiencia y como una fuente secundaria es el
INEC ya que de ahi se obtuvo la informacion de a cuanta poblacion fue dirigida la

encuesta.
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3.4.1.2. Entrevista

Asi mismo se aplico la técnica de la entrevista esta es una accion que se desarrolla
una conversacion en donde se hizo preguntas con el objetivo de hablar con un fin
determinado y como instrumento se utilizé la guia de la entrevista, aqui se
desarroll6 todos los temas importantes que se quiere desarrollar, resaltando cual es
el objetivo.

En la investigacion se elaboro6 una entrevista la cual contenia preguntas que fueron
realizadas al propietario y estas mismas obtuvieron informacion relevante que

facilit6 la indagacion.
3.4.2. Instrumentos
3.4.2.1. Cuestionario

Este es una serie de preguntas con el fin de obtener informacion relevante sobre un
tema, este puede ser dirigido a diversas personas, luego de obtener esa informacion

se tabula.

El cuestionario se dirigio a los consumidores del servicio de lavado de muebles en
donde hubo preguntas de facil comprension que ayudd a obtener informacion de
como ha sido su experiencia a la hora de adquirir este servicio y al poder obtener

toda esta informacion facilita la interpretacion de datos.
3.4.2.2. Guiade entrevista

Al aplicar una entrevista es necesario tener una guia ya que esta ayuda a tener una
estructura la cual hara que su desarrollo sea mas ordenado y no presente dificultades

a la hora de desarrollar la entrevista.

La entrevista se dirigio al propietario el cual tiene mas conocimiento sobre el
emprendimiento, en la guia estuvieron preguntas claras y concretas, que fueron de

alta comprension, pero estas ayudaron a obtener informacion relevante.
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3.5. Poblacion y Muestra
3.5.1. Poblacion

La poblacion hace referencia al total de individuos que se desea estudiar y en base
a las caracteristicas de esos individuos se saca una muestra la cuél sea representativa

de toda la poblacion.

En la investigacion la poblacion del cantdn Chimbo perteneciente a la Provincia
Bolivar, la cual tiene una ciudadania de 15,779 habitantes (Plan de desarrollo y
ordenamiento territorial), la investigacion se aplico en la cartera de clientes que ha

venido creciendo durante tres afios la cual es un total de 115 personas.

Se considero como poblacion a la cartera de clientes ya que ellos son los que
conocen como es el servicio y pueden dar informacion a través de la experiencia

brindada, es asi que se puede identificar diversas falencias que pueden existir.
3.5.2. Muestra

La muestra es una cantidad seleccionada para que sean aplicadas las encuestas, para
obtener esta se aplico la formula, en esta investigacion ha sido la formula finita y
con eso se tiene un resultado de 89, que es la muestra de la cartera de clientes del

emprendimiento.
Formula

Zz*p*q*N
e x(N-1)+Z%2xpxq

n

n = Tamario de la muestra

N= Poblacion

Z= Nivel de confianza

e = Erros estimado (5%)

p = Probalidad de éxito (50%)

g = Probalidad de fracaso (50%)
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1.96% % 0.50 * 0.50 * 115

"= 0,052 « (115 — 1) + 1.96% = 0.50 * 0.50
3.84 %« 0.50 « 0.50 = 115
N = 00025+ 114 + 3.84 % 0.50 = 0.50
110
N =028 +384+050+050
110
N=028+096
110
~ 124
N =89
3.6. Procesamiento de la Informacion

La informacion se proceso a través de la herramienta de Excel la cual ayudd a
obtener respuestas numeéricas claras, todos los datos de las encuestas fueron
procesados en esta herramienta, a través de cuadros con informacion relevante, esto
estd reflejada en graficos de pasteles y barras en donde los resultados son mas
notorios por los porcentajes obtenidos.

Para procesar la informacidn de la entrevista se utiliz6 un analisis de contenido esta
ayudo a procesar toda la informacion que se obtuvo y se sacé lo mas relevante de

la informacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Interpretacion y Analisis de los Resultados

1. ¢Indique que tan satisfecho esta usted por el servicio que ofrece la lavadora de

muebles “Viejo Lucho™?

Tabla b

Tabulacidn de las encuestas a los clientes pregunta 1

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE % ACUMULADO

Muy Satisfecho 49 0,55 55,06
Satisfecho 34 0,38 38,20
Insatisfecho 0 0,00 0,00
Muy Insatisfecho 6 0,07 6,74
TOTAL 89 1 100

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor
Figura 4

Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 1

1.¢ Indique que tan satisfecho esta usted por el servicio que
ofrece la lavadora de muebles “Viejo Lucho”?

60,00

5
50,00 3
40,00
30,00
20,00
100 e AP

0,00
Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho Muy Insatisfecho

Nota. Grafica realizada por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor
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Analisis e interpretacién de resultados:

La encuesta realizada a los clientes de la lavadora de muebles "Viejo Lucho™ indica
que la mayoria de ellos estan satisfechos con el servicio que se les brinda. Sin
embargo, un pequefio grupo de clientes se declar6 "Muy insatisfecho", lo que
sugiere que la empresa puede mejorar en algunas areas para satisfacer
completamente las necesidades de todos sus clientes. Es importante que la empresa
tome medidas para abordar las preocupaciones de estos clientes insatisfechos, como
mejorar la calidad del servicio, la capacitacion del personal y la implementacion de
procesos de retroalimentacion para garantizar una experiencia satisfactoria en todo

momento.
2. ¢Como califica usted el trato que recibe a la hora de contratar el servicio?

Tabla 6
Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 2

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE % ACUMULADO

Muy Buena 69 0,78 77,53
Bueno 20 0,22 22,47
Malo 0 0,00 0,00
Muy Malo 0 0,00 0,00
TOTAL 89 1 100

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Figura 5

Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 2

2. ¢ Como califica usted el trato que recibe a la hora de
contratar el servicio?

7

80,00

60,00

40,00 5

20,00 ﬁ

0,00
Muy Buena Bueno Malo Muy Malo

Nota. Gréfica realizada por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor
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Analisis e interpretacion de resultados: La tabla muestra los resultados de una
encuesta realizada a los clientes de la lavadora de muebles «Viejo Lucho» para
medir su percepcion del trato recibido al contratar el servicio. Ningun cliente
califico el trato recibido como «Malo» 0 «Muy malo». La mayoria de los clientes
estan satisfechos con el trato recibido, lo que indica que la empresa esta cumpliendo

con las expectativas en términos de calidad de servicio.

Para mantener estos niveles de satisfaccion, es importante que la empresa continle
enfocandose en la mejora del servicio al cliente y en la capacitacion de su personal
para garantizar que los clientes sean tratados de manera amable y profesional.

3. ¢El lavado de muebles ha cumplido con sus expectativas al momento de

utilizar el servicio?

Tabla7

Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 3

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE %
ACUMULADO
Si 89 1 100
No 0 0 0
TOTAL 89 1 100

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Figura 6
Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 3
3. ;El lavado de muebles ha cumplido con sus expectativas al

momento de utilizar el servicio?

H Si

ENo

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Analisis e interpretacion de resultados: La tabla muestra que el 100% de los

clientes encuestados estan satisfechos con el servicio prestado por la empresa, lo
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gue indica que la empresa esta cumpliendo con las expectativas de los clientes en
términos de calidad de servicio. Para mantener este alto nivel de satisfaccion, es
importante que la empresa siga enfocandose en la mejora continua del servicio al
cliente y en la calidad del servicio ofrecido.

La implementacion de un sistema de retroalimentacion de los clientes y la
realizacién de encuestas periddicas pueden ser estrategias Utiles para asegurar que
los clientes tengan una experiencia positiva y para identificar areas de mejora en el
servicio ofrecido. Ademas, la promocién del servicio y la satisfaccion del cliente a
través de la publicidad y las promociones pueden ser importantes para atraer nuevos

clientes y mantener a los clientes existentes satisfechos.

4. ¢Estd usted de acuerdo con los precios del servicio que brinda el

emprendimiento?

Tabla 8

Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 4

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE % ACUMULADO

Si 89 1 100
No 0 0 0
TOTAL 89 1 100

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Figura 7

Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 4

4. ;Esta usted de acuerdo con los precios del servicio que brinda el
emprendimiento?

m Si

ENo

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor
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Analisis e interpretacion de resultados: En la tabla anterior se muestra que el
100% de los encuestados estan de acuerdo con los precios del servicio que ofrece
el emprendimiento. Sin embargo, para mantener la satisfaccion del cliente y
asegurar que los precios sigan siendo atractivos para los clientes, es importante que
el emprendimiento continle monitoreando y ajustando sus precios en funcion de la
competencia y los costos. Otra estrategia para asegurar que los clientes estén
satisfechos con los precios del servicio es la transparencia en la informacion sobre

los costos y el valor que se ofrece en el servicio.

5. ¢Enel transcurso que ha solicitado los servicios de la empresa ha ocurrido

algun inconveniente?

Tabla9

Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 5

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE %
ACUMULADO
Si 77 0,87 86,52
No 12 0,13 13,48
TOTAL 89 1 100

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Figura 8

Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 5

5. (En el transcurso que ha solicitado los servicios de la empresa
ha ocurrido algun inconveniente?

H Si ENo

Nota. Grafica realizada por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor
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Analisis e interpretacion de resultados: La tabla muestra que la mayoria de los
encuestados han experimentado algun tipo de inconveniente al solicitar los
servicios de la empresa. Es importante que la empresa tome medidas para
solucionar los problemas reportados por los clientes y mejorar su satisfaccion. Una
estrategia puede ser implementar un sistema de atencidon al cliente, realizar
encuestas de satisfaccion y tomar medidas concretas como contratar personal
adicional o capacitar al personal existente. También es importante comunicar
claramente a los clientes las soluciones y acciones tomadas para evitar futuros

inconvenientes.
6. ¢Laempresa ha respondido de forma oportuna a esos inconvenientes?

Tabla 10

Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 6

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE %
ACUMULAD
O
Si 89 1 100
No 0 0 0
TOTAL 89 1 100

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Figura 9

Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 6

6. ;(La empresa ha respondido de forma oportuna a esos
inconvenientes??

mSi

ENo

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor
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Analisis e interpretacion de resultados: La tabla muestra que el los encuestados
reportaron que la empresa respondié de forma oportuna a los problemas que
experimentaron. A pesar de que es una buena sefial, es importante que la empresa
continle trabajando en mejorar la calidad del servicio y prevenir futuros
inconvenientes. Se sugiere implementar un sistema de seguimiento y establecer un
sistema de incentivos para motivar al personal a ofrecer un excelente servicio al
cliente. Ademas, es importante mantener una comunicacion abierta y transparente
con los clientes para informarles sobre las acciones tomadas para solucionar los
problemas reportados y prevenir futuros inconvenientes. Estas medidas ayudaran a

mejorar la percepcion del servicio y a fidelizar a los clientes existentes.

7. ¢Usted volveria a adquirir el servicio que ofrece el emprendimiento lavado

de muebles?

Tabla 11

Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 7

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE %
ACUMULADO
Si 89 1 100
No 0 0 0
TOTAL 89 1 100

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Figura 10

Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 7

7. ({Usted volveria a adquirir el servicio que ofrece el
emprendimiento lavado de muebles?

| Si

BNo

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor
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Analisis e interpretacion de resultados: La tabla muestra que todos los
encuestados estarian dispuestos a adquirir nuevamente el servicio ofrecido por el
emprendimiento de lavado de muebles, lo que indica que la mayoria de los clientes
estan satisfechos con el servicio. Para mantener esta satisfaccion, la empresa debe
considerar la implementacion de programas de fidelizacion, mejorar la calidad del

servicio y mantener una comunicacion constante con los clientes.

8. ¢Usted ha adquirido el mismo servicio de lavado de muebles en otra

empresa?

Tabla 12

Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 8

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE % ACUMULADO

Si 81 0,91 91,01
No 8 0,09 8,99
TOTAL 89 1 100

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Figura 11

Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 8

8. ;(Usted ha adquirido el mismo servicio de lavado de muebles en
otra empresa?

m Si

ENo

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Andlisis e interpretacion de resultados: La tabla muestra que la mayoria de los
encuestados han utilizado el servicio de lavado de muebles en otra empresa antes,
lo que indica que hay competencia en el mercado. Para destacar, la empresa puede

ofrecer servicios adicionales y un valor agregado que la competencia no tenga, y
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disefiar una estrategia de marketing para atraer a los clientes potenciales que ain no

han utilizado el servicio.
9. ¢Usted considera que el servicio recibido en otras lavanderias ha sido?

Tabla 13
Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 9

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE %
ACUMULADO
Mejor 17 0,20 19,54
Igual 36 0,40 40,23
Peor 36 0,40 40,23
TOTAL 89 1 100

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.

Figura 12 Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 9

9. ;/Usted considera que el servicio recibido en otras lavanderias ha
sido?

H Igual
o

Peor

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.

Analisis e interpretacion de resultados: La tabla muestra que la mayoria de los
encuestados considera que el servicio de otras lavanderias es igual o peor que el
servicio de la empresa encuestada. Para mejorar la calidad del servicio y retener a
los clientes, la empresa debe prestar atencion a las opiniones de los clientes que
consideran que el servicio de la competencia es igual o mejor que el suyo. Ademas,
la empresa debe considerar ofrecer servicios adicionales y un valor agregado que la
competencia no ofrezca. También es importante prestar atencion a los clientes que

consideran que el servicio de la competencia ha sido mejor y mejorar en esas areas.
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10. ¢ Considera usted que el emprendimiento deberia mejorar el servicio?

Tabla 14
Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 10

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE % ACUMULADO

Si 80 0,91 90,91
No 9 0,09 9,09
TOTAL 89 1 100

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Figura 13

Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 10

10. ;Considera usted qud & &mprendimiento deberia mejorar el

servicio?

u Si

ENo

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Analisis e interpretacion de resultados: La mayoria de los encuestados considera
que la empresa deberia mejorar el servicio que ofrece. Para mejorar, la empresa
debe identificar las areas de oportunidad, establecer objetivos claros, desarrollar
estrategias efectivas y comunicar a los clientes las mejoras que se estan realizando.
La implementacion de un sistema de retroalimentacion, programas de capacitacion
para el personal y procesos de control de calidad pueden ayudar a garantizar que se
brinde un servicio de alta calidad. Trabajar constantemente en la mejora del servicio
puede ayudar a retener a los clientes existentes, atraer nuevos clientes y mejorar la

reputacion de la empresa en el mercado.

66



11. ¢ Qué debilidades ha detectado usted en este negocio?

Tabla 15

Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 11

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE %
ACUMULADO

Equipos desactualizados 3 0,03 3,37
No cuenta con el nimero de personal 27 0,30 30,34
necesario

No cuenta con un local adecuado 1 0,01 1,12
Incumplimiento 58 0,65 65,17

TOTAL 89 1 100

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Figura 14

Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 11

11. ¢ Qué debilidades ha detectado usted en este negocio?
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Equipos No cuenta con el No cuentaconun Incumplimiento
desactualizados ndmero de local adecuado
personal necesario

Nota. Grafica realizada por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.

Analisis e interpretacion de resultados: La tabla muestra que la empresa tiene
debilidades en el servicio al cliente y la cantidad de personal disponible. Es
importante que la empresa establezca procesos claros para garantizar un servicio de
alta calidad y evalGe la contratacion de méas personal para mejorar la eficiencia.
También se deben considerar mejoras en los equipos y en el local para mejorar la
experiencia del cliente y diferenciarse de la competencia. La empresa debe trabajar

en su mejora continua para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes
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y considerar la implementacion de un sistema de retroalimentacion para conocer

constantemente la opinidn de los clientes.
12. ¢ A su criterio cuales son los beneficios que ofrece este emprendimiento?

Tabla 16
Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 12

ALTERNATIVA NUMERO PORCENTAJE %
ACUMULAD
O

Bajo Precio 7 0,08 7,87

Buen Servicio 58 0,65 65,17

Rapidez en la entrega 12 0,13 13,48

Servicio a domicilio 12 0,13 13,48
TOTAL 89 1 100

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Figura 15
Tabulacion de las encuestas a los clientes pregunta 12

12. ¢Asu criterio cuales son los beneficios que ofrece este
emprendimiento?
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entrega domicilio

Nota. Grafica realizada por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.
Andlisis e interpretacion de resultados: La mayoria de los encuestados valora el
buen servicio que ofrece la empresa (65,17%), seguido de la rapidez en la entrega

y el servicio a domicilio (13,48%). El bajo precio es considerado como un beneficio

importante por una minoria de los encuestados (7,87%). La empresa debe enfocarse
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en mantener un servicio de alta calidad, eficiente en la entrega y considerar la
posibilidad de expandir el servicio a domicilio. Ademas, deberia considerar ofrecer
promociones y descuentos para atraer a mas clientes y mejorar su competitividad
en el mercado. La mejora continda basada en las opiniones de los clientes es

importante para satisfacer sus necesidades y expectativas.
4.2. Guia de Entrevista

La entrevista fue realizada al propietario sr. Luis Espinoza el dia 19 de febrero del

2023, en su domicilio ubicado en el cantén Chimbo.

El emprendimiento de lavado de muebles “Viejo Lucho” Lleva aproximadamente
3 afios ya que se cred en épocas de pandemia por el COVID-19. El negocio cuenta
con diferentes servicios como el lavado de; muebles, alfombras, colchones y todo

lo que sea muebles de casa.

Algo que le beneficia al negocio es que el trabajo se lo realiza a domicilio, ya que
la mayoria de clientes no pueden trasladarse a dejarlos en el domicilio del
propietario, por tal motivo que brindad el servicio de puerta a puerta, los precios
gue brindan son accesibles y el negocio ha tenido una buena aceptacion por parte

de los clientes los cuales han recomendado este servicio.

El propietario mencionaba que la mayoria de clientes le gustaba el servicio a
domicilio, pero la otra parte han manifestado que se sentirian mas comodos que
contara con un local, y no solo a ellos les beneficia si no que a él también ya que
asi no se complicaria el trabajo, debido que en tiempos de lluvias hace que el trabajo
se complique porque no tiene un lugar donde puedo realizar los procesos para que
se sequen los muebles y a veces se tarda la entrega del servicio, una de sus
debilidades fuertes es que no labora todos los dias de la semana, solo los fines de

semana ya que de lunes a viernes trabaja en la cooperativa “San José”

El emprendimiento tiene oportunidades en el mercado por la acogida que ha tenido

en el canton e incluso ha trabajado en otros cantones, la mayoria de clientes se han

69



sentido satisfechos por el servicio que les ha brindado, y esta es una buena

oportunidad porque asi puede hacer que el negocio pueda crecer mas.

Una de las amenazas que se puede presentar es que salgan otras personas que
ofrezcan el mismo servicio, en menor precio o que puedan trabajar todos los dias,
ya que él no trabaja toda la semana si no que solo los fines de semana. También la
subida de precios de los liquidos que utiliza, ya que hay temporadas que suben y

eso complica el trabajo y al presupuesto que tiene a veces designado.

El propietario no tiene conocimiento sobre que es misién, vision y objetivos, por el
mismo motivo que no hecho nada de eso, su trabajo solo ha sido lavar los muebles

para generar ingresos.

La competencia que se ha presentado es de una persona que comenz0 a trabajar en
lo mismo, lo cual causo un poco de angustia e incertidumbre porque algunos de sus
clientes comenzaron a disminuir un poco, pero luego de un tiempo este desaparecio
del mercado, de ahi no ha tenido el ¢8’’onocimiento dentro del canton sobre otra
persona que realice el mismo trabajo, de ahi los carros de lavado en seco que hacen
el servicio de lavado de alfombras y solo de los foros de los muebles, pero no ha
sido una competencia fuerte, ya que han preferido el servicio que brinda el sr, por
diferentes factores que benefician como por ejemplo que ese mismo dia se entrega
los muebles y hace el trabajo completo. Si este sefior vuelve a parecer con el mismo
servicio nuevamente el seria la mayor competencia, porque como se menciono
anteriormente los carros de lavado en seco no presentan como una gran

competencia.

Existen factores ambientales que obstaculizan el servicio es el caso de cuando
llueve se complica el trabajo ya que se demora el secado de muebles, o a veces se
vuelven a mojar y tienen que estar secando otra vez y esto retarda en la entrega,
también cuando cae ceniza no pueden sacar los muebles porque este evita que pueda

trabajar y deben posponer el servicio.
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El propietario trabaja con una fabrica de Ambato los cuales le entregan los liquidos
por galonees se siente conforme con ellos, pero aun sigue buscando a otros
proveedores que le ayuden entregando liquidos de buena calidad y no de un precio
muy alto. En el transcurso de su organizacion existié problemas con los proveedores
ha tenido buenos y malos, a veces le han entregado los liquidos en mal estado y eso
presentaba perdidas. Algunos nos vendian con precios muy altos, y asi ha ido

probando distintos proveedores.

Al empezar el negocio el propietario compro maquinaria de segunda la cual, si le
sirvid porque asi comenzd con el trabajo, pero después de unos meses trajo
complicaciones ya que se comenzaron a dafar, tenia que estar en constante
mantenimiento y en otras ocasiones comprar de paquete, cuando pasaba esto no
tenia dinero suficiente y comenzd a sacar pequefios préstamos para poder
comprarlas, con el tiempo ha ido adquiriendo algunas maquinas no de una alta
tecnologia, pero las necesarias que le ayudaban a poder hacer el trabajo. No ha
hecho mantenimiento a la maquinaria, la limpieza si la realiza después de cada

trabajo, porque a veces se mojan o quedan sucias.

Durante el tiempo de funcionamiento del negocio ha presentado problemas como
intentar tener trabajadores los cuales han sido un poco ineficientes haciendo que los
clientes se quejen, también es que a veces le hace falta dinero para la compra de

liquidos 0 maquinas, lo cual si le perjudica el trabajo.

