UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA:

Caracterizacion del Modelo de Negocio CANVAS para el Desarrollo Competitivo de la
Empresa COMECSA, canton La Libertad, afio 2024.

TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR
PREVIO A LA OBTENCION DE TiTULO DE

LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTOR:

Angie Melina Molina Soriano.

LA LIBERTAD —- ECUADOR

2025



Aprobacion del profesor tutor

En mi calidad de Profesor Tutor del trabajo de titulacion, “Caracterizacion del Modelo de
Negocio CANVAS para el Desarrollo Competitivo de la Empresa COMECSA, cantén La
Libertad, afio 2024”, elaborado por la Srta. Angie Melina Molina Soriano, egresada de la
Carrera de Administracion de Empresas, Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, previo a la obtencién del titulo de Licenciada
en Administracion de Empresas, declaro que luego de haber asesorado cientifica y
técnicamente su desarrollo y estructura final de trabajo, éste cumple y se ajusta a los estdndares

académicos y cientificos, razén por la cual la apruebo en todas sus partes.

Atentamente,

 ARTURO GUSTAVO
BENAVI DES
i RODRI GUEZ

Ing. Arturo Benavides Rodriguez, PhD.



Autoria del trabajo

El presente Trabajo de Titulacion denominado “Caracterizacion del Modelo de Negocio
CANVAS para el Desarrollo Competitivo de la Empresa COMECSA, canton La
Libertad, afio 2024”, constituye un requisito previo a la obtencion del titulo de Licenciada en
Administracion de Empresas de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad

Estatal Peninsula de Santa Elena.

Yo, Angie Melina Molina Soriano con cédula de identidad nimero 245083776-6 declaro que
la investigacion es absolutamente original, auténtica los resultados y conclusiones a los que he
llegado son de mi absoluta responsabilidad; el patrimonio intelectual del mismo pertenece a la

Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

Atentamente

Angie Melina Molina Soriano

C.C. No: 245083776-6



Dedicatoria

El presente trabajo de investigacion se lo
dedico a Dios quien fue ¢l que supo darme la fuerza
necesaria para ser perseverante y lograr este

objetivo tan anhelado.

A mi abuela Virginia Vinueza De la A, mi
papa Eloy Molina Vinueza y hermano/a por su
apoyo incondicional y valores que han sabido
guiarme por el buen camino durante este proceso
académico. A mis amigas/os y docentes que de una
u otra manera aportaron a que siguiera adelante
cuando queria desistir, fueron mi fuente de
inspiraciéon y apoyo durante todo este largo

proceso.

Finalmente, dedico esta tesis a mi misma,
por haber perseverado y superado los obstaculos
que se presentaron en el camino, adicional se la
dedico a mis 3 angelitos que desde el cielo me
dieron la fortaleza para seguir adelante a pesar de
lo acontecido y cumplir con lo que prometi, esto es
un testimonio de mi capacidad, resiliencia para

aprender y lograr mis objetivos.

Angie Melina Molina Soriano



Agradecimiento

A Dios por brindarme salud y llenarme de
fortalezas para poder cumplir cada uno de mis objetivos
y metas, asi mismo a mi familia, amistades, docentes que
han estado apoyandome en todo este largo proceso de
formacién académica. En especial a mi abuela y mi papa
quienes me brindaron su apoyo y mantuvieron puesta su

fe en mi.

Mi agradecimiento también a la Carrera de
Administracion de Empresas, a cada uno de los docentes
por acogerme y darme la oportunidad de ser una
profesional, por su dedicacioén, apoyo y pasioén por la
ensefianza que me serviran a lo largo de la vida cotidiana
y profesional. En especial a mi tutor Ing. Arturo
Benavides R. PhD, junto con el especialista Econ.
William Caiche R. MsC., quienes fueron mi guia en el
proceso de realizacion del presente trabajo de

investigacion.

A la empresa Comecsa por brindarme la apertura
y la informacion necesaria que conllevo al desenlace de

la investigacion.

Angie Melina Molina Soriano



TRIBUNAL DE SUSTENTACION

) CBE XAV ER TEVALA
URIBE
w

I val i dar Gni canente con Fi rmaEC

Lic. José Xavier Tomala Uribe, MSc.

DIRECTOR DE LA CARRERA

RODRI GUEZ

Ing. Arturo Benavides Rodriguez, PhD.

PROFESOR TUTOR

WL AMALBERTO
CAIGHE ROSALES
Val i dar Fi rmagCc

fVal i dar Gni canente con

Eco. William Caiche Rosales, MSc.
PROFESOR ESPECIALISTA

Lic. Eduardo Pico Gutiérrez, MBA.
PROFESOR GUIA DE LA UIC

Lic. Julissa Gonzalez Gonzalez
SECRETARIA DE LA CARRERA



indice
Aprobacion del profesor tUtor ..................coooviieiiiiiiii e 2
AUtOria del trabajo .............coocoiiiiiiiiii e e e 3
RESUMEIL.......oooiiiiiiiii ettt e 13
ADSTFACE. ...ttt ettt et e et s bt e e st e e nbee e 14
INErOAUCCION ..ottt sttt 15
Planteamiento del problema ...................coooiiiiiiiieeee e 17
[ @F: 1111111 (13 SO SRUSRPPRRRR 22
Marco Referencial.............coccoooiiiiiiiiiiii s 22
Revision de 1a Lteratura ... 22
Desarrollo de teorias y CONCEPLOS .........cc.eevuiiiiiiieiiiiieiiieeeiie et 26
Modelo de Negocio CANVAS ...........oooiiiiiiiiiiiiiiiiieeee ettt s 26
Desarrollo ComPetitivo..............coooveiiiiiiiiiiiiie e 31
Fundamento le@al...............ccoooiiiiiiiii e 37
Constitucion de la Republica del Ecuador..........cccuvveevieeciiiiciieeeecee e 37
Ley Organiza de la Economia Popular y Solidaria (EPS) ........ccccoeoviiiiiiiniiniiiieeieee, 37
Codigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones (COPCI).........ccceeueennenne 38
Ley Organica de Emprendimiento € INnovacion .............cccceevvveverieeenciieeniie e 38
Capitulo LL.........oooiii ettt et e ettt e st e e st e e et e e st e et eesabee e e 39
IMEtOAOIOGIA ...ttt e s e et e e e b e e e b e e e aaeeetaeeeaaeeenaaeans 39
Disenno de inVestiaCiOn..............ccc.ooiiiiiiiiiiiiiie e 39
Métodos de 1a InVeStiGACION............cccooiiiiiiiiiiiiii e 39
PODIACION. ...ttt sttt ettt e e 40
IMTUESETA ...ttt ettt et e eb e st e bt et e sae e et e e st e e e saeeenees 41
Recoleccion y procesamiento de 10s datos...................ccceveviieiiiiiciieciee e 42
Técnicas € INStIUMENTOS ...........coc.ooiiiiiiiiiiiiie e 43