El precio de cada lavado lo ha escogido de una manera al azar o por el tamafio de
los muebles, o también que tan sucios estén, pero la base siempre ha sido

dependiendo el tamafio de cada uno

Luego de la entrevista realizada, el propietario esta de acuerdo en que le ayudemos
implementando un plan estratégico en su negocio, para que este pueda tener una

mejora en su gestién y en los procesos que vaya a realizar.
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4.3. Anadlisis Externo e Interno

Para poder realizar la planificacion estratégica en el emprendimiento de lavado de
muebles “’Viejo Lucho’’ primero se debe conocer la situacion actual de esta, para
asi saber cuales son los factores internos y externos que beneficia o perjudican a
este mismo, con este analisis se evaluara cual es su posicion en el mercado y como

se encuentra al frente de su competencia.

Hay que recalcar que el mundo estd en constantes cambios, y estos de una u otra
manera podrian ser factores positivos o negativos que afecten en el desarrollo de
cada una de las organizaciones que recién estan saliendo al mercado, al no tener
conocimiento de como poder enfrentarlas sucede que estas cierran y consigo traen

pérdidas.

Con la informacion obtenida a través de los datos recolectados se pudo identificar
las oportunidades y las amenazas que tiene la organizacién en el &mbito externo, al
igual las fortalezas y debilidades que tienen en el ambito interno como
organizacién, todos estos factores negativos complican que el emprendimiento

pueda llegar a cumplir las metas establecidas por parte del propietario.
4.3.1. Analisis externo

Dado que es importante comprender los rasgos econdmicos, sociales, politicos y
culturales que pueden tener un impacto positivo o negativo en las operaciones de la

empresa, es necesario examinar el entorno general.

El entorno en el que se desenvuelven las organizaciones estd constituido en su
totalidad por elementos externos, y es este entorno el que tiene un impacto
significativo en el grado de competitividad de las empresas. La primera prioridad
de los directivos es estudiar continuamente las variables porque en Ecuador los

factores externos a las empresas tienen un impacto significativo en su rendimiento.
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4.3.1.1.  Anaélisis Demografico
Poblacion

Chimbo es uno de los cantones pertenecientes a la provincia de Bolivar, con una
poblacion de 15, 779 habitantes, siendo 2059 hombres y 2343 mujeres, y de toda
esta poblacion tenemos un total de 115 clientes la cual prestan nuestros servicios de
lavado de muebles.

Por lo cual en el canton Chimbo el Gnico emprendimiento que se dedica al lavado
de muebles es el negocio llamado “Viejo Lucho” es por esto que se considera una
oportunidad para el desarrollo del negocio y lograr subir las ganancias del mismo

logrando reconocimiento a nivel de todo el canton.
Figura 16

Paoblacién de Chimbo

Pirdmide de Poblacién 2001 - 2010
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Nota. llustracion obtenida del plan de desarrollo y ordenamiento territorial del canton Chimbo
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Tabla 17

Poblacion de Chimbo desagregada por sexo y edad

Grupos de edad hombre | mujer | hombre | mujer | hombre | mujer | hombre | mujer
2001 | 2000 | 2000 | 2000 | 2001 | 2001 | 2010 | 2010
<1 135 145 134 131 -09 | 1.0 | -08 | 0.8
1-4 617 | 662 600 | 603 | -41 | 44 | -3.8 | 3.8
5-9 822| 808 | 853 852| -5.5 | 5.4 | -54 | 54
10- 14 863 | 845 831 805| -58 | 56 | -533 | 5.1
15-19 766 | 763 757 739 -5 | 51| 48 | 4.7
20-24 563| 605 | 378| 633| -3.8 | 4.0 | -3.7 | 4.0
25-29 435| 468 | 473| 573| -29 | 3.1 | -3.0 | 3.6
30-34 401 | 435 446 517| -27 | 29| -28 | 33
35-39 353| 420 406 | 475| -24 | 28 | -26 | 3.0
40-44 328 407 364 402| -22 | 27 | 23 | 25
45 -49 324 319 331| 385 -22 | 21| -21 | 24
50 -54 302 364 319| 367| -20 | 24 | -20 | 23
55-59 246 279 305| 323| -t6 | 1.9 | -1.9 | 2.0
60 - 64 284 307 294 337| -19 | 20| -1.9 | 2.1
65- 69 220 277 286 296 -1.5 | 1.8 | -1.8 | 19
70- 74 224\ 202 247 258 | -1.5 1.3 | -16 1.6
75-79 180 154 178 185\ -1.2 | 1.0 | -11 | 1.2
80 -84 102 113 132 137| -0.7 | 0.8 | -08 | 0.9
85-89 71 69 771 68| -05 | 0.5 | -05 | 0.4
90 - 94 26| 37 33| 28| -02 (02| -02 |02
>95 25| 39 9| 12| -02 [ 03| -0 | 0.1
COMPROBACION | 7287 | 7718 | 7653 | 8126

Nota. llustracion obtenida del plan de desarrollo y ordenamiento territorial del cantén Chimbo.
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Figura 17

Poblacion de Chimbo desagregada por area
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Nota. llustracion obtenida del plan de desarrollo y ordenamiento territorial del canton Chimbo

4.3.1.2. Andlisis Econémico

El establecer un emprendimiento o un micro emprendimiento se deben tomar en
cuenta varios puntos en el &mbito econdmico uno de ellos son los impuestos que se
deben pagar ya que segun (RIMPE, 2022) que es el régimen simplificado para
emprendedores y negocios populares, indica que las microempresas deben pagar
ahora el 2% de sus ingresos en virtud de la citada Ley de Simplificacion y

Progresividad Fiscal, obtengan o no beneficios.

Por lo cual al tener que pagar un impuesto muy elevado por parte de la
microempresa afectaria en gran magnitud a los negocios ya gque a causa de esto para
poder generar ganancias y mantener el equilibrio se tendrian que subir los precios
para asi poder generar utilidad, pero de acuerdo con la encuesta realizada por parte
de nosotros hemos podido analizar que el 100% de los encuestados estan de acuerdo
con los precios establecidos por parte de la lavadora de muebles por lo que la
mayoria de los clientes se sienten satisfechos, sin embargo se podrian presentar dos
escenarios, el primero que si se suben los precios obtendriamos un decaimiento y
desconformidad por parte de los clientes, el segundo es que si se mantuvieran los
precios el servidor no generaria una utilidad alta ya que del capital obtenido se

tendria que sacar un porcentaje elevado para poder pagar los impuestos trayendo
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consigo consecuencias como reducir la compra de los insumos que se utilizan para
el proceso de lavado o a la vez comprar en gran cantidad pero a menor calidad lo

que afectaria al servicio en si y esto traeria efectos negativos.
4.3.1.3.  Analisis Politico

Plan Nacional de Desarrollo 2021-2025 (Plan Nacional de Desarrollo, 2021)

¢Qué es el Plan Nacional de Desarrollo (PND)?

Son los objetivos que el gobierno establece en la hoja de ruta, que también fija
iniciativas, inversiones y metas para los proximos cuatro afios. Permite evaluar sus

resultados y garantiza la responsabilidad en el manejo del presupuesto.
Emprendimiento

Tenemos la tasa de actividad emprendedora temprana (EEA) mas alta del mundo,
con un 36,7%, entre los paises de la region, segun el Global Entrepreneurship
Monitor (GEM). También somos el pais donde las empresas cierran antes por
dificultades financieras, problemas personales y falta de rentabilidad. Segun los
ultimos datos del BCE para el tercer trimestre de 2020, 75 de cada 100 adultos en
Ecuador tienen acceso a bienes y servicios financieros (8,5 millones de adultos). De

ellos, 4,4 millones son hombres y 4,1 millones son mujeres.

De tal manera que si hubiera mas apoyo por parte del gobierno generando
programas para poder brindar una mayor facilidad a las personas que quieran
emprender un negocio seria un factor que impulse el desarrollo del pais,
incrementando la tasa de empleo y ayudando a que el pais como tal crezca
econdémicamente logrando generar mas fuentes de trabajo y a causa de esto eliminar

un porcentaje significativo de pobreza.
Politicas publicas orientadas a impulsar las Pymes Ecuatorianas

Debido a su adaptabilidad y capacidad para crear empleo, entre otras ventajas, las
pequefias y medianas empresas (pymes) han ido creciendo y ocupando una posicion
significativa en la economia mundial. Segin la OCDE (2017), las pymes son

importantes para las economias nacionales de todo el mundo, ya que crean empleo
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y aportan valor. La organizacion sefiala que, entre sus 37 miembros, las pymes

constituyen la mayoria y alrededor del 99 % de todas las empresas.

Una politica publica (PP) en Ecuador es descrita como un "curso de accion de la
gestion publica que institucionaliza la intervencion publica en respuesta a un
problema social identificado como prioritario, por lo que se convierte en un asunto
de politica de Estado”, por la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo.
Como resultado de las acciones politico-gubernamentales y publicas vinculadas a
la resolucién de un problema social, se identifican los componentes politico, social

y administrativo.

¢Qué significa realmente el término "pequefias y medianas empresas"? La
Organizacion Internacional del Trabajo define ampliamente las pequefias y
medianas empresas como todas las empresas con menos de 250 empleados. Se
incluyen todos los tipos, independientemente de su estatus legal (empresas
familiares, empresas unipersonales, cooperativas), o de si forman parte de la
economia formal o informal; se incluyen las industrias domésticas, las
microempresas e incluso los autdbnomos que trabajan en esta Gltima area de la

economia (informal).

La Comision Europea, por su parte, afirma que el tamafio (es decir, el nimero de
empleados, los ingresos y el total del balance), aunque importante, no debe ser la
consideracion primordial para decidir si una empresa es una PYME. En realidad,
una empresa podria cumplir estos criterios por ser muy pequefia, pero podria no ser
considerada una PYME si tiene un acceso considerable a recursos adicionales (por
ejemplo, por formar parte de una empresa mas grande, o estar afiliada o asociada a

ella).

La Comision Europea, por su parte, afirma que el tamarfio (es decir, el nimero de
empleados, los ingresos y el total del balance), aunque importante, no debe ser la
consideracién primordial para decidir si una empresa es una PYME. En realidad,
una empresa podria cumplir estos criterios por ser muy pequefia, pero podria no ser

considerada una PYME si tiene un acceso considerable a recursos adicionales (por
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ejemplo, por formar parte de una empresa mas grande, o estar afiliada o asociada a
ella) (Pinargote & Diaz Barrios, 2021).

4.3.1.4. Analisis Legal
Ley Orgénica de Emprendimiento e Innovacion

Articulo 1.- Objeto y &mbito. - El objetivo de esta Ley es crear un entorno juridico
que apoye y fomente la innovacion, el espiritu empresarial y el avance técnico.
También promueve la cultura emprendedora e introduce nuevas practicas
corporativas y empresariales para impulsar el ecosistema emprendedor. EI &mbito
de aplicacion de esta ley se circunscribe a todas las iniciativas publicas y privadas
relacionadas con el crecimiento de la innovacion y el emprendimiento en el marco
de los multiples tipos de economia publica, privada, mixta, popular y solidaria,

cooperativa, asociativa, comunitaria y artesanal.
Articulo 2.- Objetivos de la ley. - Son objetivos de esta Ley los siguientes:

e Crear un marco interinstitucional que permita definir una politica de Estado

que fomente el desarrollo del emprendimiento y la innovacion;
e Facilitar la creacion, operacion y liquidacion de emprendimientos;
e Fomentar la eficiencia y competitividad de emprendedores;

e Promover politicas publicas para el desarrollo de programas de soporte
técnico, financiero y administrativo para emprendedores;

e Fortalecer la interaccion y sinergia entre el sistema educativo y actores
publicos, privados, de economia mixta, popular y solidaria, cooperativista,
asociativa, comunitaria y artesanal del sistema productivo nacional; y,

e Impulsar la innovacion en el desarrollo productivo (Ecuador A. N., 2020).
IVA

El IVA es un impuesto indirecto, es decir, grava los gastos de produccion y venta
en que incurren las empresas y se devenga a partir de los precios que usted, el

consumidor final, paga por esos productos.
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Tanto los bienes como los servicios en Ecuador estan sujetos al tipo general del
IVA del 12%, pudiendo estar gravados, excluidos, exentos o no sujetos. La primera
categoria, denominada "gravados”, se refiere a los articulos a los que se aplica un
tipo; la segunda, “excluidos”, se refiere a los articulos que estan exentos del
impuesto sobre las ventas en virtud de la ley; la tercera, "exentos", se refiere a los
articulos con un tipo impositivo del 0%; y la cuarta, "no sujetos”, se refiere a los
articulos que no estan incluidos en el régimen del impuesto sobre las ventas (SR,
s.f.).

4.3.1.5.  Analisis Tecnoldgico

La tecnologia como tal es un medio que ha revolucionado el mundo entero por que
se ha vuelto indispensable en la vida cotidiana del ser humano asi mismo en las
empresas, ya que a traves de esto generalizando las empresas se ha ido eliminando
la mano de obra por lo que al dia de hoy se ha vuelto un factor primordial el adquirir
equipos tecnol6gicos 0 maquinaria para realizar distintas funciones dentro de las
empresa, es asi que la tecnologia conforme transcurre los afios va mejorando, es
decir, se va innovando constantemente, sin embargo al referirnos en cuanto al
emprendimiento lavado de muebles segun las encuestas que realizamos pudimos
darnos cuenta que un porcentaje del 4,0% dieron a conocer que el emprendimiento
no cuenta con equipos actualizados para ejecutar el servicio y esto es un factor
importante ya que al no tener estos equipos como tal se dificultara realizar
eficazmente el trabajo, pero este punto se debe a que el duefio del emprendimiento
no cuenta con el capital necesario para poder implementar dentro de sus
herramientas, equipos mas actualizados que generen un mayor rendimiento al

momento de brindar el servicio.
4.3.1.6.  Analisis Ecoldgico
Normas 1SO:14001

Segun (ISO, Nueva 1SO 14001:2015, 2018) con el uso de esta norma de Sistemas
de Gestion Medioambiental (SGMA), las empresas pueden demostrar que son

fiables y estan dedicadas a la proteccion del medio ambiente. Como se ha sefialado
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anteriormente, lo consiguen mediante la gestion de los riesgos medioambientales
que puedan producirse a medida que se desarrolla la actividad de la empresa. La
norma ISO 14001 ayuda a gestionar e identificar los riesgos medioambientales que
pueden surgir cuando una empresa desarrolla su actividad internamente. Cuando
los riesgos se identifican y gestionan de acuerdo con esta norma, se tienen en cuenta
la mitigacién de riesgos y la proteccion del medio ambiente, al tiempo que se
respetan los requisitos legales y los requisitos socioecondémicos para Su

cumplimiento.

La norma ISO 14001 y un SGMA son tremendamente beneficiosos para las
empresas y organizaciones que los poseen. Esto se debe al hecho de que aumenta
en gran medida la confianza de los clientes, los proveedores, la sociedad y la
comunidad, es decir, la confianza en todo el entorno que rodea a la empresa. No
debemos pasar por alto el hecho de que la obtencién de esta acreditacion tendré

efectos econdmicos positivos ademas de la mayor confianza que fomentaria.
¢Para qué sirve?

El proceso Planificar, Hacer, Comprobar, Actuar (PDCA) es el funcionamiento de
la norma 1SO 14001. Al igual que otras normas ISO, ofrece un marco con ideas,
patrones organizativos y terminologia que comparten normas con diversos enfoques
para facilitar la implantacion. Para nuestra empresa, la certificacidn tiene muchas

ventajas:
Compromiso medioambiental

Las empresas u organizaciones que deciden poner en practica la norma ISO 14001
demuestran dedicacién y gestion sostenible mediante esta técnica. La consecucion
con éxito de los objetivos estratégicos fijados por la organizacién en materia de
dedicacion al medio ambiente se ve considerablemente facilitada por la inclusion
de las cuestiones medioambientales en la gestion y organizacion de la empresa a lo

largo de toda la cadena de mando, desde la alta direccion hasta los empleados.
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Mejorar el rendimiento empresarial u organizacional

Se sigue la edicion de 2015 de la norma 1SO 14001, lo que se traduce en una mejora
y optimizacion significativas de la gestion de los recursos. Esto implica reducir la
probabilidad de que surjan problemas medioambientales especificos, como
emisiones de gases, vertidos de materiales toxicos, uso de productos no aptos para
el consumo humano, etc. Al cumplir esta norma, también evitamos dedicar una
parte de los recursos de la empresa a la gestion de riesgos, seguros u otros gastos

como el pago de multas por infringir las leyes locales.
Mejora de su reputacion empresarial

La reputacion de una empresa mejorara si puede demostrarse que esta seriamente
comprometida con el cumplimiento de las normas medioambientales, minimizando
los peligros potenciales y evitando asi las multas relacionadas con el
incumplimiento de la norma. Esto supondrd una ventaja competitiva sobre otras
empresas que no se adhieran a la norma ISO 14001. Como resultado, no podran
beneficiarse de las ventajas antes mencionadas (ISO, Nueva ISO 14001:2015,
2018).

Refiriéndonos al emprendimiento de lavado de muebles el factor climético influye
en gran manera al momento de brindar el servicio, ya que como tal este es muy
importante cuando se vaya a ejecutar el trabajo se refleje los rayos del sol para que
asi se pueda secar de la manera mas rapida y eficiente posible los implementos por
los cuales se esté realizando el trabajo para asi lograr la satisfaccion del cliente,
pero un punto negativo del cambio climatico es que las lluvias se vuelven
torrenciales y esto dificulta realizar las labores diarias muchas veces ya que se
necesita especificamente que el clima este favorable para que se pueda secar

rapidamente el producto final.
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4.3.2. Analisis Interno
4.3.2.1. Administrativo

La administracion es la capacidad de controlar, dirigir, coordinar y planificar las
diferentes acciones que se dan en una organizacion, asi mismo la toma de decisiones
para el beneficio de esta mismo, es decir que el administrador/gerente es la persona
que debe realizar acciones que beneficien a la organizacién ya que la administracion

abarca todo lo que se encuentra dentro de una organizacion.

El emprendimiento es dirigido por el sr. Luis Espinoza Hidalgo, oriunda del canton
Chimbo, es el creador de este mismo, el cual no tiene conocimientos en el &mbito
administrativo es decir que todo lo que ha venido desarrollado ha sido de una

manera empirica, sin ningun tipo de conocimiento.

Todas las decisiones que se han venido tomando en el emprendimiento han sido
pensando que son buenas para la organizacion pero en momentos de estrés o en
situaciones de riesgos, al realizar esto con el pasar del tiempo se han presentado
diversas consecuencias como;  maquinaria con decadencias, liquidos de
desinfeccion con poca factibilidad o trabajadores poco ineficientes, todo esto a
veces se ha visto reflejado a la hora de brindar el servicio ya que no ha sido de una
manera eficiente ante el cliente. Este también no cuenta con un organigrama
estructural y funcional que ayude a saber como se realizaran las actividades, al igual
no se ha planteado una mision de quien quiere ser en el mercado, tampoco una
visién de donde quiere estar en el futuro. Al igual no tiene planteado objetivos
dentro de este mismo, es decir que la organizacion solo esta realizando los servicios
para fines monetarios, sin importar si este siga creciendo, se ha quedado en un punto

de conformismo con la misma cartera de clientes sin expandir su organizacion.

Analisis: EI emprendimiento de lavado de muebles, en el area administrativa no
cuenta con ningln tipo de organizacion ya que el propietario lo maneja de una
manera empirica, cumpliendo el con todas las funciones de la organizacion, asi
obteniendo como principal debilidad la mala organizacion, no tiene objetivos claros

es decir solo trabaja para generar ingresos.
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4.3.2.2. Talento Humano
El talento humano nos referimos a la capacidad o facilidad especial de una persona
para aprender o realizar una determinada tarea (Satander, 2022). Siendo un factor

importante para poder brindar el servicio de una manera eficiente y de calidad.

En el caso del lavado de muebles ‘Viejo Lucho’ al principio su propietario era la
persona que se encargaba de realizar todos los trabajos, luego de esto se llevé a
contratar a un trabajador, el propietario al contratarlo solo le ensefio lo fundamental
a rapido rasgo sobre lo que tenia que hacer, cuando este empezé a realizar las
actividades tuvo errores que hizo que se viera perjudicada la organizacion, luego se
contraté a otro trabajador el cual también no realizaba su trabajo adecuadamente y
sus actitudes eran negativas ya que reclamaba que no se le pagaba lo justo.

El 30.4% de clientes ven como una debilidad no tener un personal adecuado para la
realizacion del servicio ya que algunos de ellos han tenido la experiencia que los
antiguos trabajadores hayan realizado el servicio y al entregarlos de una manera
ineficientes se ha visto perjudicado el resultado de este mismo.

Andlisis: El propietario es la persona que realiza todas las actividades, sin tener
trabajadores la cual se muestra como una debilidad ya que es necesario que exista
un ayudante para que la organizacion pueda desarrollarse en otros lugares y poder
atender a mas clientes, también otra debilidad es que no se ha dado capacitaciones

adecuadas a cada trabajador que ha querido ingresar a trabajar.

4.3.2.3. Infraestructura

Al tener un lugar en donde se pueda atender las necesidades de un usuario hace que
este se sienta satisfecho y se le pueda dar una mejor experiencia, un lugar seguro en
donde puedan dejar sus propiedades para que estas tengan un servicio adecuado.

Una debilidad que se encuentra en el lavado de muebles es que no cuenta con una
infraestructura ya que este desarrolla su servicio a domicilio, 0 a veces lo hace en
su hogar, pero este lo realiza en la parte de afuera es decir en la vereda de su casa,
en donde los carros se transportan complicando a veces la ejecucion del servicio,
hay situaciones en donde debe dejar los muebles en la parte de afuera teniendo el

riesgo de que estos se pierdan o tengan dafios.
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Al realizar las encuestas el 65.2% de clientes lo toman como un aspecto negativo
ya que la principal razén de no tener una infraestructura es que el propietario no
trabaja diariamente, y no tiene un personal que pueda brindar el servicio, algunos
de los clientes prefieren un local donde tengan la seguridad de poder ir y dejar sus

muebles sin ningun tipo de precaucion.

El emprendimiento al no tener un local adecuado no solamente se ve perjudicado
el cliente si no que el mismo propietario ya que corre el riesgo de algun tipo de
accidente debido al no tener la seguridad adecuada, también se pudo observar que
la maquinaria, insumos y herramientas que se utilizan para este proceso se
encuentran abrumadas en un espacio muy pequefio, asi no teniendo un orden
adecuado y un espacio para cada uno de estos materiales que son importantes, ya
que en la entrevista el propietario nos mencionaba que habia tenido algunos
accidentes con los liquidos, estos se regaban y son un desperdicio de producto
trayendo con este mas gastos en lo que se refiere a los procesos de produccion.

Este se le considera como una desventaja ante la competencia, ya que algunas de
estas organizaciones si cuenta con infraestructuras adecuadas para poder brindar el

servicio.

Analisis: La organizacion no cuenta con un local, siendo esta una debilidad ya que
un porcentaje de clientes pide que tenga un local, y para el mismo propietario se le
dificulta no tener una infraestructura adecuada donde pueda tender y mantener todo

organizado para que pueda brindar el servicio.
4.3.2.4. Financiero

La parte financiera de cualquier organizacion es importante debido a que aqui se
encuentra todo lo que se refiere al financiamiento, es responsable de la movilizacion
y administracion de todos los recursos financieros, ya que se encuentra los activos,

pasivos y patrimonio de la organizacion.

Al realizar la entrevista al propietario se pudo identificar que una debilidad muy

fuerte de parte de él es que no ha tenido una buena organizacion con los recursos
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financieros, se ha dado esto porque al crear el, emprendimiento su principal motivo
era generar ingresos para su familia y cada vez que los obtenia este dinero se
gastaba sin tomar en cuenta en los futuros gastos que se podia presentar, trayendole
como consecuencia falta de liquidez para comprar los materiales necesarios para
poder brindar el servicio, por lo cual le llevo a tener un endeudamiento mas, también
querer adquirir maquinaria sin conocimiento ha hecho que haga compras

innecesarias o perjudiciales .

Otra consecuencia es que no ha podido desarrollar un poco mas su emprendimiento,
ya que un proposito de él es tener un local con trabajadores adecuados para que su
servicio se pueda brindar diariamente, y ver que esté creciendo de una buena

manera.

Analisis: Al ser un emprendimiento este no lleva contabilidad, es decir no tienen
conocimiento de los gastos y costos que puede tener su organizacién, y tampoco si
este esta teniendo una buena rentabilidad u obteniendo utilidad, debido a los
primeros problemas presentados en su desarrollo en la actualidad todo el dinero
generado se ha ido invirtiendo de a poco comprando los materiales, pero no a la
cantidad necesaria, 0 cada vez que no tiene capital para comprar aun asi sigue
teniendo endeudamientos. Podemos concluir que es necesario que el propietario
Ileve una buena distribucién de gastos para que este no se vea mas afectado y pueda

cumplir sus propositos.
4.3.2.5. Anaélisis Tecnologico

La tecnologia es uno de los cuatro factores de produccion junto con el capital, la
tierra y el trabajo. EI hombre utiliza la tecnologia para satisfacer sus necesidades,
que pueden consistir en transformar su entorno, resolver problemas, aumentar la
eficacia, mejorar la estética, etc. La tecnologia bien utilizada puede mejorar la
calidad de vida de las personas (como, por ejemplo, el desarrollo de métodos de

produccion mas limpios).
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En el caso del emprendimiento de lavado de muebles la maquinaria es una
herramienta fundamental para su proceso ya que con esta se elabora el 60% del

procedimiento del servicio, siendo esto algo fundamental para la organizacion.

En las Encuestas establecidas el 3% de los clientes hacen referencia que los equipos
desactualizados del emprendimiento son una debilidad, también al realizar la
entrevista se le pregunto al propietario que cual es una de sus debilidades nos hablo
de la maquinaria que, al comenzar con esta idea al adquirirla, lo hizo de una manera
impulsiva sin tener conocimiento, ya que las compro de segunda mano estas
trajeron dificultades con el tiempo, como ineficiencia y dafios rapidos, después de
esta tuvo que comprar nuevamente y se le complicaba a la hora de brindar el
servicio porque se debia aplazar, ya que estas tenian que ir a mantenimiento o se

dafiaban y debia comprar otras.

Hay que recalcar que la tecnologia es una herramienta muy importante para la
evolucion de cualquier organizacion, y esta no es la excepcion, al aplicar
maquinaria actualizada y desarrollada hace que el emprendimiento tenga un

mejoramiento en sus procesos entregando un servicio de calidad.

Analisis: Esta organizacidn no cuenta con una maquinaria actualizada si no que se
mantiene con la que inicio y alguna de estas han sido de segunda mano la cual le ha
traido como consecuencia algunos problemas en su eficiencia a la hora de brindar

el servicio.
4.3.2.6. Marketing

EL marketing es una herramienta importante para el desarrollo de una empresa, ya
que con las nuevas tecnologias y tendencias ha hecho que se conviertan en un
mercado virtual en donde los emprendedores puedan ofrecer sus bienes/servicios

de una manera mas extensa a diferentes publicos.

En el caso del emprendimiento de lavado de muebles él ha hecho conocer sus
servicios a través de las redes sociales, y como principal fuente es Facebook, en

donde ha hecho publicaciones sobre sus trabajos realizados, en donde cada vez que
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culminaba tomaba fotos y videos de como se encontraban y como finalizaba, pero
no ha sido recurrente en las publicaciones por lo cual no ha tenido muchas vistas y

las publicaciones quedan estancadas.

También, los comentarios que surgen de los clientes hacia otras personas han sido
positivos por lo cual este ha obtenido clientes de una manera asertiva, también se
ha pronunciado a través de publicidad por medio de la radio, pero esta no ha sido
muy eficiente debido a que la mayoria de personas ya no utilizan la radio como
medio de comunicacion, por lo cual este ha sido un gasto que no le ha producido

alguna ganancia.

Para que el emprendimiento tenga mayores ventas con la publicidad lo
recomendable es ser méas activo en redes sociales ya que en estas plataformas es
donde se puede encontrar futuros clientes potenciales, al igual que puede ser mas

reconocida y asi aumentar las ganancias.

Analisis: La organizacion ha manejado su marketing a través de la red social de
Facebook, la cual sus publicaciones no han sido muy constantes, no cuenta con una
pagina web, ha utilizado otras herramientas como anuncios a través de la radio los

cuales no han tenido buenos resultados sino generandole gastos adicionales.
4.4. Diagnostico situacional de la organizacion

El diagnostico es un instrumento que nos ayuda a conocer y evaluar las condiciones
reales de cOmo se encuentra una organizacion, se puede obtener el diagnostico a
través del analisis interno y externo ya que esto nos ayuda a poder obtener un fin'y

asi poder proponer acciones y estrategias para el beneficio.

Luego de realizar un andlisis de como se encuentra la situacién del emprendimiento
hemos encontrado diversas debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades que
esta tiene, las cuales seran utilizadas para poder mejor su gestion, pero
implementando estrategias, las cuales se fundamentaran a través de las diferentes
matrices utilizadas, identificando las debilidades mas altas y poder dar soluciones
satisfactorias, asi mismo las fortalezas que tiene y seguir manteniéndolas o incluso

mejorandolas, también se llegara a obtener las amenazas que pueden presentarse y
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poder manejarlas a favor de la organizaciéon y por ultimo se identificara las
oportunidades que esta organizacion puede tener en el mercado, tomando cada una

de estas para el beneficio del emprendimiento.

Las herramientas que se utilizaran seran diversas matrices que ayudara a poder
obtener la informacion necesaria y asi poder sustentar la ejecucion del plan que
ayudara en el mejoramiento del desarrollo de la organizacion, cada matriz nos
ayudara a obtener datos importantes no solo del ambiente interno, sino que también

se obtendras del externo de la organizacion.

Con el resultado de las matrices se podréa identificar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas mas importantes, para luego implementar estrategias que
ayudaran a optimizar la gestion del emprendimiento, todo esto se podra realizar

luego de realizar un diagndstico eficiente y que ayude en la investigacion.
44.1. Diagnostico Externo

Toda organizacién al entrar al mercado se enfrenta con diversos factores, uno de
estos es el ambiente externo el cual no tiene control de parte de las empresas, ya
que todo estos son independientes, y el gerente no puede realizar acciones que
eviten el desarrollo de estos, solo que tiene que saber cuéles son los que les afecta
mas para asi poder tomar decisiones que les ayude a mantenerse sin verse afectados

de alguna manera.

En el caso del emprendimiento “Viejo Lucho” también existes diversos factores
externos que pueden dificultar que este tenga un buen posicionamiento en el
mercado, lo que a continuacion se va a visualizar son todos los factores que de una
u otra manera pueden afectar, pero con diversas matrices empleadas se obtendra los
mas importantes es decir todos los que al llegar a influenciar al emprendimiento

este tenga perdidas de alto riesgo.
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441.1. Listado de Fuerzas Externas

Para poder obtener un mejor diagnostico es importante realizar un listado de todos
los factores externos que puedan que alterar el desarrollo de la organizacion, por lo
cual para el emprendimiento “Viejo Lucho” se realiz6 un listado de todas las
variables negativas y positivas que se pueden convertir en sus posibles

oportunidades 0 amenazas al momento de quererse posicionar en el mercado.
Tabla 18

Listado de Fuerzas Externas

Lavado de Muebles ""Viejo Lucho™

Listado de Fuerzas Externas
Unico en el mercado del canton
Indicé de pobreza en crecimiento
Desarrollo de nuevos servicios innovadores
Empleo de materiales reutilizables.
Presencia de consumismo en la higiene sanitaria.
Cambios en las tendencias del consumo
Competencia con precios altos.
Incremento de la accesibilidad y uso del internet.
Plataformas virtuales para el e-commerce.
Crecimiento ralentizado del escenario comercial
Financiamiento de parte del gobierno
Ingreso de nuevos servicios potencialmente competidores
Politica Monetaria estable.
Cambios legales
Decrecimiento del mercado
Existencia de ley organica de emprendimiento e innovacion.
Crisis econdémicas de gran alcance
Cambios en las tendencias del consumidor
Bienestar e imagen personal por parte de los consumidores.
Incremento de la Inflacién
Conciencia social ecoldgica.
Incremento en la tasa de desempleo
Vulnerabilidad en la web
Cambios climaticos
Reformas de leyes
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26 Sustitucion de la mano de obra por la tecnologia

27 Existencia de competencia

28 Incremento de precios en los materiales

29 Modificaciones en las tasas de cambio

30 Recesion econdémica

31 Conflictos politicos

32 Inflacion acelerada

33 Incremento en el poder adquisitivo

34 Cambios favorables en el comportamiento de la clientela

35 Descenso del precio de la materia prima

36 Descenso en la tasa de ahorro de las familias

37 Ausencia de créditos

38 Acceso a nuevas tecnologias

39 Incertidumbre econémica

40 Potenciales nuevos inversionistas

41 Competencia desleal

42 Nueva ley de excepcion de impuestos

43 Aumento de las trabas para conseguir crédito

44  Aparicion de nuevos clientes

45 Tendencia favorable en el mercado

46 Aparicion de nuevos segmentos

47 Utilizacion de nuevos canales de venta

48 Abundancia de recursos naturales

49 Dificultad de acceso a nuevos competidores
Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Andlisis: Al realizar el analisis externo de la organizacién se identific6 49 factores
gue puede ser de caracter positivo 0 negativo para este mismo, lo cual se baso en
los diferentes ambientes ya sea, politico, social, econémico, tecnoldgico, legal y
ambiental, ya que cada uno de estos presentan ventajas y desventajas ante el

desarrollo del emprendimiento.
4.4.1.2. Matriz de Prioridades Externas

Esta matriz es una herramienta que facilita la investigacion ya que al estar dividido
en 4 cuadrantes y cada uno de estos tienen diversos valores, en el eje de las X se
encuentra el impacto que va a tener cada uno de estos y en el eje de las Y se
encuentra la probabilidad de ocurrencia, esta nos ayuda a poder escoger y saber
cudles son los factores principales y con mayor impacto.
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Tabla 19

Matriz de Prioridades Externas

PROBALIDAD DE OCURRENCIA

Unico en el mercado del cartén

Utilizacion de nuevos canales de
venta

Conciencia social ecoldgica.

Politica Monetaria estable.

Empleo de materiales reutilizables.

Presencia de consumismo en la higiene
sanitaria.

Bienestar e imagen personal por parte de
los consumidores.

Competencia con precios altos.

Incremento de la accesibilidad y uso del
internet.

Incremento de la accesibilidad y
uso del internet.

Crecimiento ralentizado del
escenario comercial

Empleo de materiales reutilizables.
Decrecimiento del mercado

Aparicion de nuevos segmentos

Tendencia favorable en el mercado
Competencia desleal

E Plataformas virtuales para el e-commerce. Potenciales nuevos inversionistas
— | Existencia de ley organica de Acceso a nuevas tecnologias
< emprendimiento e innovacion.
Incremento de la Inflacion. Descenso en la tasa de ahorro de las
familias
Indicé de pobreza en crecimiento. Descenso del precio de la materia
prima
Incremento en la tasa de desempleo.
Vulnerabilidad en la web.
Cambios climaticos.
Reformas de leyes.
Sustitucion de la mano de obra por la
tecnologia.
Existencia de competencia.
Incremento de precios en los materiales.
Financiamiento de parte del gobierno.
Ingreso de nuevos servicios Financiamiento de parte del
potencialmente competidores gobierno
Cambios legales Dificultad de acceso a nuevos
competidores
Existencia de ley organica de Abundancia de recursos naturales
O | emprendimiento e innovacion.
lap]
é Crisis econdmicas de gran alcance Nueva ley de excepcion de
impuestos
Aumento de las trabas para conseguir
crédito
Incertidumbre econdmica
ALTO BAJO

IMPACTO

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor
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Analisis: En esta matriz de priorizacidn, se ha divido en los factores en los cuatros
cuadrantes respectivos tomando en cuenta el impacto y la probabilidad que suceda,
teniendo asi con un grado méas de impacto y que ocurra se encuentran 20 entre los
cuales podrian estar factores que favorezcan a la empresa u otros que sean una
amenaza, al poder clasificarlos ayuda a poder tener una informacién con mayor
grado de confiabilidad haciendo que la investigacion tenga resultados mas

simplificados y exactos.
4.4.1.3. Perfil Estratégico Externo

Segun (Quiroa, 2021) El anélisis estratégico es un proceso fundamental para latoma
de decisiones y se basa en el anélisis del entorno interno y externo de una
organizacién. Ante todo, el andlisis estratégico busca conocer las condiciones del

entorno interno y externo.

Esta herramienta va ayudar a que se puedan identificar cuéles son los factores
externos, amenazas y las oportunidades que tendran en el mercado, al reconocer
cada uno de estos hara que la organizacion tenga una ventaja competitiva,

mejorando su proceso en la gestion.
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Tabla 20

Perfil Estratégico Externo

Unico en el mercado del carton |

Incremento de precios en los materiales. Ii
Politica Monetaria estable.

Empleo de materiales reutilizables. :

Presencia de consumismo en la higiene sanitaria.

Bienestar e imagen personal por parte de los ‘<
consumidores.

Vulnerabilidad en la web.
Financiamiento de parte del gobierno.
Conciencia social ecolégica. —e
Politica Monetaria estable. |
Existencia de competencia. <

Reformas de leyes. \.\
Bienestar e imagen personal por parte de los [
consumidores.

Competencia con precios altos.

Incremento de la accesibilidad y uso del internet.

Plataformas virtuales para el e-commerce.

Existencia de ley organica de emprendimiento e

innovacion.

Incremento de la Inflacion.

Indicé de pobreza en crecimiento.

Incremento en la tasa de desempleo.

Cambios climaticos.

Sustitucion de la mano de obra por la tecnologia.

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Andlisis: Al realizar esta matriz se pudo identificar 10 factores negativos que se les
reconoce como amenazas en el ambiente externo y 10 factores positivos que vienen
hacer las oportunidades que estos tienen en el mercado, todos estos basandose en
que tan positivos son y que tan negativos pueden llegar hacer, todos estos tienen un
grado de influencia en la organizacion haciendo que los negativos puedan interferir

en su desarrollo y los positivos llegando hacer beneficiarios, cabe recalcar que todos
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estos factores identificados el emprendimiento no puede ser controlado, todos estos

se dan de manera independiente por diversos motivos del ambiente externo.
4.4.1.4. Factores Estratégicos Externos

La matriz de factores estratégicos externos ayuda a poder identificar las
oportunidades y amenazas mas importantes que tiene la organizacién, la puntuacion
ponderada total puede ser desde un minimo de 1.0 hasta de 4.0, dandole un valor
que ayuda a saber que tan importante son. Las valoraciones ponderadas totales
inferiores a 2.5 son caracteristicas de organizaciones con amenazas, mientras que
las valoraciones superiores a 2.5 indican una posicion externa fuerte. La cantidad
de factores no tienen efecto sobre el rango de puntuacion ponderada total ya que

siempre suma 1.0.

Tabla 21

Factores Estrategicos Externos

Oportunidades Peso Calificacion  Total
1  Es el Unico emprendimiento dedicado al lavado de muebles 0,09 4 0,36
en el canton.
2  Conciencia social ecolégica. 0,02 2 0,04
3 Politica Monetaria estable. 0,03 3 0,09
4 Empleo de materiales reutilizables. 0,02 3 0,06
5 Presencia de consumismo en la higiene sanitaria. 0,08 4 0,32
6 Bienestar e imagen personal por parte de los consumidores. 0,08 4 0,32
7  Competencia con precios altos. 0,06 3 0,12
8 Incremento de la accesibilidad y uso del internet. 0,02 2 0,04
9 Plataformas virtuales para el e-commerce. 0,04 3 0,12
10 Existencia de ley orgéanica de emprendimiento e innovacion. 0,03 2 0,06
Amenazas 0

1 Incremento de la Inflacién. 0,05 3 0,15
2 Indicé de pobreza en crecimiento. 0,05 3 0,15
3 Incremento en la tasa de desempleo. 0,03 3 0,09
4 Vulnerabilidad en la web. 0,03 2 0,06
5  Cambios climaticos. 0,02 3 0,06
6 Reformas de leyes. 0,03 2 0,06
7 Sustitucién de la mano de obra por la tecnologia. 0,09 4 0,36
8 Existencia de competencia. 0,09 4 0,36
9 Incremento de precios en los materiales. 0,09 4 0,36
10 Financiamiento de parte del gobierno. 0,05 3 0,15
Total 1 3,33

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.
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Analisis: Al ser realizada esta matriz se dividio en oportunidades y amenazas del
emprendimiento, cada una de estas variables tienen un peso y calificacion los cuales
fueron multiplicados, luego de esto se sumd y tuvo un total de 3,33, lo cual
demuestra que tiene el emprendimiento se encuentra en una posicion que podria
facilitar su desenvolvimiento pero, aun existe variables que no son tan buenas la
cuales deben tratarse para que la organizacion puedan controlarse si estan afectarian

en un mayor grado en su desarrollo.
4472, Diagnostico Interno
4.4.2.1. Listado de Fuerzas Internas

El listado de fuerzas es en donde se presentaran todas las debilidades y amenazas
identificadas a través del analisis del ambiente interno que se obtuvo a través de las
respuestas de parte de los clientes y la entrevista realizada al propietario de la
organizacion, a continuacion, todas las menciones han sido identificada como

factores principales:

Tabla 22

Listado de Fuerzas Internas

N° Listado de fuerzas internas
1 No cuenta con objetivos claros

2 No contiene un manual de funciones

w

Sin conocimiento e implementacion de que es una mision y
vision
Toma de decisiones de una manera impulsiva

No posee organigramas estructurales y funcionales
Dirigida de una manera empirica

Falta de organizacion en las diversas areas de la organizacion

o N oo b

No cuenta con inventarios de los insumos que se utilizan

9  Autoconocimiento de como funciona la organizacion
10 Alta capacidad directa y experiencia del negocio.

11 Resolucion rapida de problemas.

12 Comunicacién asertiva por parte del propietario

13 Pensamiento critico

14 Falta de personal operativo
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15

16

17

18
19
20
21

22
23

24
25
26
27
28
29

30
31
32
33

34

35
36

37

38
39

40
41

42
43

44

Malas capacitaciones al personal operativo que quiere ingresar
al trabajo

No contiene una guia de los procedimientos que se realizan en
el servicio

El propietario se encarga de todas las funciones que existe en
la organizacién

No contiene un vestuario adecuado de proteccion
Calidad en las actividades que desarrolla.
Responsabilidad de trabajo.

Variedad de servicios de limpieza.