Observacion — Ficha de o0bSerVACION ...............ooooiiiimiiiiiiiiieiiieeeeee e 43



Entrevista — Guia de entrevista...................coocoiiiiiiiiiiii e 43
Encuestas — CueStiONATIO .........cocc.eiiiiiiiiiiiiiiiieeeee et 43
Herramientas............cocooiiiiiiiiie ettt 43
Validacion y confiabilidad de instrumentos......................ccccoeeiiiiiniiienie e, 44
Capitulo LT ..o ettt e et e et e e et e e st e e eaaeeeaaeeenaneesnneeenas 45
Resultados y DISCUSION ........c.c.cooiiiiiiiiiiiii ettt s e s 45
ANALSES de dATOS .......co.eiiiiiiiiii e 45
Analisis de la ficha de observacion................ccoccoiiiiiiiniicen 45
Analisis de los resultados de la entrevista....................ccccooiiiiiiiiiiiiiee, 45

.......................................................................................................................................... 49
Analisis de los resultados de la encuesta a los clientes de la empresa Comecsa....... 65
DIESCUSION ..ottt ettt et ettt e bt e sateeaees 82
ProPuesta ........c.oooiiiiiiiiie ettt et ettt st e s 85
COMNCIUSIONES ...ttt et e st e s e e st e e sabae e sanaee e 93
RecomMendACIONES .............coooiiiiiiiiiii et 94
RETEIEICIAS ...ttt ettt et s bt et e st e et e et e e bt e eabeeseeenneenneas 95
indice de tablas
Tabla 1. PODIACION .....cc.iiiiiiiiiiiieeeee ettt sttt s 41
Tabla 2. Férmula para el tamafio de 1a muestra ...........cccoeeeeiieiiiiiienieeeceee e, 41
TADIA 3. MUCSIIA.....ciiiiiiiie ettt et e et e st e st e e st e e st e e sabeee e 42
Tabla 4. Edad de colaboradores ..........cocioiiiiiiiiiiiiecee e 49
Tabla 5.5ex0 de colaboradores........c...ooiuiiiiiiiiiiii e 50
Tabla 6. ;Las actividades principales que realiza estan bien estructuradas y alineadas a los
0bJetivos de 12 EMPTESAT .....c..iiiiiiiieiieeie ettt st aeas 51

Tabla 7. ;Los productos que ofrece Comecsa reflejan el compromiso de la calidad y precio

L ] 1 1 SRR US 52



Tabla 8. ;Los recursos se utilizan de manera dptima para el desarrollo competitivo y alcanzar
10S ODJEtiVOS EMPTESATIALES? ....veieiiiieciiiieciie ettt e et e et e e e e e et e e e b e e etaeestaeessseeesaseaeens 53
Tabla 9.;Las colaboraciones con los proveedores u otras empresas con las que trabaja
Comecsa ayudan a que €l NEZOCIO CTEZEAT ....ccuveeuvieruieeiieiieeiieeereeieesireeteesereeseessseeseesnseeseas 54
Tabla 10. ;Crees que Comecsa debe administrar de mejor manera sus ingresos para adquirir
nuevos productos que permita mantenerse en el mercado competitivo? ...........ceeveeeeuveernnennns 55

Tabla 11. ;La empresa realiza seguimiento Post Venta aplicando una comunicacion efectiva?

Tabla 12. ;Comecsa fomenta la fidelizacion de los clientes? .........cccceoveeveriineeiieniicneenennens 57
Tabla 13. ;Los canales de distribucion utilizados son efectivos para llegar a los clientes? ...58
Tabla 14. ;Cree usted que los clientes recomiendan Comecsa a otras personas por la buena
atencion y 10s productos qUE TECIDENT ........eeeiiieeriieeiiieeiiieerreeeeieeereeeereeeereeeaaeesaeeessaee e 59
Tabla 15. ;La empresa implementa mejoras innovadoras en sus procesos? (atencion al cliente
con chatbots y CRM Inte@rado) ........ccueeiuieiiiiiiiiiiieiie ettt et 60
Tabla 16. ;Considera usted que la marca tiene un alto nivel de reconocimiento en el
TNETCAAO? ...ttt ettt et st e bt e s a bt et e s ab e et e e eat e e bt e eab e e bt e eabe e beeeneeebeas 61
Tabla 17. ;Considera usted que la empresa tiene una excelente reputacion por tener precios
accesibles en sus diversos ProdUCTOS?........ccuiiruiieiierieiieeie ettt ettt st e e e 62
Tabla 18. ;Considera usted que la rentabilidad de la empresa ha mejorado en los ultimos
ATI0ST .ttt et ettt e a e e bt e e bt e e e bt e e e bt e e e bt e e s bt e e s bt e e sb e e e nneeesbeee e 63

Tabla 19. ;Considera usted que la empresa debe estructurar mejor su modelo de negocio

para mantenerse en competitividad en el mercado actual? ............cccooveviiiiiiiniinincicnene, 64
Tabla 20. EAAd e CHIENTES . ....coeeeeeeeee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeaaaeeeas 65
Tabla 21. SeX0 de ClIENLES fTECUENLES ....cceveeeineee e e e e e e e e eeeaaaeeeas 66

Tabla 22. ;Cree usted que la atencion al cliente que recibe de la empresa es eficiente y
reSPONAden a SUS EXPECLALIVAS? .....uieuieiieeiieitieeieeriee et estteeteeteeereesseesnaeesseessseeseessseenseessseensens 67
Tabla 23. ;Los productos ofrecidos por Comecsa satisface sus necesidades?..........c..cccc.... 68
Tabla 24. ;Considera usted que la empresa cuenta con los recursos adecuados para brindar un
DUETL SEIVICIO? ..ttt ettt et b e et esb e et e sb et et e e s bt e e bt e sabeebeesateebeeeaee 69
Tabla 25. ;Considera usted que las marcas con los que la empresa trabaja contribuyen a
generar confianza en los productos y/o servicio que le ofrecen?.........ccccecevieveeiieniicneenennns 70
Tabla 26. ;Considera usted que los precios ofrecidos por la empresa son competitivos en el
TNETCAAO? ...ttt ettt st e bt e e h e et e e a b e e bt e s at e e bt e eab e e bt e sab e e beeeneeebeas 71

Tabla 27. ;La empresa ofrece productos adaptados a sus necesidades especificas?............... 72