Buen servicio al cliente

Conocimiento del procedimiento al momento de realizar los
servicios

Conocimiento de las necesidades de los clientes frecuentes
No cuenta con un local

Inexistencia de orden en maquinaria y materiales.
Desperdicio o perdida de insumos

Sin espacios seguros para poder realizar el servicio

No cuenta con éareas funcionales para los diversos
procedimientos que se realizan

Realiza servicio a domicilio
No existe pagos de arriendo
Exclusividad a la hora de realizar el servicio

Seguridad de que no exista dafios colaterales al momento de
transportar los muebles

Obtencion de observaciones instantaneas de parte de los
clientes
Cartera de clientes fija

Amplia cobertura de precios

Materiales de alta calidad

Conocimiento de los ingresos

Ineficiencia en la asignacién de recursos financieros.
No cuenta con una contabilidad

Poca inversion en la organizacion

Todas las ganancias son utilizadas para fines personales

Endeudamiento por falta de organizacion con los recursos
econoémicos

No tiene maquinaria actualizada.
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45  Utilizacion de maquinaria de segunda mano
46 Poco mantenimiento en la maquinaria

47 Utilizacion de méaquinas y herramientas de manera manual
48 No se ha implementado TICS en la organizacién

49  Visualizacion de errores en la ejecucion del servicio
50 Raépidas soluciones de errores presentados

51 Trabajos realizados de manera consiente y eficiente
52 No tiene una pagina WEB

53 Utilizacion de una sola red social

54 Falta alineacidn en comercial y marketing.

55 No tiene conocimiento sobre el e-commerce en las ventas del
servicio

56 Utilizacién de medios de comunicacidn ya no muy recurrentes
57 Abandono de las redes sociales utilizadas

58 Redes sociales dirigidas por el propietario

59 No existe gasto al momento de publicar en las diversas
plataformas

60 Publicidad de boca a boca por parte de los clientes

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Luis Gaibor.

Luego de realizar el listado se pudo reconocer que existe 60 factores en el ambiente
interno de la organizacion, las cuales, pueden ser beneficiarias o negativos para que
esta se pueda seguir desarrollando, al encontrar estas fortalezas y debilidades lo que

debemos es seguir es seguir mejorando y manteniéndolas.
4.42.2. Matriz de prioridades Interna

La matriz de priorizacion es una herramienta que permite comparar y seleccionar

prioridades entre determinados problemas o soluciones para tomar una decision.

Lo més importante de esta matriz es que ayudara a seleccionar una opcion
considerando el listado de fuerzas que se basé en el andlisis de ambiente interno.
Este criterio es un pardmetro que se utiliza como referencia para evaluar las
prioridades y sobre éste tomar una decision consensuada. También facilita la mejor

asignacion de los recursos que se utilizaran en funcién de las prioridades
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presentadas, ademas, esta herramienta se utiliza especialmente en el ambito de la

calidad y es muy util para elegir una alternativa entre varias posibilidades.

Tabla 23

Matriz de Prioridades Interna

Realiza servicio a domicilio.

Toma de decisiones de una manera
impulsiva

Amplia cobertura de precios.

Mo poses crganigramas estructurales
v fimcionales

Alta capacidad directa v experiencia del
negocio.

Dirigida de una manera empirica

Calidad en las actividades que desamrolla.

Falta de organizacion en las diverzas
greas de 1z organizacion

Fesponzabilidad de trabajo. Desperdicio o perdida de insumos

Cartera de clisntes fija. Sin espacios sepuros para poder
realizar el zervicio

Variedad de servicios de limpieza. Mo cuenta con una contabilidad

Buen zervicio al cliente. Endendamiento  por falta de
orgamizacign com  los  recursos
ECONGmMIcos

Fesolucion rapida de problemas. Utilizacién de maquinana de segunda
mano

hiateriales de alta calidad. Mo se ha implementado TICS en la

E oIZanizzCidn
) d o posee un local adecuado. Utilizacion de una solz red social
s Inexistencia de orden en maquinaria v Abandono de las redez sociales
z materiales. utilizadas
g Falta alineacion en comercial v marketing. Awtoconocimisnto de como fiunciona
la crganizacion
8 Mo cuenta con personal capacitado. Pensamiento critico
et Mo tiene maquinaria actualizada. Conocimiento del procedimiente al
= momento de realizar los servicios
% Ineficiencia en la asigmacion de recursos Conocimiento de las necesidades de
=] financieroz. loz clientes frecuentes
E Mo exizte mision v vision de [a empresa. Excluzividad a la horz de realizar el
E 3EIVICIO
E Iiamual de fimciones para los trabajadores. Semuridad de que no exizta dafios
colaterales al momento de transportar
loz muehles
Sin objetivos claros. Trabajoz realizadoz de manera
consients v eficients
Mo contiene un vestuario adecuado de Fedes =ociales dingmidas por el
proteccion. propietario
Mo cuenta con Inventarioz de loz insumos Mo cuenta con dreas fimcionales para
qgue se utilizan loz diversos procedimientos que se
realizan
El propietaric ze encarza de todaz las Utilizacion  de  magquinas v
fimriones que existe en la organizacion herramientas de manera manual
o Poca inversion en la crganizacion Utilizacion de medios de
2 COMUNICACION VA Bo My reciurentes
e | Todas las gamancizs son ublizadzs para Mo existe pagos de amriendo
fines personales
Mo tiene una pagina WEB Fipidas =zoluciomes de  ervores

presentados

Mo tiene conocimiento sobre el e-gommerce
en laz ventas del servicio

ALTO

BAJO

IMPACTO

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.
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4.4.2.3. Perfil estratégico de las areas funcionales interna

El perfil estratégico de la empresa es una técnica de analisis interno que trata de
identificar sus puntos fuertes y débiles mediante el estudio y analisis de las areas
funcionales de la empresa, como produccién, marketing, financiacién, recursos

humanos, organizacion, etc.
Esta herramienta nos ayudara a poder identificar las fortalezas y debilidades mas

importantes que tiene la organizacion simplificando la informacion para ser mas

concretos a la hora de establecer estratégicas.
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Tabla 24

Perfil estratégico de las areas funcionales internas

No cuenta con objetivos claros -
No contiene un manual de funciones

Sin conocimiento e implementacion de que es
una mision y vision

Alta capacidad directa y experiencia del \

negocio. I
Resolucion rapida de problemas.

Falta de personal operativo
Malas capacitaciones al personal operativo >
que quiere ingresar al trabajo

No contiene un vestuario adecuado de é
proteccion [ —
Calidad en las actividades que desarrolla.
Responsabilidad de trabajo.

Variedad de servicios de limpieza.

Buen servicio al cliente

No cuenta con un local

Inexistencia de orden en maquinaria y
materiales.

Realiza servicio a domicilio

Ineficiencia en la asignacion de recursos .</

financieros. —
Cartera de clientes fija 0.
[«

/

| pt

\

[ \]

Amplia cobertura de precios
Materiales de alta calidad
No tiene maquinaria actualizada. I—

Falta alineacion en comercial y marketing.
Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

4.4.2.4. Factores Estratégicos Internos

Luego de realizar un diagndstico intensivo sobre cuales son las principales
debilidades y fortalezas que cuenta el emprendimiento se ha podido llegar a definir

las siguientes:
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Tabla 25

Fortalezas y Debilidades definidas Internas

Factores Peso Clasifi Total
Fortalezas cacion
1 Realiza servicio a domicilio. 0,05 3 0,15
2 Amplia cobertura de precios. 0,05 3 0,15
3 Alta capacidad directa y experiencia del negocio. 0,04 2 0,08
4 Calidad en las actividades que desarrolla. 0,07 4 0,28
5 Responsabilidad de trabajo. 0,05 3 0,15
6  Cartera de clientes fija. 0,05 3 0,15
7  Variedad de servicios de limpieza. 0,04 2 0,08
8 Buen servicio al cliente. 0,02 2 0,04
9 Resolucion rapida de problemas. 0,06 2 0,12
10 Materiales de alta calidad. 0,08 4 0,32
Debilidades 0

1 No posee un local adecuado. 0,07 3 0,21
2 Inexistencia de orden en maquinaria y materiales. 0,04 2 0,08
3  Falta alineacion en comercial y marketing. 0,02 3 0,06
4 No cuenta con personal capacitado. 0,04 4 0,16
5 No tiene maquinaria actualizada. 0,06 4 0,24
6 Ineficiencia en la asignacién de recursos financieros. 0,07 4 0,28
7  No existe misién y vision de la empresa. 0,06 3 0,18
8 Manual de funciones para los trabajadores. 0,03 4 0,12
9  Sin objetivos claros. 0,03 2 0,06
10 No contiene un vestuario adecuado de proteccion. 0,07 4 0,28

Total 1 3,19

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Analisis: Se identifico 10 fortalezas que tiene el emprendimiento el cual es de suma
importancia porque estas ayudan a que este pueda desarrollarse de una mejor
manera en el mercado, teniendo ventaja ante la competencia, pero por al contrario
se visualiza 10 debilidades lo cual podria llegar hacer un problema para la
organizacién, asi que al reconocerlas se puede tomar medidas para poder

eliminarlas y seguir disminuyendo las debilidades, y esta no tenga ningun

inconveniente para que tenga un buen posicionamiento en el mercado.
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4.4.3. Las 5 Fuerzas de Michael Porter

El modelo de las 5 fuerzas de Porter es una metodologia de analisis para investigar
las oportunidades y amenazas en un sector determinado (Alfonso, 2023).

El principal objetivo de este anlisis es buscar oportunidades e identificar amenazas
para las empresas que ya estan ubicadas en un sector y para las que tienen previsto
entrar en él. De este modo, se determina su capacidad de generar beneficios.
Segun este modelo, el grado de atractivo de una industria viene determinado por la
accion de estas cinco fuerzas competitivas bésicas, que juntas definen la posibilidad

de obtener una mayor rentabilidad.

Figura 18

Las 5 Fuerzas de Michael Porter

Nuevos
Competidor
es
Poder de
n(IeD Oodc?z:lc(:ji%n Rivalidad Negociacion
gocla Competitiva de los
de los clientes oroveedores
Productos
Sustitutos

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

El emprendimiento de lavado de muebles ‘Viejo Lucho’ se ha integrado en el
mercado hace aproximadamente 3 afios, el cual ha tratado de posicionarse en este
de una buena manera, a pesar de la competencia, productos sustitutos, cantidad de
proveedores, clientes y la entrada de nueva competencia, asi complicando su
posicionamiento de una u otra manera.

La relacion causal de estas fuerzas nos permitira conocer el factor clave del modelo

de negocio. Cada cliente, proveedor y competidor determinard las directrices
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empresariales en la direccion del emprendimiento de lavado de muebles ‘Viejo

Lucho’ el cual se ejecutara para lograr el posicionamiento estratégico.
4.4.3.1. Rivalidad Competitiva

Como se sabe dentro del mercado siempre existe competencia ante cualquier
organizacién que se quiera posicionar, ya que las necesidades son muchas y hay
diferentes organizaciones que las satisfacen, la rivalidad competitiva se refiere al
rendimiento de los competidores existentes en el sector y que es crucial para
determinar si la rivalidad es alta o baja, y pueda alterar al posicionamiento de la

empresa.

En el caso del lavado de muebles ‘Viejo Lucho’ al estar ubicado en un caton
Chimbo, con una poblacién no muy alta no se ha encontrado una competencia
directa que pueda alterar el posicionamiento de esta organizacion, este es el unico
emprendimiento que se encarga en realizar este servicio, por este mismo motivo es
que ha sido reconocida por los ciudadanos y ha obtenido una fidelizacion por parte
de ellos ya que el servicio se ha brindado sin ningun inconveniente y también
conocen al propietario lo cual brinda mas confianza a la hora de realizar el servicio

dentro de sus hogares.

Para que este siga teniendo la fidelizacion de parte de los clientes la organizacion
debe mantener la buena atencién al cliente y la eficiencia a la hora de realizar el
servicio, ya que esto le caracteriza a la organizacion y por la cual ha resaltado.
También mantendra los buenos precios e incrementaria nuevos servicios para que
el cliente pueda encontrar una cartera de servicios variada y asi mantenerla

eficiencia de la organizacion.

4.4.3.2. Nuevos Competidores

Esto se refiere a las empresas que quieren competir en una industria. Cuanto mas
atractiva sea una industria, mas participantes potenciales habra, lo que llegaria a

complicar el posicionamiento de las organizaciones.
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Para que existe un nuevo competidor estos tienen que enfrentar barreras de entradas
estas dificultan que nuevos competidores puedan ingresar, en el caso del lavado de
muebles Viejo Lucho’ hace tiempo atras existia un nuevo competidor que ofrecia
el mismo servicio, pero este no tuvo una gran aceptacion ya que los precios que
ofrecia eran elevados y la mayoria de ciudadanos ya habian adquirido el servicio

del “Viejo Lucho” y este tenia precios mds accesibles.

Al igual que su diferenciacion a la hora de brindar el servicio el propietario del
emprendimiento se le caracteriza por entregar un servicio de calidad que no ha
existido alguna queja de parte de los clientes, la organizacion al recién estar
ingresando al mercado sus trabajos no fueron muy eficientes, por o mismo que

hubo clientes que volvieron adquirir el servicio del “Viejo Lucho”.

Aunque este competidor haya aparecido en un pequefio periodo si complico el
posicionamiento del emprendimiento en el mercado, ya que perdié un porcentaje
de clientes y también, tuvo que reducir o dar nuevos beneficios a los clientes para

gue estos mantengan su fidelizacion.

Para que ingrese una nueva competencia al mercado se debe enfrentar con diversas
barreras de entradas y barreras de salidas, las cuales perjudican al momento del
desarrollo de cualquier organizacion, a continuacion, se presentara un listado en
donde se reflejaran las diversas barreras que existen en el mercado del servicio de

lavado de muebles.
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Tabla 26

Barreras de Entrada y Salida

Barreras

De Entrada

De Salida

1. Capital Inicial

2. Conocimientos técnicos
3. Competencia Estable
4. Mantenimiento y reparacion de equipos

5. Seguroy Licencias

6. Marketing y promocion

7. Relaciones con proveedores

8. Evaluaciones y Testimonios

9. Ubicacion geografica

10. Responsabilidad Legal

10.

Contratos a largo Plazo
Dependencia de
clientes claves

Costos de salida
Deudas y Obligaciones
Problemas de
reputacion

Regulacion y licencias
Costos  legales vy
administrativos

Venta de activos

Compensacion a
trabajadores
Barrera personal
(Emocional)

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Analisis: Se puede identificar factores que son barreras para cualquier persona que

quiera ingresar del mercado de lavado de muebles, esta situacion es una ventaja

para el propietario ya que asi se seguira manteniendo como unico en el mercado de

limpieza en el canton, pero también se encuentra las barreras de salidas es decir que

si este se quiere retirar del mercado debera tomar en cuenta el anterior listado, ya

que estas vienen hacer factores que en casos llegan a ser negativos debido que al

retirarse del mercado se llega a ser una pérdida econémica muy grande lo cual

perjudica al propietario.
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4.4.3.3. Servicios Sustitutos

Se definen como aquellos bienes o servicios que satisfacen las mismas necesidades.
A medida que aparecen mas productos sustitutivos, el grado de atractivo de la

industria empieza a disminuir.

La amenaza de aparicion de estos bienes sustitutivos depende del grado en que
satisfagan las necesidades de los consumidores. Ademas, también influyen el precio
y los costes de cambiar un bien por otro.

La principal amenaza como producto sustituto ante el emprendimiento son los
carros que realizan el servicio de lavado en seco, los cuales ofrecen el lavado solo
de los cojines de los muebles, pero como desventaja es que estos son entregados
dias después, lo cual no les gusta a los clientes, por tal motivo que prefieren el

servicio del “Viejo Lucho”.

Para que los clientes se sigan inclinando al servicio del “Viejo Lucho” es que este
siga con el servicio a domicilio el cual tienen una gran acogida, debido a que los
consumidores se sienten mas seguros de que sus muebles se mantengan en sus
hogares y asi no deben ser trasladados a otra parte para que estos no corran el riesgo
de tengan golpes que puedan dafiarlos. Por otra no deben esperar semanas para que
puedan utilizar sus muebles limpios si no que con el “Viejo Lucho” pueden utilizar
sus muebles el mismo dia, estos a la vez tienen una limpieza completa y de calidad,
también se pueden tomar otras medidas para evitar que el cliente prefiera los

servicios sustitutos y estos son los siguientes:

Servicio personalizado: Ofrecer un servicio personalizado a los clientes, Asegurar
y de comprender las necesidades y expectativas individuales, adapta los servicios
en consecuencia. Esto puede incluir la personalizacion de los productos de limpieza
utilizados, la atencion a las areas problematicas especificas de los muebles y la

recomendacion de cuidados posteriores.

Promocién de las fortalezas: Destacar las ventajas y beneficios Unicos de los

servicios de lavado de muebles en comparacién con los productos sustitutos.
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Resaltar la eficacia de las técnicas profesionales, la experiencia del equipo, el uso
de productos seguros y no toxicos, asi como la capacidad de prolongar la vida util

de los muebles.

Educacion y concientizacion: Organiza talleres, seminarios o eventos educativos
para informar a los clientes sobre los riesgos y desventajas de utilizar productos
sustitutos para el lavado de muebles. Proporciona informacion sobre los efectos
negativos que pueden tener en la calidad y durabilidad de los muebles, asi como en
la salud y el medio ambiente.

Fidelizacion de clientes: Implementa programas de fidelizacion para mantener a los
clientes satisfechos y comprometidos. Ofrecer descuentos especiales, promociones
exclusivas, programas de referidos y seguimiento personalizado para asegurarte de

que los clientes regresen y recomienden el servicio.

Colaboraciones estratégicas: Establecer alianzas con otros negocios o profesionales
relacionados con la industria del hogar y los muebles, como disefiadores de
interiores, tiendas de muebles o empresas de mudanzas. Esto permitira ampliar la
red de contactos y obtener recomendaciones de profesionales influyentes en el

sector.
4.4.3.4. Poder de negociacién de los clientes

Se basa en la idea de que, si un mercado tiene pocos clientes, existe el riesgo de que
los consumidores estén bien organizados y se pongan de acuerdo sobre los precios
que creen que deben pagar, la calidad o los servicios. Esto se convierte en una

amenaza para la empresa, ya que tiene menos margen de maniobra.

En el cantén chimbo solo existe el lavado de muebles ‘Viejo Lucho’ facilita que el
propietario mantenga un poco el control ante los clientes, ya que al ser el Unico que
brinda este servicio hace que los clientes accedan hacia donde el, el emprendimiento

no enfrente muchos riesgos en este aspecto.
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Pero para seguir manteniendo a los clientes, se deberia seguir con los mismos
precios, calidad del servicio y aplicar marketing para que el cliente le siga Ilamando

la atencion el servicio y lo siga adquiriendo, se aplicaria nuevas estrategias como:

Preparar una propuesta de valor: Preparar una propuesta sélida y atractiva que
resalte los beneficios del servicio de lavado de muebles. Destaca los resultados que
puedes ofrecer, como la limpieza profunda, la proteccion de los muebles y la
prolongacién de su vida util. Asegurar de comunicar claramente como el servicio

puede resolver los problemas o necesidades del cliente.

Escucha activa: Durante la negociacion, mostrar interés genuino en las necesidades
y preocupaciones del cliente. Escuchar activamente y hacer preguntas para
comprender mejor su perspectiva. Esto permitira adaptar la propuesta y responder

a sus inquietudes de manera efectiva.

Destacar la diferenciacion: Enfatiza los aspectos Unicos y ventajas competitivas del
servicio de lavado de muebles. Resaltar las caracteristicas que le distinguen de la
competencia, como el uso de productos ecoldgicos, técnicas especializadas,

personal capacitado o la calidad de los resultados.

Negociacion basada en beneficios mutuos: Buscar una solucion que sea beneficiosa
tanto para la empresa como para el cliente. Trabajar en conjunto para encontrar un
punto medio que satisfaga las necesidades de ambas partes. La negociacion debe

ser un proceso colaborativo en el que ambas partes ganen.

Flexibilidad y creatividad: Ser flexible y abierto a explorar diferentes opciones. Si
hay obstaculos durante la negociacion, buscar soluciones alternativas o propén

enfoques creativos que puedan satisfacer los intereses de ambas partes.
4.4.3.5. Poder de negociacion de los proveedores

Esto es similar a lo que ocurre con el poder de negociacion de los clientes. Cuanto

mayor sea la organizacion entre proveedores (recursos, precios, pedidos, etc.), mas
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atractivo serd el mercado. Cuantos menos proveedores, menos poder de

negociacion tienen las empresas.

Uno de los factores que si complica el posicionamiento del emprendimiento son los
proveedores ya que al haber muy poco hace que los precios sean elevados e incluso
son de mala calidad, trayendo como consecuencia pocas ganancias y entrega de
servicios ineficientes a los clientes, por lo cual para que este factor no siga
afectando se deberia realizar un aumento de la cartera de proveedores, esto se podria
hacer buscando a través de tiendas en linea o nuevos proveedores que ofrezcan los
mismos materiales que se utilizan, otras alternativas para mejorar la negociacion de
los proveedores son:

Comunicacién abierta y frecuente: Mantener una comunicacion clara, abierta y
frecuente con los proveedores. Establecer canales de comunicacion efectivos, ya
sea a través de correo electrénico, llamadas telefonicas o reuniones presenciales.
Mantenerlos informados sobre las necesidades, expectativas y cambios en la

demanda ayudara a establecer una relacion solida.

Cumplimiento de compromisos: Cumplir con los compromisos acordados en
términos de pagos, pedidos y plazos de entrega. Ser un cliente confiable y cumplir
con las obligaciones fortalecera la confianza y el respeto mutuo entre la empresa y

proveedores.

Negociacidn justa: Asegurar de establecer acuerdos y contratos justos y equitativos
con los proveedores. Evita imponer condiciones injustas o abusivas que puedan
perjudicar el negocio. Una relacion basada en la equidad y el beneficio mutuo

ayudard a construir una asociacion a largo plazo.

Reconocimiento y aprecio: Reconocer y mostrar aprecio por el trabajo y los
productos de los proveedores. Celebrar sus logros y reconocer su contribucion a tu
negocio. Expresar el agradecimiento a través de notas de agradecimiento,
reconocimientos publicos o incluso otorgando premios o certificados de

apreciacion.
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Establecimiento de metas comunes: Trabajar en colaboracion con los proveedores
para establecer metas comunes y objetivos compartidos. Alinear los objetivos
comerciales con los proveedores fomentard una mayor colaboracion y motivacion

para alcanzar resultados exitosos juntos.

Pagos oportunos: Realizar los pagos a tus proveedores de manera oportunay dentro
de los plazos acordados. Esto demostrara el compromiso y seriedad como cliente,

y ayudara a construir una reputacion de confiabilidad y solvencia.

Colaboracién en la resolucion de problemas: Enfrentar los problemas o
discrepancias con los proveedores de manera colaborativa y constructiva. En lugar
de buscar culpables, trabajar junto a ellos para encontrar soluciones mutuamente
beneficiosas. Esta actitud ayudara a mantener una relacion positiva y a superar

obstaculos de manera efectiva.
4.4.4. Matriz Foda

La matriz FODA, es una herramienta que nos ayuda a poder identificar las
Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de una organizacion, siendo el
caso del emprendimiento de lavado de muebles “Viejo Lucho”, ya que
anteriormente se realizé un andlisis interno y externo, lo cual ayudo a poder realizar
un diagnostico que arrojo diversos resultados positivos y negativos de la
organizacién, todos estos datos se implementaron en la matriz FODA, realizando
una priorizacion por los factores que mayor impacto tienen, para poder mas a

delante aplicar estrategias que ayuden a mantenerlos o mejorarlos.
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444.1. Matriz de Priorizacion Foda

Tabla 27
Matriz de Priorizacién FODA

Matriz de Priorizacion FODA
Lavado de Muebles ""Viejo Lucho™

N FORTALEZAS PES  CALIFICACI RESULTAD
@] ON 0]
1 Realiza servicio a domicilio. 0,08 5 0,4
2 Amplia cobertura de precios. 0,1 4 0,4
3 Alta capacidad directa y experiencia del 0,08 4 0,3
negocio.
4 Calidad en las actividades que desarrolla. 0,14 5 0,7
5 Responsabilidad de trabajo. 0,08 4 0,3
6 Cartera de clientes fija. 0,07 2 0,1
7 Variedad de servicios de limpieza. 0,13 4 0,5
8 Buen servicio al cliente. 0,1 3 0,3
9 Resolucion rapida de problemas. 0,11 3 0,3
1 Materiales de alta calidad. 0,1 4 0,4
TOTAL 0,99 3,8
N OPORTUNIDADES PES  CALIFICACI RESULTAD
o] ON 0]
1 Esel Gnico emprendimiento dedicado al lavado 0,14 5 0,70
de muebles en el cantén.
2 Conciencia social ecologica. 0,08 3 0,24
3 Politica Monetaria estable. 0,07 3 0,21
4 Empleo de materiales reutilizables. 0,08 3 0,24
5 Presencia de consumismo en la higiene 0,15 4 0,60
sanitaria.
6 Bienestar e imagen personal por parte de los 0,09 5 0,45
consumidores.
Competencia con precios altos. 0,09 0,36
Incremento de la accesibilidad y uso del 0,08 0,32
internet.
9 Plataformas virtuales para el e-commerce. 0,13 0,65
1 Existencia de ley orgénica de emprendimiento 0,09 0,27
0 e innovacion.
TOTAL 1 4,04
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N DEBILIDADES PES  CALIFICACI RESULTAD
O ON @)

1 No posee un local adecuado. 0,15 5 0,75
2 Inexistencia de orden en maquinaria y 0,08 2 0,16

materiales.
3 Falta alineacion en comercial y marketing. 0,1 3 0,3
4 No cuenta con personal capacitado. 0,12 4 0,48
5 No tiene maquinaria actualizada. 0,13 4 0,52
6 Ineficiencia en la asignacion de recursos 0,09 4 0,36

financieros.
7 No existe misidn y vision de la empresa. 0,07 2 0,14
8 Manual de funciones para los trabajadores. 0,06 2 0,12
9  Sin objetivos claros. 0,07 3 0,21
1 No contiene un vestuario adecuado de 0,13 4 0,52
0 proteccion.

TOTAL 1 3,56
N AMENAZAS PES  CALIFICACI RESULTAD
@) ON 0

1 Incremento de la Inflacion. 0,09 3 0,27
2 Indicé de pobreza en crecimiento. 0,08 4 0,32
3 Incremento en la tasa de desempleo. 0,07 4 0,28
4 Vulnerabilidad en la web. 0,13 5 0,65
5 Cambios climéticos. 0,09 4 0,36
6 Reformas de leyes. 0,07 3 0,21
7 Sustitucion de la mano de obra por la 0,12 5 0,60

tecnologia.
8 Existencia de competencia. 0,13 0,52
9 Incremento de precios en los materiales. 0,15 0,75
1 Financiamiento de parte del gobierno. 0,07 0,21
0

TOTAL 1 4,17

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Luego de realizar la matriz se identifica un puntaje de 3.8 esto indica que el negocio

tiene varias fortalezas, Estas fortalezas pueden incluir aspectos como una so6lida

base de clientes, un producto o servicio diferenciado, una excelente reputacién, una

eficiente cadena de suministro, Sin embargo, aln hay espacio para mejorar y

desarrollar otras fortalezas que podrian aumentar ain mas la competitividad del

negocio

Un puntaje de 4.04 en oportunidades indica que el negocio tiene la posibilidad de

diferenciarse y destacar en el mercado. Puede haber brechas en el mercado que el

negocio puede llenar con propuestas de valor Gnicas, o puede haber cambios en la
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competencia que creen oportunidades para capturar una mayor cuota de mercado.
Ademas, las oportunidades pueden incluir alianzas estratégicas o fusiones y

adquisiciones que pueden impulsar el crecimiento del negocio.

Un puntaje de 3.56 en debilidades indica que el negocio tiene algunas areas internas
que requieren atencion y mejora. Estas debilidades estan relacionadas con aspectos
como la gestion financiera, la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente, la
capacitacion del personal y la infraestructura. Aunque existen debilidades
identificadas, aun hay margen para abordarlas y fortalecer el funcionamiento

interno del negocio.

Un puntaje de 4.17 en amenazas indica que el entorno empresarial presenta riesgos
y desafios significativos que afectan al negocio. Estas amenazas son cambios en las
regulaciones gubernamentales, fluctuaciones econdémicas, competencia intensa,
avances tecnoldgicos disruptivos, cambios en las preferencias del consumidor o
impactos ambientales. El negocio debe evaluar y anticipar estas amenazas para

desarrollar estrategias y medidas de mitigacion adecuadas.
4.4.4.2. Anélisis Foda

En este analisis, se implemento en los diferentes cuadrantes los factores con mayor
impacto que resalto la matriz de priorizacion, de cual derribo los siguientes

resultados:
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Tabla 28

Analisis FODA
ANALISIS FODA
Lavado de Muebles “Viejo Lucho”
Debilidades Amenazas
1 No posee un local adecuado. 1 Vulnerabilidad en la web.
2 No cuenta con personal 2 Cambios climaticos.
capacitado.
3 No tiene maquinaria 3 Sustitucion de la mano de obra por la
actualizada. tecnologia.
4 Ineficiencia en la asignacion 4 Existencia de competencia.

de recursos financieros.

5 No contiene un vestuario 5 Incremento de precios en los materiales.
adecuado de proteccion.
Fortalezas Oportunidades
1 Realiza servicio a domicilio. 1 Es el tnico emprendimiento dedicado al
lavado de muebles en el canton.
2 Amplia cobertura de precios. 2 Presencia de consumismo en la higiene
sanitaria.
3 Calidad en las actividades que 3 Bienestar e imagen personal por parte de
desarrolla. los consumidores.
4 Variedad de servicios de 4 Competencia con precios altos.
limpieza.
5 Materiales de alta calidad. 5 Plataformas virtuales para el e-
commerce.

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Aqui se puede reflejar que las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas,

con mayor puntuacion han sido seleccionadas para poder realizar las estrategias, ya

que al tomar las principales hard que

emprendimiento pueda desarrollarse en el mercado teniendo asi eficiencia en

planificacion estratégica realizada.

las estrategias ayuden mas a que el

la
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4.4.43. Foda Estratégico
Tabla 29
Estrategias FODA

Estrategias FODA
Lavado de Muebles "Viejo Lucho™

FODA OPORTUNIDADES AMENAZAS
Es el unico emprendimiento dedicado al lavado de Vulnerabilidad en la web.
muebles en el canton.
Presencia de consumismo en la higiene sanitaria. Cambios climaticos.
Bienestar e imagen personal por parte de los Sustitucion de la mano de obra por la
consumidores. tecnologia.
Competencia con precios altos. Existencia de competencia.
Plataformas virtuales para el e-commerce. Incremento de precios en los materiales.
FORTALEZAS Estrategias OFENSIVAS Estrategias DEFENSIVAS

Realiza servicio a domicilio.

FO1. Mantener el servicio a domicilio en el canton
incluyendo promociones de descuento
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F1A2. Realizar planes de contingencia antes
de brindar el servicio para que este se dé
dentro del hogar si existe un factor climético
que interfiera con las actividades.



Amplia cobertura de precios.

Calidad en las actividades que

desarrolla.

Variedad
limpieza.

de servicios

Materiales de alta calidad.

DEBILIDADES
No posee un local adecuado.

de

FO2. Afadir nuevos servicios de desinfeccion con
los mismos precios accesibles.

FO3. Incrementar la variedad de lineas de servicios
acorde al tipo de necesidad que tenga la poblacion en
base a sus preferencias.

FO4. Mantener los mismos precios en los diferentes
servicios de limpieza que se ofertan.

FOS5. Implementar las redes sociales dentro de la
empresa con el fin de dar a conocer diversas ofertas
para asi mantener la ventana que se posee en el
mercado ante la competencia, manteniendo la misma
calidad de los servicios.

Estrategias REORIENTACION
DOL1. Implementar un local adecuado en una zona
estratégica y accesible con la finalidad de satisfacer
las necesidades de los clientes del canton y los
futuros consumidores.
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F2A1. Con un porcentaje de las utilidades
obtenidas mejorar en lo que corresponde a la
publicidad del emprendimiento.

FA3. Mantener un buen servicio al cliente
implementando las nuevas tecnologias para
asi tener como resultado un servicio de
calidad.

FA4. Mejorar la variedad que se posee en las
lineas de servicios enfatizando la tasa de
desempleo que se tiene para que asi las
personas con menores ingresos puedan
adquirir nuestros servicios.

FAS5. Crear una buena relacion con los
proveedores para asi tener ventajas ante la
competencia al momento de adquirir los
materiales con el mismo precio y de excelente
calidad.

Estrategias SUPERVIVENCIA
D1A2. Adecuar el local que sea amigable con
el medio ambiente incentivando a los clientes
a que reduzcan la contaminacion.



No cuenta con personal
capacitado.
No tiene magquinaria
actualizada.

Ineficiencia en la asignacion de
recursos financieros.

No contiene un vestuario
adecuado de proteccion.

DO2. Realizar capacitaciones de parte del propietario
hacia los trabajadores con el objetivo de que estos
presten un buen servicio en la higiene sanitaria.

DO3. Dar mantenimiento mensualmente a la
maquinaria para que asi pueda seguir satisfaciendo la
necesidad del bienestar e imagen por parte de los
consumidores.

D405. Emplear las redes sociales como un sistema
fuerte de comunicacion para que asi cualquier
informacion de la empresa pueda ser transmitido de
forma inmediata y conveniente econémicamente.

D504. Utilizar una parte de las utilidades para
adquirir vestimenta adecuada y segura para los
trabajadores de lavado de muebles.

D2A3. Charlas de atencion al cliente e
incentivos al trabajador para que este pueda
tener un mejor desempefio a la hora de brindar
el servicio y asi no ser sustituido por la
tecnologia.

D3A4. Realizar una caja chica para el ahorro
y asi poder adquirir anualmente maquinaria
actualizada para con esto poder evitar la
competencia y asi crear mas fidelidad por
parte de los consumidores.

D4Ab5. Dividir los gastos para tener un mejor
orden en el financiamiento y estar precavidos
si existe una inflacion en los precios de los
materiales.

D5A1. Utilizar los recursos tecnoldgicos para
tener conocimiento de los riesgos que se
pueden tener al no ocupar una vestimenta
adecuada y asi mismo dar a conocer al
personal para mayor seguridad.

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor
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CAPITULO V

PROPUESTA

Plan estratégico para el mejoramiento de la gestion en el emprendimiento
lavado de muebles viejo lucho, en la ciudad de Chimbo, provincia Bolivar,
afo 2023
El plan estratégico es una herramienta que ayuda a poder tener una mejor
organizacion en la empresa, la cual implementaremos en el emprendimiento, para
que este tenga una mejor gestion en los procesos de las diferentes areas que existe,
tratando de ayudar a que pueda seguir brindando los servicios de una manera

eficiente.

5.1. Resefia Historica del Emprendimiento Lavado de Muebles
‘Viejo Lucho’

El lavado de muebles ‘Viejo Lucho’, es un emprendimiento que Se encuentra
ubicado en el barrio Divino nifio, cantén Chimbo perteneciente a la provincia de
Bolivar, este fue creado con el fin de brindar el servicio de lavado de muebles de

cocinas, de salas, colchones y alfombras.

Esta idea nace hace aproximadamente 3 afios por parte de su propietario el Sr. Luis
Espinoza Hidalgo, ya que al estar atravesando la pandemia del COVID-19, sus
recursos economicos iban disminuyendo debido a que su esposa se encontraba
embarazada y dejo de trabajar ya que todas las plazas de mercados se cerraron y el
unico que aportaba en el hogar era él.

Al estar atravesando esta situacion se le ocurrié la idea de crear un servicio que
ayude con el lavado y desinfeccion de muebles, ya que estos era un canal de
contagio para el Virus y la limpieza era una herramienta muy importante para que

exista menos contagios, es asi que empez0O a sacar sus ahorros a pedir dinero
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prestado a conocidos y familiares, con lo que puedo recopilar comenz6 a comprar
su maquinaria e insumos, al principio solo puedo adquirir una secadora, cepillos y
detergentes, es asi como empieza a brindar el servicio primero a comparieros de

trabajos y familiares.

Al ser un pequefio emprendimiento el propietario era el Unico que encargaba del
transporte y el lavado, es decir no habia trabajadores, tampoco contaba con una
infraestructura porque este brindaba un servicio a domicilio. Luego de un afio de
pandemia las cosas comenzaron a regularizarse, incluso el propietario comenz6 a
trabajar con normalidad en su trabajo de tiempo completo en la cooperativa, lo cual
complico un poco al brindar el servicio, ya que empezd a trabajar en el lavado de
muebles solo los dias Sdbados y Domingos, esta accion hizo que perdiera contratos,
tomo la decision de contratar a una persona para que empezara a realizar el servicio
los dias que él no podia, pero tuvo inconvenientes ya que los clientes se empezaron

a quejar diciendo que la persona que iba no realizaba bien el trabajo.

Un aspecto que también se le ha complicado son los proveedores, ya que al empezar
no tenia idea de cémo adquirir insumos de buena calidad, por lo cual tuvo algunas
pérdidas en este aspecto, también en su maquinaria hubo efectos negativos ya que
al empezar compro méaquinas de segunda las cuales en poco tiempo presentaron
defectos complicandole su trabajo, y asi adquirir nueva maquinaria pero
endeudandose con objetivo de cumplir con utilidades grandes que le ayuden a

pagar, pero por diversos factores se le complico el pago.

En la actualidad, sigue brindando el servicio no de manera recurrente ya que por
falta de personal y de tiempo ha tenido que posponer el servicio a los clientes,
trayendo como consecuencia ventas bajar y deslealtad por parte de los usuarios,
otro factor negativo que tienen el emprendimiento es que no tienen una
infraestructura en la cual los usuarios puedan ir a dejar sus muebles y facilitarles en

ocasiones que no puedan atender en sus hogares.
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5.2. Datos Generales de la empresa

e Razobn Social: Lavado de Muebles “Viejo Lucho’

¢ RUC: 0201696630001

e Fecha de constitucion:  Fue creada en Julio del 2020

e Ubicacion: Barrio Divino Nifio, via A las Antenas, canton
Chimbo, Provincia Bolivar

e Direccidn Estratégica: Via Guaranda, subida por la cancha que va a la

Via a las antenas del Susanga.

e Logo de la organizacion:

Figura 19

Logo de Lavado de Muebles Viejo Lucho

LAVADO DE MUEBLES

|
|
VIEJO|LUCHO

(- fm

. 098044 8775 - 032988 505

Nota. Logo de Lavado de Muebles Viejo Lucho

5.3. Misién

Alcanzar su objetivo es la meta principal de la organizacion. Sirve de piedra angular
de la organizacion y da propdsito y direccion a las acciones. En consecuencia, una
mision es un encargo que se hace a una persona 0 a un grupo de personas con
diversos objetivos: diplomaticos, cientificos, comerciales, culturales, personales,
etc. (Martinez V. F., 2020, p. 133).
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5.3.1. Mision Propuesta

Lavado de muebles ‘Viejo Lucho’ brinda una experiencia excepcional, ofreciendo
servicios de la mas alta calidad en un ambiente limpio comodo agradable y servidos

por un motivado equipo de trabajo que exceda las expectativas de nuestros clientes.
5.4. Vision

La visién se refiere a la capacidad de imaginar, de ver con los ojos de la
imaginacién, en términos del resultado previsto. Es la capacidad de mirar mas alla,
en el tiempo y en el espacio, y por encima de los demas (Martinez V. F., 2020, p.
134).

54.1. Vision Propuesta

En el afio 2028, Ampliar nuestro servicio altamente especializado de limpieza de
cortinas, alfombras, muebles, etc. a otros servicios mas generales sin renunciar a
los resultados, seguir ofreciendo nuestro servicio como una opcién de fécil acceso
y garantia tanto para clientes comerciales como domésticos, asi complementar y
poner a disposiciobn la opcion de nuevos servicios auxiliares de
limpieza/desinfeccion que contribuyan a la conservacion y mantenimiento de sus
bienes, para que puedan satisfacer las necesidades de comodidad, salud y el poder

mantener el compromiso con el medio ambiente.
5.5. Valores

Los valores son los que se va a reflejar en la organizacion a la hora de brindar el

servicio.
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Tabla 30

Valores

Valores

e Honestidad Cumplir con las indicaciones que da el cliente en lo
encomendado, sin tener abuso de confianza

e Responsabilidad  Cumplir con cada una de las obligaciones ya sea
con los clientes o en la organizacion, reflejando la
calidad y respetando el tiempo.

e Respeto Mantener una armonia entre la persona que brinda
el servicio y el cliente.

e Empatia Saber como relacionarse y expresarse hace que el
ambiente laboral y entre el cliente sea de una
manera afectiva.

e Paciencia Este serd un valor de gran importancia para poder

mantener una buena relacién

Solidaridad Mantenerse solidario en el entorno hace que las
actividades sean mas faciles,

Nota. Elaborado por Mabel Espinoza y Luis Gaibor

5.6. Principios

Los principios de la organizacion seran la base fundamental para que la
organizacion pueda tener una mejor relacion con los clientes y también en el

entorno interno en el que se desarrolla.

Tabla 31
Principios
Principios
e Puntualidad La puntualidad sera un principio fundamental

en el emprendimiento ya que se estard
respetando el tiempo del cliente y asi poder

ejercer el servicio de una manera eficiente.
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Pasién

Competitividad

Calidad

Trabajo en equipo

Profesionalismo

Mantener la pasion a la hora de brindar el
servicio hara que este sea de buena calidad y
de manera eficiente.

Esta ayudara a mantener o aumentar la cuota
del mercado de una manera sostenibles
Brindar un servicio garantizado, cumpliendo
con las especificaciones que el procedimiento
requiere, logrando que el cliente quede
satisfecho con el trabajo y siendo tomado en
cuenta en un proximo trabajo.

El trabajo en equipo logrard la union de las
habilidades de los socios, potenciando sus
esfuerzos 'y conocimientos, obteniendo
resultados eficientes.

Todos los servicios brindados seran realizados
de una manera profesional haciendo que el

cliente se sienta satisfecho.

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

5.7.

Son el conjunto de normas internas destinadas a regular y delimitar las reglas de
conducta dentro de una organizacién. Describen las responsabilidades tanto de los
empresarios y altos directivos como de los empleados de todos los niveles

Politicas

jerarquicos.

5.7.1.

Politicas de Compras

Investigacion de proveedores: Realizar una investigacion exhaustiva de
proveedores que ofrezcan productos de calidad y a precios competitivos.
Buscar proveedores que sean confiables, tengan buena reputacion y puedan

cumplir con tus necesidades de suministro de manera consistente.
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Evaluacion de precios y calidad: Comparar precios y evaluar la calidad de
los productos ofrecidos por diferentes proveedores. No siempre la opcién
mas barata es la mejor, por lo que es fundamental encontrar un equilibrio
entre calidad y costo.

Establecimiento de relaciones con proveedores: Construir relaciones solidas
con tus proveedores. Mantener una comunicacion abierta y transparente
para establecer una relacion mutuamente beneficiosa. Negociar acuerdos y
condiciones favorables, como descuentos por volumen o plazos de pago
flexibles.