10

Tabla 28. ;Considera que la atencion al cliente de la empresa es cordial y eficiente? ........... 73
Tabla 29. ;Considera que los canales de distribucion de la empresa son accesibles y
eficientes? (pagina web, redes SOCIAIES) ....vvviiiiieiiiieiiie e 74
Tabla 30. ;Considera usted que el servicio de posventa de la empresa se adapta a sus
NECESIAAARS 7 ...ttt b et et b e ettt sb et ettt 75
Tabla 31. ;Volveria a realizar compras en COmMeECSa?.........coceevuerierieneriienieneeieereneeneeeanens 76
Tabla 32. ;Considera usted que la empresa usa las ventas a crédito para brindar el mayor
SEIVICIO POSIDIE?.....eiiiiieiie ettt ettt ettt e et e e bt eesbeesaessbeesseessseesseessseesseessseeseesnsaens 77
Tabla 33. ;Cree usted que la empresa responde agilmente a los cambios del mercado y
preferencias de SUS CHENLES? .......uiiiiuiiiiieeeiie ettt e et e e e e sreeeer e e e aaeeeraeeeasaeeennaeas 78
Tabla 34. ;Considera que Comecsa es su primera opcion a la hora de adquirir productos o
SEIVICIOS? ..ttt ettt ettt et ettt et b e et e bt e st e bt e e ab e e bt e e ab e e eb et eab e e eh b e eab e e ehb e et e e nhb e e bt e ebbeebeenabeens 79
Tabla 35. ;Considera usted que la empresa ofrece una buena relacion calidad-precio?......... 80

Tabla 36. ;Considera usted que la empresa debe mejorara su modelo de negocio para brindar

UIN IMEJOT SCTVICIO? 1. uvvieeirieeiieeetteeeitteeeeteeesteeesteeesseeessseeesssaeesssaeassseeessseeansseesssseesnsseesssseesnsees 81
Tabla 37. Propuesta de modelo de negocio Canvas COMECSA ........cccveeerureeereeeriueeeninieenineeenns 89
Tabla 38. PreSUPUESLO....cccviiiiiiieiie et ettt e et e st e e e e e s beeesaaeesbeee e 90

indice de figuras

Figura 1. Edad de colaboradores. ............ooiiiiiriiniieiieieieeieee et 49
Figura 2. Sexo de colaboradores...........cooiiriiriiniiiiiiinieieeeeet et 50
Figura 3. Actividades principales ..........coooiiiiieiieiiieieee et 51
Figura 4. Calidad y PreCio JUSLOS ....ccoviiiiieeiiiieeiieeeiieeeiteesieeesteeesteeeveeeseveeeneaeeenaeesnseeenns 52
Figura 5. Desarrollo competitivo y objetivos empresariales ...........coecveveeereenieecieeneeeneennnn. 53
Figura 6. Colaboraciones Con proveedOTIES. .......cc.cevueeierieerierieriieiieetenieesteeite et eeesieenaesaeens 54
Figura 7.Ingresos para adquirir NUEVOS ProduCtOS. .......co.eevuereeriierierienierienienieete e e 55
Figura 8. Seguimiento POSt- VENTA .........cccvuiiiiieeeiiieeiieeeieeeeieeesieeesteeeaeeeseveeeseaeeeneeessneens 56
Figura 9. Fidelizacion de 10S CHENTES. ......ccc.eiiiiiiiiiiiiiiiiieeic e 57
Figura 10. Canales de diStribUCION ........cc.cevuiriiiiiiiiiieriieieetesieeet ettt 58
Figura 11. Calidad de SEIVICIO .....cc.eivuiriiriiiieiieriieieetce ettt 59
Figura 12. Mejoras iINNOVAAOTas €N PIOCESOS. .....uueerrrrreerrrrerrreerrreesseeesseeesseesssseesssseesssseenns 60
Figura 13. Reconocimiento d€ MArCa ...........oocuieruieriiiiiiiiiieiie ettt 61

Figura 14. Precios aCCeSIDIES ......coiiiiiiiiiiiiiiieiceieceee e 62



Figura 15. Rentabilidad de la empresa............coooieiiiiiiiiiiieeee e 63
Figura 16.Estructura de modelo de NeZOCIOS ........c..eevcuiieeiiiieeiiieciie et 64
Figura 17. Edad de clientes freCUENLES ........cccveeiiiiiiiiiiieciieecicecieeee e e 65
Figura 18. Sexo de clientes frecuentes anuales............coecvverieeiieiieeiiienieciceee e 66
Figura 19. Eficiencia y expectativas de la atencion al cliente ...........coceeveriiniinenicniienennen, 67
Figura 20. Satisface 1as necesidades..........ccceriiriiriiriiniiiiiieiccceeeee e 68
Figura 21. ReCUISOS CLAVES .....ueiiiiiiiiiieciie ettt e e e e iaeeetaeeenaeeennneeens 69
Figura 22. Marcas que generan CONTIANZA ........ccceeevveerieriierieeiierie e eriee e eseeeere e sveeeees 70
Figura 23. Precios competitivos en €l mercado ..........occeeevieiiiiiiienieiiiiiieeceee e 71
Figura 24. Productos adaptados a sus necesidades ...........ccoeveeeiierieniieenieniieeeeeeee e 72
Figura 25. Relacion con 108 CHENES ........cueeiiuiiiiiiieciieeeiieeeee e 73
Figura 26. Canales de distribucion son accesibles y eficientes .........cccceecveeerveeerieeenieeninneenns 74
Figura 27. Satisfaccion al ClIente...........c.oooiiiiiiiiiiiiieiiecee e 75
Figura 28. RepetiCiOn de COMPIAS .......ccuieiuiiiiieiieiieeite ettt ettt st saeeenaeeeeas 76
Figura 29.Ventas @ CrEAIT0 ......uuviiiiiiiiieeiiie ettt e et e e ae e e saaeeeaaeesaaeesnnaee e 77
Figura 30. Capacidad de adaptacion...........cccccueeeiuiieiiiiieeiiieciie ettt e s 78
Figura 31. Nivel de reconocimiento de 1a marca............ccceeveeeiienieeciienieeieeee e 79
Figura 32. Rentabilidad...........cccoiiiiiiiiii e 80
Figura 33. Modelo de NEZOCIO .......eiiiuiiiiiiieciie ettt e e e e e e eaeesaeeeseneae e 81
Figura 34. Cronograma de actividades ..........ccueeeiuiiiriiiieiiiiieeieeeiee e 91
indice de Apéndice

Apéndice 1. Matriz de CONSISTENCIA ..ueuunrinueineetireiieetieetiee et eetiereneetneetaeerneenneennns 103
Apéndice 2. Matriz FODA COMECSA ....ceeeviiuuiiiiiiiiiiieeieiiiiee et eeetttie s eeeenna e 105
Apéndice 3. Aprobacion de temMa ........ceeeeeiuuuuiiiiiiiiiiieieeiiiee ettt et 106
Apéndice 4. Carta Aval.....c....ueiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 107
Apéndice 5. Certificado de Antiplagio.......eeeeveeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee et 108
Apéndice 6. Ficha de obServacion........c...ieeuuuiiiiiiiiiiiiii et eeee e 109
Apéndice 7. Guia de eNtIEVISTA c.uuiruniirnriiieeiieeeie et et etiee et e et eereeeane et eenneenneennns 111
Apéndice 8. Guia de encuesta a colaboradores..........cceuuiieieiiiiiiiiiiiiiiiiii e 113
Apéndice 9. Guia de encuesta @ CHENTES......vieuuiiiuiiiiiiiiiiiiiie et eeaae 115
Apéndice 10. Certificado de validacion de InStrumentos .......ceeueeeeuereinreenereenereeneeennneennn. 117
Apéndice 11. Ficha de informe de opinion ficha de observacion .............cceueeeeereeevnnnnnn.e. 118
Apéndice 12. Ficha de informe de opinidn guia de entrevista ...........eeeeieeiiieeierieeeennnnnnne. 119

Apéndice 13. Ficha de informe de opinion cuestionario de encuesta a clientes................. 120



12

Apéndice 14. Ficha de informe de opinidn cuestionario de encuesta a colaboradores....... 121
Apéndice 15. Encuesta en linea colaboradores y Clientes ..........ceeeeuevevneeinreinieeeneennnnennn. 122
Apéndice 16. Tabulacion de encuestas SPSS ..o, 123
Apéndice 17. Cronograma de tUtOTIaS . ... ceuueeuereruririeriieeiieeie et ereeeeaeeenaeeenans 124
Apéndice 18. Evidencia de observacion a empresa y entrevista «.....oeeeueeeeeeueeeenneeeeennnnnns 125

Apéndice 19. Evidencia de tutorias ........cceuuuuueiiiiiiiiiiiiiieiiiieee ettt e 126



13

Caracterizacion del Modelo de Negocio CANVAS para el Desarrollo Competitivo de
la Empresa COMECSA, canton La Libertad, aiio 2024.

Autor:
Angie Melina Molina Soriano
Tutor:

Ing. Arturo Benavides Rodriguez,

PhD.

Resumen

Este trabajo de investigacion estudia como la caracterizacion del modelo de negocio Canvas
podria ser competitivamente un aporte para Comecsa el objetivo principal es determinar de qué
manera la caracterizacion del Modelo de negocios CANVAS contribuird al desarrollo
competitivo de la empresa COMECSA en el cantén La Libertad. Esta investigacion comenzo
con un diagndstico exhaustivo del modelo de negocio de Comecsa, identificando las areas
criticas que deben mejorarse. Se aplicd una metodologia de un enfoque mixto con instrumentos
como entrevistas, encuestas y observacion directa, estos datos permitieron un analisis de
profundidad de los 9 bloques del modelo Canvas. Los datos mostraron que la aplicacion de este
modelo mejoraria la eficiencia operativa, el servicio al cliente y la rentabilidad de la empresa;
la propuesta de trabajo se centrd en acciones especificas para cada elemento del modelo de
negocio, enfatizando la sostenibilidad financiera y la mejora de la gestion de relaciones con los
clientes. Se concluyd que el modelo de negocio Canvas es una herramienta estratégica
fundamental para la adaptacion al mercado y la competitividad de Comecsa en un entorno
acelerado e intensamente competitivo.

Palabras claves: Modelo de negocio Canvas, desarrollo competitivo, eficiencia operativa,

servicio al cliente.
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Characterization of the CANVAS Business Model for the Competitive Development
of COMECSA, La Libertad Canton, 2024.

Autor:
Angie Melina Molina Soriano
Tutor:

Ing. Arturo Benavides Rodriguez,
PhD.

Abstract

This research paper studies how the characterization of the Canvas business model could be a
competitive contribution to Comecsa. The main objective is to determine how the
characterization of the Canvas business model will contribute to the competitive development
of the company COMECSA in the La Libertad canton. This research began with a thorough
diagnosis of Comecsa's business model, identifying critical areas that need improvement. A
mixed-method approach was applied with instruments such as interviews, surveys, and direct
observation. This data allowed for an in-depth analysis of the nine blocks of the Canvas model.
The data showed that the application of this model would improve the company's operational
efficiency, customer service, and profitability. The work proposal focused on specific actions
for each element of the business model, emphasizing financial sustainability and improving
customer relationship management. It was concluded that the Canvas business model is a
fundamental strategic tool for Comecsa's market adaptation and competitiveness in a fast-paced
and intensely competitive environment.

Keywords: Business Model Canvas, competitive development, operational efficiency,

customer service.
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Introduccion

Con base a los datos proporcionados por el INEGI de la ciudad de México las MiPymes
suelen ocupan un lugar fundamental en la economia y el empleo, ya sea a nivel nacional o
regional en paises desarrollados, ademas en aquellos en los que el avance de la economia es
insuficiente Casas et al. (2017, p.85). En la actualidad, la recesion econdémica mundial ha
provocado que en México y otros paises, el desempleo incremente considerablemente. En este
sentido y en base a las condiciones de la economia, las MiPymes aparecen como la alternativa
mas confiable, dado que crean nuevas oportunidades laborales y posibilitan el desarrollo

econdmico.

De acuerdo con LeRolland (2024), el segmento de empresas dedicadas a la venta de
ropa, calzado y utiles escolares opera en un entorno dindmico donde interactiian una serie de
factores tecnologicos y econdmicos, asi como cambios en las preferencias de los clientes. A
nivel mundial, el mercado de vestimenta y calzado ha mostrado un incremento moderado en
un 2% en términos constantes, con expectativas de volver a niveles prepandemia. Sin embrago,
la inflacién y las tasas de interés impactan negativamente en el gasto disponible, un rasgo
distintivo de las MiPymes es que generalmente son familiares, dirigidas por uno o mas de sus
integrantes y no poseen una estructura formal; se sujetan a competir en los mercados globales
sin contar con el conocimiento que les permitiria desarrollar la competitividad y procesos

necesarios.

Clavijo (2020), sostiene que el Modelo de negocio Canvas es un plan estratégico para
facilitar la definicion y el analisis de los elementos fundamentales de un modelo de negocio de
manera integral. Con base a esto, la metodologia ha ganado gran popularidad y evolucionado
hasta convertirse en un habilitador de negocios en términos absolutos, especialmente en una

época de cambios rapidos en el mercado y de interrupciones continuas.

Segun la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2022), €1 99%
de las empresas en América Latina son consideradas PYMES debido a que aportan alrededor
del 60% al empleo y a la economia de un pais. Sin embargo, sufren como todos los problemas
cronicos de poca disponibilidad de recursos, limitaciones estratégicas y una compleja red de
financiamiento que frenan su crecimiento. El potencial para desplegar estrategias comerciales
eficientes se basa en la capacidad de responder rapidamente a los cambios lo que es importante

para mantener la productividad ante la volatibilidad del mercado.
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En Ecuador las empresas deben adoptar estrategias claves para adaptarse a la
globalizacién y satisfacer las altas expectativas de los clientes, siendo crucial para las PYMES
que representan el 99% del sector empresarial y requieren modelos flexibles para el desarrollo
INEC (2023). En el contexto ecuatoriano, varios estudios han analizado la implementacion del
Modelo CANVAS en empresas nacionales; una investigacion realizada por Carvajal (2018),
nos indica que la implementacion de esta metodologia en las pequefias empresas
manufactureras, se destacan por su eficiencia para estructurar y comprender los factores que

influyen en el éxito empresarial.