Control de inventario: Llevar un control preciso del inventario para evitar
exceso 0 escasez de productos. Utilizar herramientas de gestion de
inventario para realizar un seguimiento de las existencias y programar
pedidos de manera oportuna.

Compras a granel: Considera realizar compras a granel para aprovechar
descuentos por volumen y reducir los costos de adquisicién. Sin embargo,
tener en cuenta el espacio de almacenamiento necesario y la vida Gtil de los
productos.

Politica de devoluciones: Establece una politica clara de devoluciones y
garantias con los proveedores. Asegurarse de que existan procedimientos
para la devolucion de productos defectuosos o dafiados y para resolver
problemas relacionados con los suministros.

Seguimiento de tendencias y nuevas tecnologias: Mantente actualizado
sobre las tendencias del mercado y las nuevas tecnologias relacionadas con
el lavado de muebles. Esto te permitira identificar oportunidades de mejora
en tus procesos de compra y adoptar nuevas herramientas o materiales mas

eficientes

5.7.2. Politicas de Atencion al cliente

Excelencia en el servicio: Establecer altos estandares de servicio al cliente
y enfocar en brindar una experiencia excepcional en cada interaccion.
Capacitar a tu equipo para que sea amable, atento y respetuoso en todo

momento.
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Comunicacion clara y efectiva: Asegurarse de que la comunicacion con tus
clientes sea clara, concisa y comprensible. Proporcionar informacion
detallada sobre tus servicios, tarifas, plazos de entrega y cualquier otra
informacion relevante. Responder de manera oportuna a las consultas y
solicitudes de tus clientes.

Personalizacion: Tratar a cada cliente como Unico y personalizar el servicio
segun sus necesidades y preferencias. Escuchar atentamente sus
requerimientos y adapta tus servicios para satisfacerlos de la mejor manera
posible.

Resolucion de problemas: Establecer un proceso claro para la resolucion de
problemas y quejas. Capacitar al equipo para manejar situaciones dificiles
y encontrar soluciones satisfactorias para los clientes. Actuar de manera
proactiva y busca resolver los problemas de manera rapida y eficiente.
Retroalimentacion constante: Pedir comentarios a los clientes y valora su
opinion. Realizar encuestas de satisfaccion, fomenta las resefias en linea y
utiliza esa retroalimentacion para mejorar el servicio. Agradecer a los
clientes por sus comentarios y demuestra que valoras su opinion.

Politica de devoluciones y garantias: Establecer una politica clara y justa de
devoluciones y garantias. Asegurarse de que los clientes estén informados
sobre las condiciones y plazos para solicitar devoluciones o reclamaciones
por problemas relacionados con el lavado de muebles.

Seguimiento post-servicio: Después de completar un servicio, realizar un
seguimiento con tus clientes para asegurarte de que estan satisfechos con el
resultado. Preguntar si tienen alguna pregunta adicional o si necesitan algin
otro servicio en el futuro. Esta atencion post-servicio muestra tu

compromiso con la satisfaccion del cliente a largo plazo.

5.7.3. Politicas de Personal

Proceso de seleccion: Disefiar un proceso de seleccién riguroso para
contratar empleados calificados y con experiencia en el lavado de muebles.
Realizar entrevistas y evalla las habilidades técnicas y las caracteristicas
personales necesarias para desempefiar el trabajo de manera efectiva.
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Capacitacion y desarrollo: Implementar programas de capacitacion inicial y
continua para garantizar que el personal tenga las habilidades y
conocimientos necesarios para realizar un lavado de muebles de calidad.
Proporcionar recursos de aprendizaje y oportunidades de desarrollo
profesional para mejorar las habilidades del equipo a lo largo del tiempo.
Establecimiento de estandares de trabajo: Definir estandares claros de
desempefio y calidad en el lavado de muebles. Establecer procedimientos y
pautas de trabajo que aseguren la consistencia y la excelencia en el servicio.
Comunicar estos estandares a todo el personal y supervisar regularmente su
cumplimiento.

Horarios y puntualidad: Establecer politicas de horarios de trabajo y
puntualidad. Determinar los horarios de trabajo y las politicas de asistencia,
incluyendo la notificacion de ausencias o retrasos. Fomentar la
responsabilidad y la puntualidad entre los empleados para mantener la
eficiencia operativa.

Comunicacion interna: Establecer canales de comunicacion efectivos entre
el equipo y la gerencia. Fomentar una comunicacion abierta y transparente
para que los empleados puedan expresar sus inquietudes, compartir ideas y
recibir retroalimentacién. Realizar reuniones regulares de equipo y brinda
oportunidades para el intercambio de informacion.

Politica de vestimenta y apariencia: Definir una politica de vestimenta y
apariencia profesional que refleje la imagen de tu emprendimiento.
Especificar que tipo de uniforme o vestimenta se requiere y establece pautas
sobre el aspecto personal y la higiene para mantener una imagen coherente
y profesional.

Politica de desarrollo y promocion interna: Fomentar el crecimiento y
desarrollo profesional de tu personal. Establecer un plan de carrera claro y
proporciona oportunidades de promocién interna cuando sea posible.
Reconocer y premiar los logros y el desempefio excepcional de tus
empleados para fomentar la motivacién y la retencién.

Politica de relaciones laborales: Establecer politicas claras sobre el

comportamiento en el lugar de trabajo, incluyendo el respeto mutuo, la no
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discriminacion y la solucion pacifica de conflictos. Crear un ambiente de
trabajo positivo y fomenta el trabajo en equipo y la colaboracion entre tus

empleados

5.7.4. Politicas de Publicidad

Definicién del mensaje: Establecer un mensaje claro y convincente que
comunique los beneficios y la propuesta de valor del servicio de lavado de
muebles. Destacar las caracteristicas unicas del emprendimiento, como la
calidad del servicio, la eficiencia, la atencion al detalle o el uso de productos
ecologicos.

Identificacion del mercado objetivo: Definir claramente a quién va dirigida
tu publicidad. Identificar el perfil demogréfico y las necesidades especificas
de los clientes potenciales para dirigir tus esfuerzos publicitarios de manera
efectiva.

Eleccion de canales de publicidad: Seleccionar los canales de publicidad
mas apropiados para llegar a tu mercado objetivo. Esto puede incluir
anuncios en linea, redes sociales, marketing por correo electrdnico,
publicidad impresa o folletos, entre otros. Evaluar qué canales son méas
efectivos en la industria y asignar el presupuesto publicitario de manera
estratégica.

Consistencia de la marca: Mantener una consistencia en la comunicacion de
la marca a través de diferentes canales publicitarios. Utilizar un logotipo y
una identidad visual consistentes, y asegurar de que el tono y el mensaje de
tu publicidad estén alineados con los valores de tu marca.

Medicidn de resultados: Establecer métricas claras para medir el éxito del
esfuerzo publicitario. Esto puede incluir el seguimiento de la generacion de
leads, el aumento de la visibilidad de la marca, el incremento de las
conversiones o el retorno de inversion. Analizar regularmente los resultados
y ajustar las estrategias publicitarias segun los datos recopilados.
Promociones y ofertas especiales: Implementar politicas de publicidad
relacionadas con promociones y ofertas especiales para atraer a nuevos

clientes y fidelizar a los existentes. Establecer las condiciones y la duracién
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5.8.

de estas promociones, y comunicar de manera clara y efectiva a través de
los canales de publicidad.

Testimonios y resefias de clientes: Fomentar los testimonios y las resefias
positivas de los clientes satisfechos. Utilizar los testimonios en la publicidad
para generar confianza y credibilidad en tu emprendimiento. Pedir a los
clientes que compartan su experiencia y opiniones sobre el servicio, y
considerar ofrecer incentivos para motivarlos a hacerlo.

Cumplimiento legal y ético: Asegurar de cumplir con todas las regulaciones
legales relacionadas con la publicidad, incluyendo la proteccion del
consumidor y la legislacion sobre publicidad engafiosa o falsa. Mantener la
ética y la honestidad en los mensajes publicitarios, evitando afirmaciones

exageradas o engariosas.

Objetivo General

Desarrollar servicios de limpieza profesional y mantenimiento de muebles, con la

mejor calidad a nuestros clientes, con precios competitivos en el momento y con la

frecuencia que el mismo lo requiere.

5.9.

Objetivos Especificos

Establecer una base de clientes: Uno de los objetivos iniciales puede ser
conseguir una base de clientes sélida y leal. Esto implica promocionar
activamente el negocio, establecer contactos con empresas y particulares
que puedan requerir servicios de lavado de muebles y ofrecerles un servicio
de calidad para fomentar la satisfaccion del cliente y la repeticion de
negocios.

Desarrollar una amplia gama de servicios: Ademas del lavado de muebles,
se pueden establecer objetivos para expandir la oferta de servicios. Esto
podria incluir limpieza profunda de tapiceria, tratamiento de manchas
dificiles, limpieza de alfombras y cortinas, entre otros. Cuantas mas
opciones de servicios ofrezca el emprendimiento, mayor serd el atractivo

para los clientes.
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e Mantener altos estandares de calidad: Un objetivo clave debe ser mantener
altos estandares de calidad en todos los aspectos del negocio. Esto implica
utilizar productos de limpieza de calidad, contar con personal capacitado y
utilizar técnicas eficientes de limpieza. Al enfocarse en la calidad, se puede
generar una reputacion positiva y establecerse como un proveedor confiable

de servicios de lavado de muebles.
5.10. Estrategias Geneéricas

e Estrategias de costos bajos: Para poder llegar a cumplir todos los
objetivos de la organizacion se debe realizar actividades las cuales van a
generar costos, los cuales se haran que sean de bajos costos para que el
emprendimiento no tenga que invertir mucho pero que esta tenga buenos
resultados.

e Estrategia de diferenciacion amplia. — Esta ayuda a diferenciar el servicio
del emprendimiento frente a sus competidores, para que asi atraiga a mas
consumidores, lo que se aplicara es que esta marque la diferencia para que
sea mas reconocido.

e Estrategia dirigida (o nicho de mercado). - Como se sabe el nicho de
mercado es dirigido a un pequefio segmento de consumidores, estas
estrategias ayuden a poder enfocarse en los clientes asi conocer cuales son
su necesidades y gustos, para poder desarrollar servicios que satisfagan al
cliente.

e Estrategia dirigida de diferenciacion. — Asi mismo se concentra en un
pequeiio segmento de compradores, pero a diferencia que si existe un
competidor el servicio que se ofrece sea diferente y asi se podra obtener la

atencion del cliente.
5.11. Modelo de Estrategias

La matriz de estrategia muestra las relaciones entre todos los elementos DAFO, de
cada uno de los cuales se deriva un tipo especial de estrategia.
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Tabla 32

Acciones Estratégicas

Acciones Estratégicas Plazo

Corto Medi Larg
0 0

Estrategias FO

Mantener el servicio a domicilio en el cantén incluyendo X
promociones de descuento

Afadir nuevos servicios de desinfeccién con los mismos precios X
accesibles.

Incrementar la variedad de lineas de servicios acorde al tipo de X
necesidad que tenga la poblacion en base a sus preferencias

Mantener los mismos precios en los diferentes servicios de X
limpieza que se ofertan

Implementar las redes sociales dentro de la empresa con el fin de X
dar a conocer diversas ofertas para asi mantener la ventana que

se posee en el mercado ante la competencia, manteniendo la

misma calidad de los servicios.

Estrategias FA

Realizar planes de contingencia antes de brindar el servicio para X

que este se dé dentro del hogar si existe un factor climético que

interfiera con las actividades

Con un porcentaje de las utilidades obtenidas mejorar en lo que X
corresponde a la publicidad del emprendimiento.

Mantener un buen servicio al cliente implementando las nuevas X
tecnologias para asi tener como resultado un servicio de calidad.

Mejorar la variedad que se posee en las lineas de servicios X
enfatizando la tasa de desempleo que se tiene para que asi las

personas con menores ingresos puedan adquirir nuestros

servicios.

Crear una buena relacion con los proveedores para asi tener X

ventajas ante la competencia al momento de adquirir los

materiales con el mismo precio y de excelente calidad.

Estrategias DO

Implementar un local adecuado en una zona estratégica y X
accesible con la finalidad de satisfacer las necesidades de los

clientes del canton y los futuros consumidores.

Realizar capacitaciones de parte del propietario hacia los X
trabajadores con el objetivo de que estos presten un buen servicio

en la higiene sanitaria.

Dar mantenimiento mensualmente a la maquinaria para que asi X

pueda seguir satisfaciendo la necesidad del bienestar e imagen

por parte de los consumidores.

Emplear las redes sociales como un sistema fuerte de X
comunicacion para que asi cualquier informacion de la empresa

pueda ser transmitido de forma inmediata y conveniente

econémicamente

Utilizar una parte de las utilidades para adquirir vestimenta X
adecuada y segura para los trabajadores de lavado de muebles.
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Estrategias DA

Adecuar el local que sea amigable con el medio ambiente X
incentivando a los clientes a que reduzcan la contaminacion

Charlas de atencion al cliente e incentivos al trabajador para que X
este pueda tener un mejor desempefio a la hora de brindar el

servicio y asi no ser sustituido por la tecnologia

Realizar una caja chica para el ahorro y asi poder adquirir X
anualmente maquinaria actualizada para con esto poder evitar la

competencia y asi crear mas fidelidad por parte de los

consumidores.

Dividir los gastos para tener un mejor orden en el financiamiento X
y estar precavidos si existe una inflacion en los precios de los

materiales.

Utilizar los recursos tecnoldgicos para tener conocimiento de los X

riesgos que se pueden tener al no ocupar una vestimenta adecuada

y asi mismo dar a conocer al personal para mayor seguridad.

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

5.12. Tacticas para Ejecutar las Estratégicas

Se procede a realizar tacticas que ayuden a poder cumplir con los objetivos
establecidos en el plan estratégico del emprendimiento “Viejo Lucho” el cual
ayudara a que todas las estratégicas que se han identificado en la matriz DOFA
puedan ser ejecutadas de una manera correcta, ya que en los cuadros se identificara

los factores de mayor importancia y relevancia.
5.12.1.  Técticas de las estrategias FO

Las estrategias FO se enfocan en aprovechar las fortalezas internas de una
organizacion y las oportunidades externas para maximizar los resultados y el
crecimiento. Estas estrategias suelen involucrar la identificacion de las fortalezas
clave de laempresa y como pueden ser utilizadas para aprovechar las oportunidades

en el mercado.
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Tabla 33
Estrategia FO-1

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS

Tipo de FO

estrategia

Estrategia Mantener el servicio a domicilio en el canton incluyendo
promociones de descuento

Area Produccion

Responsables Propietario

Duracion Por periodos

Justificacién EIl servicio a domicilio a tenido una gran aceptacion y
preferencia por parte de los consumidores ya que cualquier
bien/servicio que llegue hasta la comodidad de los hogares es
aceptada.

No Actividades

1 Ofertas especiales para pedidos a domicilio
Programas de lealtad
3 Promociones de descuento por tiempo limitado

Costo $10
Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

N

e Detalles de la estrategia

El servicio a domicilio es la atraccién principal del emprendimiento el cual para
mantenerlo se haran promociones para asi tener la fidelidad y también seguir

satisfaciendo las necesidades de los consumidores.

Se tendra un programa de lealtad el cual cuente que cada consumo a domicilio vaya
sumando puntos el cual pueda canjear descuentos o premios, cosas que mantengan
la atencion del cliente, todo esto sin generar muchos gastos, si no que al contrario
sumen las ventas, se mantendra por periodos para no crear problemas de
financiamiento a futuro, asi mismo cabe recalcar que solo los clientes con mayor

consumo podran canjear las tarjetas.
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Figura 20

Tarjeta de lealtad parte Frontal

VIEJO
LUCHO

ﬁ )

TARJETA DE LEALTAD

Vilido Hasta. el 5/Junio/2023

Nota. Imagen realizada por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.

Figura 21

Tarjeta de lealtad parte de posterior

ACUMULA REGALOS +

Gracias por tu compra, te mereces un regalo
en tus préximas compras

90000
9000 0

Completa con el sello en cada compra y acumula el descuento correspondiente

Nota. Imagen realizada por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor
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Tabla 34
Estrategia FO-2

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS
Tipo de FO
estrategia
Estrategia Afiadir nuevos servicios de desinfeccion con los mismos
precios accesibles.

Area Produccion
Responsables Propietario
Duracion Permanente

Justificacion Lainnovacion es un atractivo para los clientes ya que al ofrecer
servicios nuevos que llamen la atencion y que estos puedan
cumplir con las necesidades hace que la organizacion pueda
crecer y mantenerse en el mercado

No Actividades

1 Incrementar el servicio de lavado de vehiculos
2 Promocionar el nuevo servicio

Costo $50
Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Detalles de la Estrategia FO-2

Para que el emprendimiento siga creciendo se va a implementar un nuevo servicio
el cual llame la atencién del cliente, y que siga cumpliendo con el objetivo que es
la limpieza, pues se incrementara el servicio de lavado de autos de la parte interna
y externa, creando asi diferentes paquetes de lavados, los cuales llamen la atencion

del usuario.

Este nuevo servicio se podra implementar gracias a que las mismas maquinas e
insumos que se utiliza para un lavado de muebles se puede reutilizar para el lavado
de la parte interna de los vehiculos, y asi no se genera gastos adicionales, si no que

al contrario haya nuevos clientes potenciales.
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Figura 22

Promocidn del nuevo servicio

NUEVO SERVICIO

LAVADO
DE AUTOS

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.

Figura 23

Promocion del nuevo servicio

Nuestros servicios:
« Lavado y pasado de aspiradora
+ Limpieza de ventanas
+ Limpieza interlor
+ Eliminacién de manchas
« Lavado exprés
« Lavado Completo

f © ¢

VEJOLUCHO  LNVADD DE MUEBLES @VIEJOLUCHOB!  0S80448773
VIR0 LOCHS

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.
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Tabla 35
Estrategia FO-3

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS

Tipo de FO
estrategia
Estrategia Incrementar la variedad de lineas de servicios acorde al tipo de

necesidad que tenga la poblacion en base a sus preferencias

Area Produccion
Responsables Propietario
Duracién 6 meses

Justificacion Incrementar una linea variada en el servicio hace que la
organizacion tenga mas entradas, ya que asi puede satisfacer las
necesidades mayoritarias del mercado y esto impide la
competencia.

No Actividades

1 Investigacion de mercado
Promocion de servicios especializados
3 Demostraciones de limpieza

Costo $50
Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

N

Detalles de la estrategia

La investigacion de mercado se realiza una investigacion de mercado para
identificar las necesidades y preferencias de tus clientes potenciales en términos de
servicios de limpieza de muebles. Esto te ayudard a determinar qué servicios

especificos se puede ofrecer para satisfacer esas demandas.

La promocion de servicios especializados destaca los servicios de limpieza
especializados que ofreces para muebles especificos, como muebles de cuero o
tapiceria delicada. Utilizar estrategias de marketing para resaltar la experiencia y
conocimientos del equipo en la limpieza de estos tipos de muebles, lo cual generara

confianza en los clientes y los motivara a contratar los servicios.
Y por ultimo las demostraciones de limpieza organiza demostraciones en vivo de

los servicios de limpieza de muebles en eventos o en tu lugar de negocio. Esto

permitird a los clientes ver los resultados de primera mano y experimentar la calidad
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del servicio. También puedes compartir testimonios y resefias de clientes

satisfechos que hayan utilizado los servicios de limpieza de muebles.

Tabla 36
Estrategia FO-4

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS
Tipo de FO
estrategia
Estrategia Mantener los mismos precios en los diferentes servicios de
limpieza que se ofertan

Area Financiero
Responsables Autores
Duracién 6 meses

Justificacion El precio de un servicio es muy relevante a la hora de
contratarlo, por lo cual el emprendimiento ha tenido precios
accesibles para los clientes por lo cual ha hecho que este tenga
una buena acogida por parte de los consumidores, lo cual al
subir los precios este tendria problemas de fidelidad.

No Actividades
Negociacién con proveedores
Control de gastos

Diferenciacion y valor agregado
Anélisis de Costos

Costo $0
Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.

H w N

Detalles de la estrategia FO-4
En el control de gasto realizar un seguimiento y control regular de los gastos.
Identificar areas donde puedas reducir costos, como gastos innecesarios 0

excesivos.

La diferenciacion y el valor agregado, Busca formas de diferenciar el
emprendimiento y ofrecer valor agregado a los clientes sin necesidad de reducir los
precios. Se puede enfocar en la calidad de los productos o servicios, en la atencién
a la cliente personalizada, en la innovacién o en la experiencia unica que ofrece.
Esto permitira justificar precios ligeramente mas altos y mantener una ventaja

competitiva.
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El andlisis de costos realiza un analisis exhaustivo de los costos involucrados en el
emprendimiento, incluyendo los costos de produccion, insumos, mano de obra,
alquiler, marketing, entre otros. Comprender los costos te ayudara a establecer
precios que cubran esos costos y permitan obtener un margen de beneficio

razonable.

Tabla 37
Estrategia FO-5
CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS

Tipo de FO
estrategia
Estrategia Implementar las redes sociales dentro de la empresa con el fin

de dar a conocer diversas ofertas para asi mantener la ventana
que se posee en el mercado ante la competencia, manteniendo
la misma calidad de los servicios.

Area Marketing
Responsables Propietario
Duracion 6 meses

Justificacién La tecnologia se ha convertido en una herramienta importante
para la compra y venta de bienes/servicios, al manejar las redes
sociales de una manera correcta ayudara a que la organizacién
pueda ser reconocida.

No Actividades

1 Crear perfiles en las redes sociales mas virales

2 Crear contenido de entretenimiento y que llame la atencion del
cliente

3 Realizar colaboracion con otros emprendimientos

Costo $0
Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.