El Modelo CANVAS facilita el redisefio estratégico de actividades empresariales,
mejorando la creacién y captura de valor especial en Ecuador a través de programas
gubernamentales y académicos. La caracterizacion del modelo de negocios es fundamental
para las empresas dado que facilitan el analisis de los componentes claves que aseguren la
operacion y competitividad de las empresas ecuatorianas; este modelo permite a los
empresarios analizar sus recursos, capacidades, evaluar sus fortalezas y debilidades, asi como

definir posibilidades de mejora y crecimiento.

En la provincia de Santa Elena donde el comercio informal es predominante, se abren
grandes posibilidades de potenciar el desarrollo personal de los emprendedores y de mejorar la
calidad de servicios que se ofrecen en el sector empresarial. La implementacion del modelo de
negocio Canvas adaptado a las caracteristicas locales sera decisivo para promover la
sostenibilidad y el crecimiento de la empresa, este enfoque conduce al desarrollo de
competencias como la planificacion estratégica, la gestion de recursos y la innovacion de la
propuesta de valor del servicio al cliente que requieren un mayor avance para mejorar la

competitividad empresarial.

Comecsa es una empresa ubicada en el canton La Libertad y se especializa en la
actividad comercial que incluye la venta de calzado, ropa, utiles escolares, etc. Esta empresa
desde sus inicios ha tenido como objetivo satisfacer la demanda de la comunidad local
manteniéndose al dia con las tendencias del mercado y diversificando aun mas sus productos
para atender a otros segmentos de clientes. Sin embargo, el entorno del mercado en el que opera
Comecsa es muy competitivo ya que hay varios negocios que compiten por la atencion y lealtad

de los clientes.
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En este contexto la empresa debe lidiar con la dificultad constante de mejorar su
posicion en el mercado, en este caso, el cambio es inevitable para estos fines, la innovacioén
disruptiva va a ser criticamente importante. Los avances modernos de esta industria requieren
que todas las corporaciones no solo mantengan la calidad de sus productos, sino que también

refinen sus estructuras internas e interaccion con los clientes en todos los niveles.

Planteamiento del problema

En el contexto del progreso tecnoldgico global, se cuestiond la forma en la que se ha
venido desarrollando el comercio tradicional desde el inicio, lo que requiere mayores
habilidades de adaptacion e innovacion. Las empresas participan en desafios importantes
relacionados con la competitividad, la capacidad efectiva y transformacion del desarrollo; para
resolver estos problemas las grandes entidades han implementado modelos de gestion
empresarial que se centran en fortalecer la gestion de recursos, ademds de las decisiones
precisas y adaptativas O'Toole et al., (2020). Con base a esto, es importante saber que las
Pymes especificamente en regiones en desarrollo todavia operan en estructuras tradicionales y

no poseen modelos de negocios que les permitan competir como lo imponen el mercado actual.

Con base al informe del Foro Econdmico Mundial (2023), nos dice que alrededor del
70% de las organizaciones a nivel mundial estan reorganizando sus modelos de negocio para
adaptarse a estos cambios las Pymes son las mas susceptibles debido a su capacidad limitada
para responder. De acuerdo con esto, la inexistencia de la metodologia Canvas adaptado podria
estar obstaculizando las capacidades de las empresas para establecer estratégicamente
asociaciones globales o reducir costos operativos, por lo que es crucial para seguir siendo

competitivos frente a organizaciones multinacionales que dominan el mercado global.

Los clientes a nivel mundial ya no solo buscan productos y servicios, sino que sus
expectativas estdn dirigidas hacia una oferta que est¢ combinada con tecnologia y
sostenibilidad. Se ha comprobado que las organizaciones a nivel mundial implementan el
modelo de negocios Canvas tienen un mejor manejo de sus recursos y capacidades, logrando
asi un incremento en la eficiencia operativa y mejora el nivel de satisfaccion del cliente. Sin
embargo, esto no es sencillo debido a que se debe realizar un estudio minucioso de las partes
que son mas relevantes para la propuesta de negocio como son la propuesta de valor, la

segmentacion y relaciones con los clientes.
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En América Latina, las empresas enfrentan diversos problemas que aumentan la
diferencia por escasa inversion en tecnologia y uso de técnicas administrativas.
Adicionalmente, la economia organizacional se encuentra restringida debido a la situacién
financiera de las entidades, esto con relacion a los paises mas desarrollados. De acuerdo con
una investigacion realizada por la CEPAL (2020), a pesar de su importancia en la produccion
y la economia local, las pequefias y medianas empresas de la region son en promedio un 35%
menos productivas que sus contrapartes en economia avanzadas. Esta ineficiencia se origina
en gran medida por la inexistencia de agilidad de los sistemas empresariales y de politicas

adecuadas a la gestion de activos.

En Ecuador segun la INEC (2023), el indice de supervivencia de las PYMES en los
primeros cinco afios de operacion es del 44,5% con base a esto, indica que hay una necesidad
de implementar estrategias de negocio que garanticen la sostenibilidad en un entorno de
mercado cambiante. En la actualidad, existen diversas empresas que cuentan con recursos no
utilizados de manera eficiente presenta niveles de productividad manteniendo estructuras
organizativas que son antiguas y muestran escaso dinamismo frente a la atencion de la
competencia y los clientes. Por otro lado, la inexistencia de un modelo de negocio razonable
restringe la perspectiva de crecimiento lo que limita la competitividad en el &mbito local y la

expansion hacia otros mercados.

En la provincia de Santa Elena existe la informalidad y la insuficiencia de
financiamiento que son obstaculos comunes en las empresas de esta localidad. Segin Bolivar
y Povedad (2023), la investigacion realizada ha revelado que el 17.6% de las empresas estan
combatiendo para obtener financiamiento formal, lo que restringe sus capacidades para invertir
y desarrollarse en el mercado actual; con estas limitaciones estructurales, las Pymes no pueden

esperar desarrollar ventajas competitivas sostenibles en un mercado rapido cambio.

En el canton La Libertad la empresa Comecsa fue fundada en la provincia de Santa
Elena, desde sus inicios hace 34 afios opera en el rubro de ventas de calzado, vestimenta y
actualmente en electrodomésticos y utiles escolares, este negocio necesita de un modelo de
gestion empresarial como respuesta a las demandas actuales del mercado y para optimizar su
capacidad operativa. La inexistencia de un modelo de negocio sistematico causa problemas
internos en términos de ineficiencia, observacion clara del uso de sus recursos, malas
decisiones e incapacidad para responder de manera 4gil a los cambios del desarrollo

competitivo.
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Analizar el modelo de negocio de Comecsa, su posicionamiento en el mercado y disefiar
estrategias de mejora para aumentar su competitividad, constituye un objetivo de vital
importancia. Con base en lo mencionado, la formulacion de la problematica se define a traveés

de la siguiente pregunta:

(De qué manera la caracterizacion del modelo de negocio CANVAS contribuira al

desarrollo competitivo de la empresa COMECSA en el canton La Libertad?

La sistematizacion del problema se define en las siguientes interrogantes:

e (Cual es la situacion actual en el ambito del desarrollo competitivo de la empresa
Comecsa, canton La Libertad?

e ;Qué beneficios concretos aportan a la utilizaciéon del modelo Canvas en la toma de
decisiones estratégicas y en la gestion de la organizacion empresarial?

e ;De qué manera la implementacion del modelo de negocio CANVAS contribuira al

desarrollo competitivo de la empresa Comecsa, canton La Libertad?

Con el fin de profundizar esta investigacion, se ha analizado los factores mas
pertinentes necesarios para abordar este tema. Al mismo tiempo, busca evaluar como el modelo
de negocio y algunos de los componentes claves se relacionan en el marco del desarrollo
competitivo de Comecsa utilizando este enfoque; por lo que llevo a plantear al siguiente

objetivo general:

e Determinar de qué manera la caracterizacion del Modelo de negocios CANVAS
contribuird al desarrollo competitivo de la empresa COMECSA en el cantéon La

Libertad.

El proposito en si es lograr una gestion mas eficiente que permita a Comecsa optimizar
sus recursos, mejorar el servicio al cliente y fortalecer su posicion en el mercado,
contribuyendo asi su desarrollo competitivo a largo plazo. En el que busca resolver mediante

los siguientes objetivos especificos:

e Analizar cudl es la situacion actual en el ambito del desarrollo competitivo de la
empresa Comecsa, canton La Libertad.

e [Establecer qué beneficios concretos aportan a la utilizacion del modelo Canvas en la
toma de decisiones estratégicas y en la gestion de la organizacion empresarial.

e Disefiar una propuesta de Modelo de negocio CANVAS que contribuya al desarrollo

competitivo de la empresa Comecsa, canton La Libertad.
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La justificacion tedrica, en la presente investigacion se aplicd conceptos y teorias de
diferentes fuentes para sustentar los resultados del analisis con el marco tedrico, se obtuvieron
informacion de conceptos que aportaron este trabajo investigativo. La necesidad de mejorar la
situacion estratégica de las Pymes en un entorno altamente competitivo, el modelo de negocio
es una herramienta intuitiva y organizada que permite a las empresas analizar sus modelos

comerciales para adaptarse a la dindmica del mercado.

Barreto y Vasquez (2019), consideran que el apoyo de Canvas para la empresa KAJU
es posible que la compania sepa y tenga con claridad sus bases y mision, lo que facilitara al
definir estrategias de comerciales y el fortalecimiento de su presencia en el mercado. Con base
a esto, los resultados demuestran la importancia de la aplicacion del modelo Canvas por parte
de la empresa Comecsa, ya que proporciona una vision clara y detallada del trabajo del negocio

tanto a nivel interno como externo; es esencial para la toma de decisiones y la gestion eficaz.

Existen varios modelos de planes estratégicos, los mismos que son ejecutados para
lograr potencializar el desarrollo de los procesos administrativos y operativos, por lo que Erazo
(2016) citado en Farfan et al. (2020, p. 3) expresa que los planes estratégicos pueden lograr
los objetivos establecidos en un plazo determinado, pero depende de la magnitud de la
organizacion y a la planeacion de actividades que se llevaran a cabo en este periodo, por eso es
indispensable validar con precision los fines propuestos, priorizando las necesidades de la
organizacion. Comecsa es una empresa local, que enfrenta desafios propios del entorno
economico, lo que hace pertinente caracterizar el modelo de negocio Canvas para identificar

que puedan ayudar a esta empresa.

La justificacion practica, de este estudio a realizar con relacion a caracterizar el
modelo de negocio Canvas en Comecsa en el canton La Libertad, se produce dada la creciente
necesidad de las organizaciones de abordar un entorno empresarial altamente competitivo y
condiciones operativas eficientes. La globalizacion, los cambios en la tecnologia y las
demandas del mercado continian imponiendo un creciente nimero de limitaciones y desafios.
Por esto es importante la implementacion de modelo de negocio estratégico es fundamental

para mejorar y optimizar los recursos, procesos internos para la toma de decisiones.

Comecsa como empresa del sector comercial, tiene un rol fundamental en la economia
local, es necesario evaluar y determinar un modelo de negocio para analizar aspectos a mejorar.
De esta forma, mediante un estudio, se realizara un diagndstico la situacion actual que permita

identificar los componentes y estrategias mas eficaces, que aseguren la sostenibilidad y
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crecimiento a largo plazo. Esta investigacion pretende enmarcarse en un aporte fundamental a
la mejora continua de Comecsa, brindando propuestas adecuadas a la realidad operativa; por
otro lado, los resultados pueden servir como apoyo para empresas del mismo nicho con

empresas similares, agradando la utilidad del estudio.

La idea por defender es que la implementacion del modelo de negocios Canvas
mejorara el desarrollo competitivo de la empresa Comecsa del canton La Libertad. Por lo tanto,
este modelo facilita el analisis del estado actual de la empresa, lo que permite reconocer los
bloques nucleares que se pueden hacer en su entorno y proporcionar modelos practicos para
mejorar el desempeio y el desarrollo competitivo en el mercado. Gracias a esta perspectiva, se
alcanza una compresion completa de los elementos, tanto de los factores internos y externos
que impactan a la empresa, buscando alternativas dptimas que garanticen una mejora constante

y brinden precios mas accesibles a los clientes.

Para el desarrollo de este estudio, se presenta el mapeo estructurado de la siguiente

mancra.

Introduccion donde se da un predmbulo a nivel global, nacional y de la provincia de
como emplean la metodologia Canvas para contribuir el desarrollo competitivo de las
empresas, ademas se detalla el planteamiento del problema, sistematizacion, objetivos,

justificacion tedrica — practica, por Ultimo, la idea a defender de la investigacion propuesta.

El capitulo I, esta constituido por la revision literaria que consiste en los antecedentes
de temas similares que aportaran a la investigacion a realizar, ademas el desarrollo de teorias
que sustentan lo que se quiere realizar con este estudio que son conceptos de las variables,
dimensiones e indicadores dando un aporte personal de lo que se comprenden, incorporando el

fundamento legal que dara validez a este trabajo.

El capitulo II, consiste en el marco metodologico en donde se aborda el disefio y
métodos de la investigacion, se describe la poblacion y la muestra que sera empleada en el

estudio, ademas de las técnicas e instrumentos para el procesamiento de los datos.