Detalles de la estrategia FO-5
En los dltimos tiempos las redes sociales han sido un canal de comercio muy
importante ya que con ellas se puede dar a conocer un bien/servicio, llegando asi a

los futuros clientes potenciales.

Por lo cual en el emprendimiento “Viejo Lucho” se creard perfiles en las distintas

redes sociales, en donde se subira contenido que pueda llamar la atencién de los
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clientes, aqui también se subira informacion relevante e importante, donde puedan

conocer un poco mas de los servicios y a la vez puedan interactuar.

Figura 24

Perfil en la aplicacion de Tik Tok

d.TikTOk s =+ Cargar :
Para ti b . .

@ . viejolucho81 s

Qo Siguiendo m . lavado de muebles viejo lucho

A2 sig! *‘gf‘

oeonam 2 T

3 LIVE 406 Siguiendo 55 Seguidores 1 Me gusta

Aun no hay descripcion corta.
Videos & Me gusta
‘ Iniciar sesién

Cuentas recomendadas

@ kevlexd
Keviex B
i\’ samaramontero
L SAMARA MONTERQ
Instalar la aplicacién

&5 busta brothers

Nota. Imagen obtenida de la red social de Tik Tok.

Figura 25

Perfil en la red social de Facebook

CCDUIOTA & RAMISTIIA. ANON 4 4077E

Publicaciones

Nota. Imagen obtenida de la red social de Facebook.
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Figura 26

Perfil en la red social de Instagram

{

lavado_de_muebles_viejo_lucho m R e

5 publicaciones 28 seguidores 60 seguidos
Inicio
luis leandro espinoza hidalgo

gabriel_cr_1994 y jhaneth.montoya.7 siguen esta cuenta

Buscar

Explorar
B B PUBLICACIONES ® REELS 2) ETIQUETADAS

Reels

® @ ® 0 5

Mensajes

3

Notificaciones

®

Crear

Perfil

Mas

L v / ;..\
VAEIO THCHONVAEIO PICHOI
Nota. Imagen obtenida de la red social de Instagram.

5.12.2.  Tacticas de las estrategias FA

Las estrategias FA se centran en aprovechar las fortalezas internas de una
organizacién para enfrentar y contrarrestar las amenazas externas que podrian
afectar negativamente su rendimiento y competitividad. Estas estrategias implican
identificar las fortalezas clave de la empresa y cdmo pueden ser utilizadas para

mitigar las amenazas y riesgos que enfrenta.

Tabla 38
Estrategia FA-1

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS

Tipo de FA
estrategia
Estrategia Realizar planes de contingencia antes de brindar el servicio

para que este se dé dentro del hogar si existe un factor
climatico que interfiera con las actividades

Area Produccion
Responsables  Propietario

Duracién 6 meses
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Justificacién  Los planes de contingencia son herramientas que ayudan a
prevenir situaciones que dificulten en el desarrollo del
servicio, en este caso se aplicaria para que los cambios
climaticos no perjudiquen a la hora de brindar el servicio.

No Actividades
1 Crear el plan de contingencia basandose en las condiciones
climaticas y las medidas que seran tomadas
2 Dar conocimiento a los clientes sobre el plan
Costo $0

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.
e Detalles de la Estrategia FA-1

Para poder ofrecer el servicio a domicilio, este se debe llevar a cabo en lugar abierto
puede ser en un patio, terraza, garaje, etc. En donde le pueda llegar la luz del sol ya
que este es un factor importante porque con esto se llega a secar mas rapido los

muebles, sin tener la necesidad de utilizar mucho la secadora.

Por lo cual cuando existe un cambio climatico al momento en el que se realiza el

servicio este debe posponer, ya no se puede continuar con el trabajo.

Con el plan de contingencia ayudaria a que los clientes tengan conocimiento de esto

y se buscara soluciones dependiendo el caso, por ejemplo:

e Si el cliente tiene un lugar amplio y cerrado donde se pueda ejecutar el
servicio mientras exista lluvia, se podréa seguir trabajando sin ningun tipo de
problema

¢ Si el cliente no tiene un espacio amplio y cerrado, el servicio se pospondra,
hasta que la lluvia pare, para esto el propietario llevar consigo plasticos que

puedan tapar los muebles y este no perjudique la propiedad del cliente.

Las medidas de precaucion seran mencionadas durante la contratacion del servicio
ya que el propietario preguntara todas estas situaciones y asi no tener dificultades

al momento de desarrollar el servicio.
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Tabla 39
Estrategia FA-2

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS

Tipo de
estrategia

FA

Estrategia

Area

Responsables

Duracion
Justificacion

Con un porcentaje de las utilidades obtenidas mejorar en lo
que corresponde a la publicidad del emprendimiento.

Marketing
Propietario
6 meses
La publicidad en un negocio es importante ya que este ayuda
a que la organizacion pueda ser conocida y pueda encontrar a
sus potenciales clientes

No

Actividades

Hacer un andlisis de los ingresos

Clasificar y organizar cada rubro para poder obtener una
buena utilidad

Desarrollar estrategias de marketing de contenidos

Participar en eventos y ferias comerciales

Costo

$20

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Detalles de la Estrategia FA-2

Una de las debilidades que mantenia el emprendimiento era que no existia registro

sobre los ingresos, lo que generaria con el analisis de los ingresos es conocer coOmo

se estd manejando costos y asi poder identificar las diversas falencias que exista al

momento de designar los gastos, por ejemplo, ya se mantendria porcentajes

establecidos para poder seguir invirtiendo las ganancias obtenidas, se evitaria que

el dinero obtenido solo sea utilizado para beneficio propio.

Con esto se podra utilizar un pequefio porcentaje para poder designar al marketing

con el objetivo que estos ayuden a poder obtener mas clientes y consigo mas

ganancias.
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Destinar parte de las utilidades para participar en eventos y ferias comerciales
relevantes para la organizacion. Estos eventos te brindan la oportunidad de
promocionar el emprendimiento, interactuar directamente con clientes potenciales

y generar nuevas relaciones comerciales.

Destinar recursos para la creacion de contenido relevante y valioso para la
audiencia. Esto puede incluir la produccion de blogs, videos o infografias. El
marketing de contenidos ayuda a establecer el emprendimiento como un referente

en tu industria y atraer a clientes interesados en lo que se ofrece.

Figura 27

Afiche promocionando feria comercial

ia del
ndedor

Estara presente el
"Vigjo Lucho”
Ofreciendo sus

diversos servicios 22 de jUniO

Masde 20 9:00 am a 4:00 pm
emprendimientos :
participantes e Chimbo

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor
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Tabla 40
Estrategia FA-3

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS

Tipo de FA

estrategia

Estrategia Mantener un buen servicio al cliente implementando las nuevas
tecnologias para asi tener como resultado un servicio de
calidad.

Area Produccion

Responsables Propietario

Duracion 6 meses

Justificacion El servicio o atencion al cliente son la clave fundamental para
gue una organizacion pueda destacarse en el mercado ya que
cuando un cliente se encuentra feliz este regresa adquirir el
servicio, al combinar el buen servicio con las nuevas
tecnologias hace que el servicio sea mas eficiente.

No Actividades
1 Chat en vivo y asistencia en lineas
2 Feedback Encuestas en linea
3 Gestion de relaciones con el cliente

Costo $30
Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.

Detalles de la Estrategia FA-3

El chat en vivo y asistencia en linea se implementa en tu sitio web o aplicacion
movil para brindar asistencia instantanea a tus clientes. Se utilizard las redes
sociales para que el servicio al cliente se responda preguntas, resuelva problemas y

proporcione informacion relevante de manera rapida y eficiente.

Utiliza herramientas en linea para recopilar feedback y opiniones de los clientes. Se
envia encuestas por correo electrénico o utiliza formularios en linea para recopilar
informacion valiosa sobre la experiencia del cliente y las areas de mejora, estas

podrian ser enviadas a traves de la aplicacion de WhatsApp.
Gestion de relaciones con el cliente (CRM) se implementa un sistema de CRM para

gestionar de manera eficiente las interacciones y datos de los clientes. Se utiliza

esta herramienta para mantener un registro de las conversaciones, preferencias y
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comportamiento de tus clientes, lo cual permitira ofrecer un servicio mas

personalizado y adaptado a sus necesidades.

Tabla 41
Estrategia FA-4

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS
Tipo de FA
estrategia
Estrategia Mejorar la variedad que se posee en las lineas de servicios
enfatizando la tasa de desempleo que se tiene para que asi las
personas con menores ingresos puedan adquirir nuestros

Servicios.
Area Administrativo
Responsables Propietario
Duracion 8 meses
Justificacion
No Actividades

1 Segmentacion de precios
Planes de pago flexibles
3 Servicios comunitarios

Costo $0
Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor-

N

Detalles de la Estrategia FA-4

Segmentacion de precios: Considera implementar una estrategia de segmentacion
de precios, donde ofrezca diferentes niveles de servicios a diferentes precios. Puede
tener paquetes basicos a precios mas bajos que incluyan los servicios esenciales, y
paquetes mas completos a precios mas altos. Esto permitird a las personas con

menores ingresos acceder a servicios basicos a precios asequibles.

Planes de pago flexibles: Considera ofrecer planes de pago flexibles que se adapten
a las posibilidades econdémicas de las personas con menores ingresos. Puede
establecer pagos en cuotas o plazos mas largos, sin intereses o con tasas de interées
reducidas. Esto les permitird adquirir tus servicios sin poner en riesgo su situacion

financiera.
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Servicios comunitarios: Considera ofrecer servicios gratuitos o a precios muy bajos
en eventos comunitarios 0 en colaboracion con organizaciones locales. Esto
permitird llegar a personas con menores ingresos y darles la oportunidad de

experimentar el servicio sin costo 0 a un precio muy asequible.

Tabla 42
Estrategia FA-5

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS

Tipo de FA
estrategia
Estrategia Crear una buena relacién con los proveedores para asi tener

ventajas ante la competencia al momento de adquirir los
materiales con el mismo precio y de excelente calidad.

Area Administrativo
Responsables Propietario
Duracion 8 meses

Justificacion Los proveedores son un elemento esencial a la hora del
desarrollo de una organizacién ya que esta depende de estos
para poder ejecutar el servicio al tener una buena relacién con
los proveedores hace que se tenga una ventaja

No Actividades
Negociacion justa
Comunicacion abierta y frecuente

Cumplimiento de compromisos
Reconocimiento y aprecio
Colaboracion en la resolucion de problemas

Costo $0
Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.

o~ w N

Detalles de la Estrategia FA-5

Negociacion justa: Asegurar de establecer acuerdos y contratos justos y equitativos
con los proveedores. Evitar imponer condiciones injustas o abusivas que puedan
perjudicar el negocio. Una relacion basada en la equidad y el beneficio mutuo

ayudara a construir una asociacion a largo plazo.

Comunicacion abierta y frecuente: Mantén una comunicacion clara, abierta y

frecuente con los proveedores. Establecer canales de comunicacion efectivos, ya
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sea a través de correo electrénico, llamadas telefonicas o reuniones presenciales.
Mantenerlos informados sobre las necesidades, expectativas y cambios en la

demanda ayudara a establecer una relacion sélida.

Cumplimiento de compromisos: Cumplir con los compromisos acordados en
términos de pagos, pedidos y plazos de entrega. Ser un cliente confiable y cumplir
con las obligaciones fortalecera la confianza y el respeto mutuo entre el propietario

y los proveedores.

Reconocimiento y aprecio: Reconocer y mostrar aprecio por el trabajo y los
productos de los proveedores. Celebrar los logros y reconocer su contribucion al
negocio. Se puede expresar el agradecimiento a través de notas, reconocimientos
publicos o incluso otorgando premios o certificados de apreciacion.

Colaboracion en la resolucion de problemas: Enfrenta los problemas o
discrepancias con los proveedores de manera colaborativa y constructiva. En lugar
de buscar culpables, trabajar junto a ellos para encontrar soluciones mutuamente
beneficiosas. Esta actitud ayudara a mantener una relacion positiva y a superar

obstaculos de manera efectiva.
5.12.3.  Tacticas de las estrategias DO

Las estrategias DO se centran en identificar y abordar las debilidades internas de
una organizacién, al mismo tiempo que aprovechan las oportunidades externas que
se presentan en el mercado. Estas estrategias implican convertir las debilidades en
fortalezas y capitalizar las oportunidades para mejorar el rendimiento y la

competitividad.
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Tabla 43
Estrategia DO-1

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS
Tipo de estrategia DO

Estrategia Implementar un local adecuado en una zona
estratégica y accesible con la finalidad de satisfacer
las necesidades de los clientes del cantdn y los futuros
consumidores.

Area Produccidn
Responsables Propietario
Duracion 1 afio
Justificacion Tener una infraestructura apropiada para el desarrollo del

servicio es importante ya que asi se mantiene una
organizacion de todos los insumos y maquinarias, también
se ofrece un mejor servicio, donde el cliente se sienta en
un ambiente comodo.

No Actividades
1 Alquilar un local adecuado para el lavado de muebles
2 Organizar todos los insumos y maquinarias de manera
correcta
Costo $200

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.
Detalles de la Estrategia DO-1

Para un mejor desarrollo y crecimiento del emprendimiento se buscaré un local que
sea adecuado para poder tener un espacio en donde los clientes se sientas comodos

y seguros al momento de dejar sus propiedades.

Al igual se realizard una organizacion de todos los insumos, maquinarias y
herramientas que tenga el emprendimiento para que asi no exista un riesgo de que
cualquier herramienta de trabajo sufra algin tipo de dafio, si no que al contrario

todo tenga un lugar adecuado, y se facilite al momento de ejecutar el servicio.

Cabe recalcar que una debilidad del negocio era no tener un local y los clientes se

manifestaron diciendo que si les gustaria que existiera un lugar donde ellos pueda
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ir, ademas de eso el emprendimiento creceria incluso podria obtener mas clientes

ya que al tener un local este seria més visto y por lo tanto mas clientes.

Tabla 44
Estrategia DO-2

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS

Tipo de DO
estrategia
Estrategia Realizar capacitaciones de parte del propietario hacia los trabajadores con el

objetivo de que estos presten un buen servicio en la higiene sanitaria.

Area Administrativo - Produccion
Responsables  Propietario

Duracion 2 meses

Justificacion  Cuando se ingresa a un trabajo lo mas importante es importante capacitar,
para que estos tengan mas conocimientos de como son los procesos del
servicio y los trabajadores desempefiarse de una mejor manera brindando un
servicio de calidad, sin perderse la esencia del emprendimiento

No Actividades

1 Elaboracién de los temas para la capacitacion

2 Realizacion de afiches con la informacion correspondiente
Costo $10

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.
Detalles de la Estrategia DO-2

Para poder mantener la calidad del servicio y los clientes se sientan satisfechos, se
realizara capacitaciones hacia los nuevos trabajadores, para que ellos puedan
conocer cuales son los procesos y las diferentes técnicas que se utilizan al momento
de realizar el servicio. Estas capacitaciones tendran una duracion de casi dos meses,

las cuales consisten en lo siguiente:

e EIl propietario ira con los nuevos trabajadores a sus primeros dias de
servicio, en donde se le ensefiara paso a paso como se debe ejecutar el

servicio.
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e Al finalizar la jornada, el propietario hara recomendaciones si existe algun
tipo de error, explicara él porque y ensefiard la manera correcta en cOmo se
debe realizar.

e Se entregara informacion relevante a través de afiches en los cuales se

explicara datos importantes sobre el lavado y la higiene.

El nuevo trabajador tendra un mes en donde se le estara viendo si es adecuado o
no para el trabajo, caso que este si haya podido adaptarse quedara contratado, caso
contrario sera despedido, esto se realiza para poder brindar un servicio de calidad a

los clientes.

Tabla 45
Estrategia DO-3

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS

Tipo de estrategia DO

Estrategia Dar mantenimiento mensualmente a la maquinaria para que asi pueda
seguir satisfaciendo la necesidad del bienestar e imagen por parte de
los consumidores.

Area Produccion
Responsables Propietario
Duracion Mensual
Justificacion Tener la maquinaria en un buen estado hace que el servicio sea de

mejor calidad, ya que al no realizar mantenimiento hace que esta
pueda presentar dificultades a la hora de brindar el servicio de lavado

No Actividades
1 Revision de maquinaria
Limpieza y cuidado luego de cada trabajo realizado
Costo S10

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.

Detalles de la Estrategia DO-3

Para que el servicio pueda mantener la calidad también es necesario que las
maquinarias se mantengan en un buen estado, por lo cual se realizar un
mantenimiento mensual de cada maquina es decir ver si existe algun tipo de falencia

para poder buscar soluciones rapidas asi mismo se realizara una revision luego de
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cada trabajo, esto ayudara a saber y estar precavidos de que ninguna maquinaria

falle y pueda perjudicar la calidad del servicio.

Tabla 46
Estrategia DO-4

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS

Tipo de estrategia DO

Estrategia Emplear las redes sociales como un sistema fuerte de comunicacion para
que asi cualquier informacién de la empresa pueda ser transmitido de
forma inmediata y conveniente econémicamente

Area Marketing- Produccion
Responsables Propietario
Duracion Permanente
Justificacién Al tener un canal de informacion en una organizacion se convierte en una

herramienta de ayuda ya que asi se puede comunicar cualquier
informacion que pueda ser de mayor interés para los clientes

No Actividades
1 Crear un canal de di funcién a través de aplicaciones como WhatsApp,
Instagram o Facebook.
2 Realizar material didactico para informar los asuntos importantes
Costo $5

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Detalles de la Estrategia DO-4

Para que los clientes se mantengan informado de diversas situaciones del
emprendimiento se creara un grupo de di funcién por la red social WhatsApp, es
ahi donde enviara diversos comunicados importantes también se enviara el material
didactico en done llame la atencion y asi nuevamente vuelvan a consumir el

servicio.
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Figura 28

Imagen de referencia de las ofertas

SOLO ESTA
SEMANA

—HOT SALE——

20

DESCUENTO
EN LAVADO DE MUEBLES

-

Bromocion valida hasta agotar stock.

Nota. Imagen realizada por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.
Figura 29

Imagen de referencia de las ofertas

. ¥.
Nota. Imagen realizada por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.
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Figura 30

Imagen de anuncio importante

A
:ATENCION?

Por mantenimientoc de
magquinas el "Viejo
Lucho" nc estara

laborando el dia de
mafiana

Consultenos para mas
informacién.

Nota. Imagen realizada por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.

Tabla 47
Estrategia DO-5

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS

Tipo de estrategia DO

Estrategia Utilizar una parte de las utilidades para adquirir vestimenta adecuada y
segura para los trabajadores de lavado de muebles

Area Financiero - Administrativo
Responsables Propietario
Duracion 2 meses
Justificacion Todo trabajador debe tener un uniforme que le represente y proteja de

cualquier situacion, ya que el manejo de insumos en el lavado de
muebles puede llegar a percudir su vestimenta y piel.

No Actividades
1 Entrega de vestimentas adecuadas para el desarrollo del servicio
2 Anélisis de las cuentas para poder aprovechar las utilidades
Costo SO

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.
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Detalles de la Estrategia DO-5

Para el que trabajador se sienta seguro a la hora en que este realizando el servicio,

debera llevar un uniforme adecuado el cual constar de:

e Overol
e (Guantes
e Gorra

Al obtener este uniforme ayudara a que el trabajador no corra el riesgo de manchar
su ropa o lastime sus manos al momento de utilizar los insumos que se utilizan para

el lavado de muebles.
5.12.4.  Tacticas de las estrategias DA

Las estrategias DA se centran en identificar y superar las debilidades internas de
una organizacion mientras se enfrentan y reducen las amenazas externas que

podrian afectar su rendimiento y competitividad.

Tabla 48
Estrategia DA-1

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS

Tipo de DA
estrategia
Estrategia Adecuar el local que sea amigable con el medio ambiente incentivando a los

clientes a que reduzcan la contaminacion

Area Administrativa
Responsables  Propietario
Duracion 1 afio

Justificacion  El tema del medio ambiente en los Gltimos tiempos ha sido muy relevante ya
que este ha tenido grandes cambios, pero negativos, lo que quiere la
organizacion es fomentar la consciencia de este tema y poder fomentar de una
buena manera.

No Actividades
1 Campafia de medio ambiente dentro del local
2 Adecuar con material reciclable el local

Costo $20

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor
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Detalles de la Estrategia DA-1

Figura 31

Afiches sobre el medio ambiente

¢COMO CUIDAR EL .ﬁFBHﬂ‘&EE% L

MEDIO AMBIENTE? [:T{H[HTN]3,;

TIPS PARA AYUDAR AL PLANETA

AYUBA A CONSERVAR LOS

SEPARA LA BASURA

REDUCE LA CONTAMINACIGN

< AHORRA ENERGIA
APAGA LAS LUCES

fif OUE NO UTILICES

AYUBA A PROTEGER EL
MEBIO AMBIENTE

&
/ RECOLECTA EL AGUA
PE A

CONTRIBAYE A UNA ECONDMIA
MAS SOSTENIBLE

Nota. Imagen realizada por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Figura 32

Imagen sobre el medio ambiente

&

- el Medio Ambiente =

Nota. Imagen realizada por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor
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Tabla 49
Estrategia DA-2

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS

Tipo de DA

estrategia

Estrategia Charlas de atencidn al cliente e incentivos al trabajador para que este pueda
tener un mejor desempefio a la hora de brindar el servicio y asi no ser
sustituido por la tecnologia

Area Administracion - Produccion

Responsables
Duracion
Justificacién

Propietario
Mensual

Mediante conferencias motivar al personal de la empresa con la finalidad de
que ejecuten un buen trabajo y brinden un buen servicio al momento que se
les asigne actividades a realizar.