El capitulo III, describe el analisis de los datos que se obtuvieron haciendo referencia
a los resultados que permitieron generar una discusion con respecto a la literatura consultada,
ademads de la propuesta que se brinda como aporte al tema investigado, finalmente se genera

las conclusiones y recomendaciones.
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Capitulo I

Marco Referencial

Revision de la literatura

Para realizar esta investigacion se ha tomado como referencias diferentes estudios de
temas similares que nos permite tener un entorno mucho mas claro, y de la misma manera asi
obtener una pequefia sintesis sobre los aspectos mas relevantes para elaborar el estudio

propuesto.

Asmat (2024), desarrollo la investigacion titulada “Propuesta del modelo de negocio
de metodologia Canvas para el crecimiento empresarial de una empresa educativa, Trujillo
20247, el objetivo de este estudio fue desarrollar una propuesta de modelo de negocio
utilizando la metodologia Canvas para potenciar el crecimiento empresarial. La metodologia
empleada fue de un enfoque cuantitativo, descriptivo, no experimental; esta esta investigacion
se basod en la recoleccion de datos a través de encuestas aplicadas a 10 empresarios del rubro
educativo y 10 trabajadores de una empresa educativa. Ademas, se establecié un cuestionario
estructurado con escala de Likert, la cual se analizd estadisticamente con ayuda del sistema

SPSS.

Con base a los resultados que obtuvieron, se destacd que la aplicacion del modelo
Canvas se asocia con una mejora sustancial de areas criticas tales como la segmentacion del
mercado, la optimizacion de los procesos internos, el manejo de ingresos y las relaciones con
el cliente. Concretamente, las escuelas que cubrieron sus costos gracias a estrategias disefiadas
con base en el modelo Canvas tuvieron un aumento del 25% en la satisfaccion del cliente, un
18% en la lectura y el calculo de los costos operativos y un aumento del 22% en la calidad de
los servicios. En conclusion, se mostrd que la propuesta de una metodologia basada en Canvas
apoyada en la teoria del valor de Porter es efectiva para fortalecer la estructura empresarial que
permita un crecimiento sostenible en las empresas educativas, ademas, se recomendo que las
organizaciones educativas adopten el modelo Canvas como instrumental de estrategia

empresarial para mejorar la competitividad en un mercado dindmico y en constante evolucion.

Ortiz C. y Gomez M. (2023), presentaron el articulo titulado “Andlisis de los elementos
del modelo Canvas y su relacion en el incremento de las ventas en las mypes de Mineral de la

Reforma, Hidalgo” con el objetivo fue determinar como la implementacion del modelo Canvas
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impacta en el crecimiento de las ventas en micro y pequeias empresas en Guadalajara, México.
Este analisis se llevo a cabo en el 2023 en un contexto caracterizado por una alta competitividad
y desafios econdmicos para las MYPES locales. Ademas, se enfoco en describir el modelo
Canvas como una herramienta estratégica para mejorar la competitividad empresarial, en este
mismo se utilizé el enfoque cuantitativo, ademds usaron encuestas dirigidas a los propietarios
y gerentes de 30 MYPES que se seleccionaron mediante muestreo intencional, dentro del cual
se empled el seguimiento. Los datos obtenidos se cotejaron de forma estadistica mediante la
descripcion y correlacion del contenido, logrando de esta manera relacionar los 9 componentes

del modelo Canvas con el desempefio en ventas de las MYPES objeto de investigacion.

Dentro de los resultados, los autores descubrieron que las MYPES que integraron triples
en su modelo de negocio experimentaron un aumento superior al 25% en ganancias,
especialmente aquellas con relaciones profundas con los clientes y nuevas estrategias para
controlar las ventas que también desplegaron multiples aliados; también se demostrd que la
competitividad se potencia por la claridad en la propuesta de valor y la estructura de costos.
Este trabajo enfatizo la eficacia del modelo Canvas como herramienta estratégica para el
fortalecimiento de las capacidades competitivas y el desarrollo econémico de las MYPES, estos
resultados indicaron la importancia de la adaptacion del modelo Canvas a las caracteristicas
particulares del contexto empresarial.

Pérez et al., (2023), presentaron el trabajo de titulacion “Modelo de gestion de la

’

innovacion como factor estratégico en tres empresas de construccion de Bogota”, el objetivo
de este estudio fue proponer un modelo de gestion de la innovacion como factor estratégico
para el mejoramiento de la competitividad en tres pymes del sector de la construccion en
Bogota en el afio 2023. La investigacion se realizo en base al enfoque cualitativo de tipo
descriptivo, ademas se realizaron entrevistas semiestructuradas dirigidas a tres administradores
de organizaciones en la construccion, este mismo se llevo a cabo el anélisis documental de los
planes de desarrollo e informes internos de las empresas encuestadas que permitieron

identificar los patrones mas comunes de desarrollo y gestion de procesos de innovacion.

Los resultados mas relevantes en este estudio fueron que la innovacion estaba presente
en los procesos de las tres empresas, pero no estaba totalmente institucionalizada, es decir,
funcionaban més como un proceso ocasional, y no como un sistema coherente. De igual
manera, la inexistencia de una relacion estratégica efectiva y de una cultura organizativa de

tipo innovador, lo que en conjunto limita en gran medida su efectividad por escasez de
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indicadores de innovacion y de cultura organizativa. Sin embargo, se destacd que las empresas
comprenden claramente cual es la importancia de la innovacion para poder sostener su

participacion en el fuerte competitivo del sector de construccion.

Concluyendo se indico que el reforzamiento de un modelo de gestion de la innovacion
formal y de caracter sistematico, puede potenciar en gran medida la competitividad de las
empresas constructoras. Ademas, se sugiere disefiar e implementar modelos de innovacion que
se ajusten a la realidad organizacional de cada empresa, con respaldo de un liderazgo

comprometido, recursos necesarios y cultura pro-innovacion.

Uribe Villegas (2022), desarrolld la tesis “Diserio de un modelo de negocio para la
empresa Sport Michell” en la Universidad Técnica de Ambato, el objetivo de este estudio fue
elaborar un modelo de negocio para la empresa Sport Michell en Quito como una estrategia
para mejorar la gestion empresarial utilizando la metodologia Canvas. Este estudio tuvo un
enfoque mixto, se aplicaron los métodos deductivo-inductivo, analitico, sintético. Ademas, se
realizd investigacion documental, de campo, descriptiva. Estos datos se recolectaron a través
de entrevistas estructuradas directas con los ejecutivos de la empresa y encuestas con sus

clientes, asi como observacion directa de la situacion.

Con base a este estudio se lograron identificar algunos resultados como la ausencia de
promocién en las redes sociales como una de las debilidades internas, o el no contar con
estrategias de mercadeo digital como una de las deficiencias mas grandes. Con la metodologia
Canvas, se crearon nuevas estrategias en torno al valor de la propuesta de la empresa, relacion
los clientes, los canales de distribucion, recursos claves que realiza el negocio. En las
conclusiones se planted que el modelo de negocio Canvas es una herramienta perfecta para
realizar el andlisis y la reestructuracion de los componentes claves de una organizacion, en este
caos, permitio a la empresa adaptarse al mercado, mejorar su posicionamiento y proyectar el

crecimiento dentro del mercado de una manera sostenible.