No Actividades
1 Planificar charlas motivacionales al personal.
2 Incentivo al mejor trabajador del mes

Costo $50

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor

Detalle de la estrategia DA-2

Cada empresa conforma un grupo de personas que prestan sus Sservicios, pero para

que rindan eficazmente es necesario brindar motivacion e incentivos para que el

trabajador este mas empefiado en ejecutar sus funciones en su area respectiva, es

por esto que se brindaran charlas con la finalidad de que cada miembro del

emprendimiento se apasione por su trabajo, brinde un excelente servicio de calidad

logrando dejar huellas por parte de nuestra empresa hacia el publico.
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Tabla 50
Estrategia DA-3

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS

Tipo de DA
estrategia
Estrategia Realizar una caja chica para el ahorro y asi poder adquirir anualmente

maquinaria actualizada para con esto poder evitar la competencia y asi crear
maés fidelidad por parte de los consumidores.

Area Financiero - Produccion

Responsables  Propietario
Duracion 1 afio

Justificacion  Es importante porque al actualizar la maquinaria se podria brindar un mejor
servicio o atencion al cliente para asi poder satisfacer sus necesidades.

No Actividades

1 Anélisis de costos

2 Realizar un andlisis de los precios de las maquinarias
Costo S0

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.

Detalle de la estrategia DA-3

Para conservar una empresa es de vital importancia mantener un capital en caso de
que lleguen tiempos dificiles en los cuales la empresa se vea afectada por la subida
de precios tal vez de maquinarias contemporaneas que brinde un mejor servicio
pero asi mismo sus precios son elevados y ahi adentra nuestro fondo que se ahorro
para estos casos logrando asi mantener la fidelidad del cliente y un servicio de
calidad satisfaciendo las expectativas, necesidades por parte de nuestros

consumidores logrando potenciar nuestro marca en el mercado.

157



Tabla 51
Estrategia DA-4

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS

Tipo de DA
estrategia
Estrategia Dividir los gastos para tener un mejor orden en el financiamiento y estar

precavidos si existe una inflacion en los precios de los materiales.

Area Financiero

Responsables
Duracion 1 afio

Justificacion  Tener un registro éptimo de todos los gastos, para realizar estudios en caso
de que los materiales aumenten sus precios logrando administrar muy bien
los recursos que posee el emprendimiento.

No Actividades

1 Llevar un archivo con el registro de todos los gastos realizados.

2 Tener un fondo de reserva en caso de emergencia ante una eventual crisis.
Costo S0

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.

Detalle de la estrategia DA-4

Toda empresa tiene tiempos dificiles de escases pero solamente el méas fuerte e
inteligente logra sobrevivir en el mercado, es por esto que nuestro emprendimiento
como tal llevara un orden éptimo en su financiamiento para que asi no exista
perdidas excesivas en compra de materiales que no sean debidamente requeridos,
es asi que lograremos administrar los recursos del emprendimiento para en caso de
una crisis como por ejemplo la subida de precios en la materia prima no tengamos
inconvenientes en adquirir materiales de calidad con el Unico objetivo de brindar
una experiencia inolvidable para cualquier persona que desee adquirir nuestros

servicios de lavado de muebles.
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Tabla 52
Estrategia DA-5

CUADRO DE INICIATIVA DE ESTRATEGIAS

Tipo de DA

estrategia

Estrategia Utilizar los recursos tecnoldgicos para tener conocimiento de los riesgos
que se pueden tener al no ocupar una vestimenta adecuada y asi mismo
dar a conocer al personal para mayor seguridad.

Area Administrativo

Responsables

Duracion
Justificacién

Propietario

1 afio
Cada trabajador debe tener conocimiento de los riesgos que se prevé al

utilizar una vestimenta adecuada que proteja la integridad fisica de cada
persona con la finalidad de evitar accidentes.

No Actividades
1 Establecer parametros de control para que todo trabajador utilice una
vestimenta adecuada de lo contrario recibira una multa.
2 Fomentar el cuidado a la integridad fisica mediante videos dindmicos y
motivacionales.
Costo SO

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.

Detalle de la estrategia DA-5

El objetivo de toda empresa es generar ingresos pero lo que muchas no hacen es
preocuparse por el bienestar de sus trabajadores y que ellos se sientan seguros al
momento de realizar sus funciones, nuestro emprendimiento no sera la excepcién
transmitiremos un mensaje mediante videos dinamicos e explicativos informacién
de vital importancia para el trabajador explicando los riesgos al no utilizar la
vestimenta adecuada para el trabajo a realizar, logrando que ellos se den cuenta de
la vulnerabilidad a la que estan expuestos, es decir que si no toman las debidas
precauciones del caso conllevara a riesgos irreparables, es por esto que trataremos

de llegar a tocar su sensibilidad para generar conciencia en cuanto a la valoracion y

estima de su integridad fisica.
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5.13. Presupuesto
Tabla 53

Presupuesto del proyecto

PRESUPUESTO
N° Estrategia Actividad Material ~ Valor
1 Mantener el servicio a Ofertas Ninguno $0
domicilio en el cantén especiales para
incluyendo promociones de pedidos a
descuento domicilio
Programas de Tarjetasde  $20
lealtad lealtad
Promociones de Ninguno $0
decuento por
tiempo limitado
2 Afadir nuevos servicios de Incrementar el Maquina $150
desinfeccion con los mismos servicio de
precios accesibles. lavado de
muebles
Promocionar el Afiches $10
NUevo Servicio
3 Incrementar la variedad de Investigacion de Personal $30
lineas de servicios acorde al Mercado
o deecsUsd WS TE  promosinde  Afchs, 810
preferencias servicios publicidad
especializados
Demostracion de  Insumosde  $10
limpieza limpieza
4 Mantener los mismos precios  Negociacion con Ninguno $0
en los diferentes servicios de proveedores
limpieza que se ofertan Control de Ninguno $0
gastos
Diferenciacion y Ninguno $0
valor agregado
Andlisis de Ninguno $0
Costos
5 Implementar las redes sociales  Crear Perfiles en Ninguno $0
dentro de la empresa las redes sociales
Crear contenido Ninguno $0
de

entretenimiento
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Realizar Ninguno $0
Colaboracion
con otros
emprendimientos
6 Realizar planes de Crear el plan de Ninguno $0
contingencia antes de brindar contingencia
el servicio para que este se dé  basandose en las
dentro del hogar si existe un condiciones
factor climatico que interfiera  climaticas y las
con las actividades medidas que
seran tomadas
Dar Papel $10
conocimiento a
los clientes sobre
el plan
7 Con un porcentaje de las Hacer un analisis Ninguno $0
utilidades obtenidas mejorar en  de los ingresos
lo que corresponde a la Clasificar y Ninguno $0
publicidad del organizar cada
emprendimiento. rubro
Desarrollar Herramientas  $20
estrategiasde  de marketing
marketing de
contenidos
Participar en Ninguno $0
eventos y ferias
comerciales
8  Mantener un buen servicio al Chatenvivoy Ninguno $0
cliente implementando las asistencia en
nuevas tecnologias para asi lineas
tener como resultado un Feedback Ninguno $0
servicio de calidad Encuestas en
linea
Gestion de Ninguno $0
relaciones con el
cliente
9 Mejorar la variedad que se Segmentacion de Ninguno $0
posee en las lineas de servicios precios
enfatizando la tasa de Planes de pago Ninguno $0
desempleo flexibles
Servicios Ninguno $0
comunitarios
10  Crear una buena relacion con Ninguno $0
los proveedores Negociacion Comunicacién Ninguno $0

justa

abierta 'y
frecuente
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Cumplimiento
de compromisos

Ninguno

$0

Reconocimiento
y aprecio

Ninguno

$0

Colaboracion en
la resolucion de
problemas

Ninguno

$0

11

Implementar un local adecuado
en una zona estratégica

Alquilar un local
adecuado para el
lavado de
muebles
Organizar todos
los insumos y
maquinarias de
manera correcta

Local

Muebles

$100

$100

12

Realizar capacitaciones de
parte del propietario hacia los
trabajadores

Elaboracién de
los temas para la
capacitacion

Ninguno

$0

Realizacion de
afiches con la
informacién
correspondiente

Papeles

$10

13

Mantenimiento mensualmente
a la maquinaria

Revision de
maquinaria
Limpiezay
cuidado luego de
cada trabajo
realizado

Ninguno

Utensilios de
limpieza

$0

$10

14

Emplear las redes sociales
como un sistema fuerte de
comunicacion

Crear un canal
de di funcién

Ninguno

$0

Realizar material
didactico para
informar los
asuntos
importantes

Aplicaciones

$5

15

Utilizar una parte de las
utilidades para adquirir
vestimenta adecuada y segura
para los trabajadores de lavado
de muebles

Analisis de las
cuentas para
poder
aprovechar las
utilidades

Ninguno

$0

Entrega de
vestimentas
adecuadas para
el desarrollo del
servicio

Overol

$20

Guantes

$1,50

Gorra

$5

16

Adecuar el local que sea
amigable con el medio
ambiente incentivando a los

Campaiia de
medio ambiente
dentro del local

Publicidad

$20
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clientes a que reduzcan la Adecuar con Material $0
contaminacion material reciclable
reciclable el
local
17 Charlas de atencion al cliente e Planificar ninguno $0
incentivos al trabajador charlas
motivacionales
al personal.
Incentivo al ninguno $0
mejor trabajador
del mes
18 Realizar una caja chica para el Andlisis de Ninguno $0
ahorro y asi poder adquirir costos
anualmente maquinaria Realizar un Ninguno $0
actualizada andlisis de los
precios de las
maquinarias
19 Dividir los gastos para tener un Llevar un Ninguno $0
mejor orden en el archivo con el
financiamiento y estar registro de todos
precavidos si existe una los gastos
inflacion en los precios de los realizados
materiales Tener un fondo Ninguno $0
de reserva en
caso de
emergencia ante
una eventual
crisis.
20 Utilizar los recursos Establecer Ninguno $0
tecnologicos para tener parametros de
conocimiento de los riesgosy  control para que
seguridad. todo trabajador
utilice una
vestimenta
adecuada de lo
contrario recibira
una multa.
Fomentar el Ninguno $0
cuidado a la
integridad fisica
mediante videos
dinamicos y
motivacionales
Total $532

Nota. Cuadro realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor.
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CONCLUSIONES

La fundamentacion tedrica de las variables de la investigacion es fundamental
para comprender la gestion de un emprendimiento y su importancia en el éxito
de la empresa. En este caso, se ha identificado la necesidad de considerar la
competitividad, la gestion de procesos, los recursos humanos y el marketing y
comunicacion como variables criticas para el éxito del emprendimiento Lavado

de Muebles Viejo Lucho.

El diagnéstico de la situacion actual del emprendimiento ha permitido
identificar debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de mejora en el
negocio. Las debilidades incluyen la falta de un sistema de gestién adecuado,
baja visibilidad en el mercado, falta de innovacion en los servicios ofrecidos y
problemas de motivacion en el personal. Las oportunidades se encuentran en la
creciente demanda de servicios de limpieza y mantenimiento en la region, la
posibilidad de diversificar la oferta de servicios y la necesidad de mejorar la
calidad del servicio. Por otro lado, nuestras fortalezas se encuentran en la pasion
y dedicacion de nuestro equipo, asi como en la creciente demanda de servicios

de limpieza y mantenimiento en nuestra region.

El plan estratégico propuesto se enfoca en solucionar las debilidades
identificadas y aprovechar las oportunidades de mejora. Se propone la
implementacidn de un sistema de gestion integral, el desarrollo de una estrategia
de marketing y comunicacion efectiva y la oferta de servicios innovadores y de
valor agregado. la motivacion y capacitacion del personal para mejorar la

calidad del servicio.
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RECOMENDACIONES

Es importante que el emprendimiento Lavado de Muebles Viejo Lucho continte
actualizandose en cuanto a las tendencias del mercado y las necesidades de los
clientes para poder adaptarse rapidamente y satisfacer las demandas del
mercado. Para ello, se podria considerar la realizacion de investigaciones de
mercado periddicas, asi como la participacion en ferias y eventos del sector para

conocer las tltimas tendencias y productos.

La capacitacién y motivacién constante del personal debe ser una prioridad para
mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Se podria considerar
la realizacién de programas de formacion y entrenamiento para mejorar las
habilidades del personal en el servicio al cliente, en técnicas de limpieza 'y en el
uso de tecnologia y herramientas de trabajo. Asimismo, se podria fomentar un

ambiente laboral agradable y motivador para reducir la rotacion del personal.

Para potenciar el rendimiento y alcanzar los objetivos empresariales del
emprendimiento Lavado de Muebles Viejo Lucho, es crucial implementar las
estrategias de la Matriz DOFA desarrolladas en este proyecto. ElI enfoque
principal radica en mejorar la calidad del servicio mediante una capacitacion
continua, diversificar la cartera de servicios y establecer alianzas estratégicas
con proveedores locales. Ademas, se deben aprovechar las oportunidades del
entorno mediante el uso de estrategias de marketing digital, optimizacion de los

procesos internos y un monitoreo constante del entorno competitivo.
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Anexo 1.1. Cronograma de actividades

Tabla 54

Cronograma de Actividades

Elaboracion
del
anteproyecto
segun la
estructura
establecida

ANEXOS

Mayo

2023
Noviembre Diciembre Enero Febrero
S
1 [S2/S3|S4(S5|S1|S2|S3|{S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2]|S3

Revision  del
ante proyecto
con directores
y pares
académicos

S1

S2

S3

S4
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Aprobacion

del
Anteproyectos,
directores vy
pares
académicos

Inicio del
Desarrollo del
trabajo de
integracién

curricular, con
asesoramiento
de los pares
académicos y
del director

Desarrollo del
capitulo 1

Revision  del
capitulo 1 por
parte del
directory pares
académicos

Desarrollo del
Capitulo 2
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Revision  del
capitulo 2 por
parte del
directory pares
académicos

Desarrollo del
Capitulo 2

Realizacion de
Encuestas vy
Entrevistas

Procesamiento
de la
informacién

Realizacion de
la Propuesta

Revision y
modificacione
s del trabajo de
investigacion

Entrega  del
trabajo de
investigacion

Nota: Aqui se describe cada actividad que se va a realizar en el trabajo de investigacion.
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Anexo 1.2. Presupuesto Ejecutado

Tabla 55

Presupuesto establecido

Presupuesto

Suministro de

Oficina Unidad Cantidad Valor unitario | Total

Esferos Unidad 6 $ 0,60 $ 3,60

Papel bond Resma 5 $ 450 $ 22550

Tabla porta

hojas Unidad 2 $ 2,00 $ 4,00

Carpetas de

cartén Unidad 5 $ 0,550 $ 2,50
Total $ 32,60

Impresiones y

Servicios

Impresiones Unidad 1500 $ 0,10 $ 150,00

Copias Unidad 1000 $ 005 $ 50,00

Internet Mes 2 $ 25,00 $ 50,00

Transporte Viajes 200 $ 085 $ 170,00
Total $ 200,00

Total, del

presupuesto $ 232,60

Nota: Presupuesto realizado por Mabel Espinoza y Fernando Gaibor
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Anexo 1.3. Encuesta dirigida a los clientes

Instrumentos de recopilacion de datos

FORMATO DE ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES
Universidad Estatal de Bolivar
Facultad de ciencias administrativas, Gestion

empresarial e Informatica

Administracion de Empresas

Objetivo: Recopilar informacion del servicio del emprendimiento a través de los
clientes, para asi poder detectar las diferentes debilidades y fortalezas de la

organizacion.

1. ¢Indique que tan satisfecho estd usted por el servicio que ofrece la
lavadora de muebles “Viejo Lucho”?
e Muy satisfecho
e Satisfecho
e Insatisfecho
e Muy Insatisfecho
2. ¢Como califica usted el trato que recibe a la hora de contratar el

servicio?
e Muy Bueno
e Bueno
e Malo
e Muy Malo

3. ¢Ellavado de muebles ha cumplido con sus expectativas al momento de
utilizar el servicio?
e SI
e NO
4. ¢Esta usted de acuerdo con los precios del servicio que brinda el
emprendimiento?
o Si
e NO
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5. ¢En el transcurso que ha solicitado los servicios de la empresa ha

ocurrido algun inconveniente?

e Si
e No
6. ¢Laempresa ha respondido de forma oportuna a esos inconvenientes?
e S
e NO

7. ¢Usted volveria a adquirir el servicio que ofrece el emprendimiento
lavado de muebles?
o SI
e NO
8. ¢Usted ha adquirido servicio de lavado de muebles en otra empresa? (si
su respuesta es NO siga a la pregunta 10)
o S
e NO

9. ¢Usted considera que el servicio recibido en otras lavanderias ha sido?

e Mejor
e Igual
e Peor

10. ¢ Considera usted que el emprendimiento deberia mejorar el servicio?
[ ] SI
[ ] NO
11. ¢ Qué debilidades ha detectado usted en este negocio?
e Equipos desactualizados
¢ No cuentan con el nimero de personal necesario
e No cuenta con un local adecuado
12. ¢ A su criterio cuales son los beneficios que ofrece este emprendimiento?
e Bajo precio
e Buen servicio
e Rapidez en la entrega

e Oftros
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Anexo 1.4. Entrevista dirigida a los clientes
ENTREVISTA

Universidad Estatal de Bolivar
Facultad de ciencias administrativas, Gestion

empresarial e Informatica

Administracion de Empresas

Objetivo: Recopilar informacién del emprendimiento a través del propietario, para

asi poder detectar las diferentes debilidades y fortalezas de la organizacion.

¢ Cuantos afos lleva en el mercado su emprendimiento?

¢ Qué servicios brinda su emprendimiento?

¢ Qué fortalezas considera que posee su emprendimiento?

¢ Qué debilidades considera que posee su emprendimiento?
¢Usted ha identificado que hay oportunidades para su negocio?
¢ Qué amenazas cree que tiene su emprendimiento?

¢La empresa cuenta con objetivos, la mision y vision?

¢ Cudl es su nivel de competencia en el mercado?

© © N o O bk~ w0 DN

¢Y de esa competencia cudl cree gque es el mayor competidor?

(SN
o

. ¢ Cuales son los factores ambientales que no le permiten desarrollar su
Servicio y por que?

11. ¢ Cudles son sus principales proveedores?

12. ¢Hatenido algun tipo de problema con sus proveedores?

13. ¢Cuenta con la maquinaria adecuada para brindar el servicio con
eficiencia y efectividad?

14. ; Cada que tiempo realiza mantenimiento de sus equipos?

15. ¢ Durante el tiempo que funciona su negocio que problemas son los que
mayoritariamente a tenido?

16. ¢ Como usted determina los precios de los servicios que brinda?

17. ¢ Usted esta dispuesto a que se implemente un plan estratégico para

mejorar el desempefio de su negocio?
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Anexo 1.5. Entrevista al propietario
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Anexo 1.6. Entrevista a los clientes
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Anexo 1.7. Equipo de trabajo
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Anexo 1.8. Carta de Aceptacion

LAVADO DE MUEBLES ‘VIEJO LUCHO?’

Guaranda, 27 de diciembre del 2022
Ing. Rafael Sanchez
Coordinador de Titulacién e Integracién curricular

Universidad Estatal de Bolivar
Reciba un cordial saludo

El motivo de las presentes es brindar respuesta a su requerimiento, mediante el cual solicita
el permiso para realizar el trabajo de Titulacién e Integracion curricular a la Srta. Jennyfer
Mabel Espinoza Montoya y el Sr. Luis Fernando Gaibor Ledesma. En Relacién con ello
debo proceder a contestar que si otorgo el debido permiso para que puedan realizar dicho
trabajo en mi negocio.

No siendo més, quedo a su disposicion y que tengan éxito en su trabajo.

Atentamente

Sr. Luis Leandro Espinoza Hidalgo

Propietario del negocio Lavado de muebles ‘Viejo Lucho’
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Anexo 1.9. Certificado del Urkund

L/
: FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS,

GESTION EMPRESARIAL
UNIVERSIDAD E INFORMATICA
ESTATALDE BOLIVAR

ING. MARIO ENRIQUE ESCOBAR GORTAIRE EN CALIDAD DE
DIRECTOR DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR,

CERTIFICA

Que el trabajo de integracion curricular denominado “Plan Estratégico para el mejoramiento de
la gestion en el emprendimiento Lavado de Muebles Viejo Lucho, en la ciudad de Chimbae,
provincia Bolivar, afio 2023.”, presentade por Luis Fernando Gaibor Ledesma y Jennyfer Mabel
Espinoza Montoya estudiantes de la carrea de Administracién de Empresas, paso el analisis
de coincidencia no accidental en la herramienta URKUND, reflejando un porcentaje de

similitud del 4%, como se puede evidenciar en el documento adjunto.

Guaranda, 18 de mayo del 2023

Atentamente,

‘ | ()
-

Ing. Mario
Director

Direccién: Av. Ernesto Che Guevara y Gabriel Secaira
Guaranda-Ecuador

Teléfono: (593) 3220 6059

www.ueb.edu.ec
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Anexo 1.10. Certificado del nivel de plagio del Urkund

Ouriginal

Document Information

Analyzed document
Submitted
Submitted by
Submitter email
Similarity

Analysis address

Sources included in the report

Entire Document

Espinoza Mabel y Gaibor Luis,Planificacidn Estrategica.docx (D167381435)
2023-05-18 00:14:00

jenespinoza@mailes.ueb.edu.ec
4%

mescobar.ueb@analysis.urkund.com

Hit and source - focused comparison, Side by Side

Submitted text As student entered the text in the submitted document.
Matching text As the text appears in the source.

lde2

0260 €863 1Yy

18/5/2023, 9:
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