Roca Ramirez (2021), desarrollo la investigacion titulada “Modelo de negocio Canvas-
Propuesta de Valor: Caso “F&F computers La Casa del Computador, canton La Libertad, ario
2019, el proposito de este estudio fue mejorar la competitividad en la industria de la tecnologia
utilizando el componente de propuesta de valor del enfoque del modelo de negocio Canvas. La
metodologia empleada fue de enfoque practico incluyendo un analisis documental y tedrico del

modelo Canvas junto a la recopilacion de datos internos de la empresa, se realizaron
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observaciones directas, andlisis de mercado y entrevistas con el personal, centrdndose en

disefiar paquetes de productos adaptados al mercado objetivo.

Los resultados mas importantes mostraron que la empresa requiere de mejorar su
propuesta de valor mediante el disefio de productos acorde a las exigencias del mercado
estudiantil. Como conclusion, este autor expone que la rentabilidad se veria mejorada con la
atencion al cliente, fidelizacion y posicionamiento estratégico dentro del modelo Canvas y la
construccion de la propuesta de valor, optimizando el control del cliente en el sector

tecnologico.

Punina (2020), llevo a cabo la tesis “Modelo Canvas y su incidencia en la rentabilidad
de la empresa improcalza de la ciudad de Ambato, Periodo 2018”, en la Universidad Nacional
de Chimborazo en Ecuador. El objetivo de estudio fue desarrollar un modelo Canvas como
estrategia para mejorar la rentabilidad de la empresa IMPROCALZA la cual se dedica a la
manufactura de guantes industriales. La metodologia implementada fue de tipo documental,
bibliografica y de campo, con un enfoque mixto, ademas, se utiliz6 el método deductivo en un

disefio no experimental.

La poblacion investigada es la totalidad del personal de la empresa (10 personas), se
emplearon técnicas de observacion, entrevista, encuesta e instrumentos como la ficha de
observacion, guias de entrevista estructurada y cuestionario de encuesta. En conclusion, esta
autora establecio que el Modelo Canvas es util para detectar debilidades internas y proponer
medidas correctivas que impacten directamente en la rentabilidad, recomendando su aplicacion
continua para el crecimiento sostenible y la posicidon en el mercado de la empresa dentro del

sector industrial.
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Desarrollo de teorias y conceptos

Modelo de Negocio Canvas

Morocho Macas et al. (2024), nos dice que es una herramienta dirigida a los
emprendedores y mds adecuada para nuevas empresas con un alto grado de incertidumbre,
considerando a las Startups como una oportunidad para el crecimiento econdémico, el uso de
herramientas como Modelo Canvas no representa una pérdida de tiempo e incluso puede
prevenir pérdidas a mediano y largo plazo, al examinar la idea antes de su implementacion y

su simplificacion.

De acuerdo con lo que nos indica estos autores el modelo de negocio Canvas es una
herramienta fundamental para las empresas, que permite examinar cada una de las areas en
base sus componentes para asi mejorarlas, y ayudar al crecimiento de la empresa o
emprendimiento donde se va a aplicar para asi mantenerse en el mercado altamente competitivo

en el rubro que se desenvuelven.

Ortiz y Gomez (2023), nos dicen que el modelo Canvas es un enfoque creado por
Alexander Osterwalder, que actia como una herramienta para aumentar el valor comercial y
destacarse frente a los competidores. Esta técnica utiliza nueve elementos claves que estan
relacionados con las dimensiones de una empresa que son: clientes, propuesta, recursos y

sostenibilidad financiera.

El modelo Canvas no es solo una herramienta de planificacion visual, sino que se
presenta como una destacada metodologia para integrar la innovacidén. Es una estrategia
diferenciadora y conduce a un enfoque tactico aplicable a cualquier tipo de empresa, facilitando
la evolucion desde una idea hasta su implementacion y la sostenibilidad del desarrollo

competitivo.

Uno de los beneficios de implementar esta herramienta es que permite disefiar de
manera estructurada cada componente del modelo enfocados al direccionamiento de la empresa
facilitando una comprension integral del negocio contribuyendo a la creacion de valor junto a
esto fomenta la innovacidn contintia convirtiendo a las organizaciones en entidades flexibles y
adaptables a las tendencias del mercado, esta herramienta permite estructurar y optimizar los

procesos convirtiéndolas competitivas y rentables (Becker, 2024).

El modelo Canvas es fundamental para las empresas debido a que les permite a disefiar

de mejor manera la estructura en base a sus nueves componentes para poder ayudar a mejorar
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en cualquier aspecto que tenga falencias, siendo asi una herramienta de mejoramiento para que

ayude al desarrollo competitivo.

Este modelo es utilizado para la creacion de nuevas empresas, startups o proyectos de
innovacion social con el objetivo de transformar ideas de negocios en acciones innovadoras,
permite visualizar a cada departamento de la empresa y alinearlos a la mision y vision de la
organizacion, se puede plantear este modelo de manera flexible y sencilla plasmando los

elementos fundamentales mediante un lienzo (Alonso, 2025).

Este modelo simplifica la comprension de la operatividad del negocio facilitando mejorar las
areas de la organizacion, esta herramienta de analisis permite responder con claridad, qué se va
a ofrecer, a quién, como se va a lograr y manera de como se obtendra ingresos, es una
alternativa de forma globa que permite innovar y adaptarse a los cambios del entorno, esto
también permite asegurar a que todos los miembros de la organizacién tengan el mismo

enfoque de crecimiento.

Operativa

Lopez y Barrezueta (2018) citado por Bravo y Loor (2024), mencionan que la gestion
operativa permite a la organizacion lograr los mejores beneficios competitivos,
posicionamiento en el mercado. Las empresas comienzan a introducir estrategias para estimular
su uso y procesos adecuados, asi desarrollar efectivamente actividades, ademads, centrarse en

administrar el trabajo adecuado de los colaboradores y alcanzar sus objetivos.

La gestion operativa es una condicion preliminar para que las empresas logren una
ventaja competitiva confiable y beneficiosa en el mercado, relaciones estratégicas con
competencia y adaptabilidad a los cambios. Esto significa la plenitud de la estrategia para

realizar el uso de 6ptimo de los procesos internos.

Propuesta de valor

Santos (2024), nos dice que una propuesta de valor es componente fundamental en la
estrategia de marketing de una empresa, simbolizando la promesa distintiva y atractiva que una
marca brinda a su publico. Es la afirmacion que resalta las ventajas principales de una compaiia
ofrece a sus clientes, diferenciandose claramente de sus competidores.

De acuerdo con lo expuesto la propuesta de valor constituye uno de los aspectos mas
cruciales de la estrategia de marketing de una empresa, ya que define como los beneficios de

esta pueden presentarse a su mercado objetivo de manera distintiva y persuasiva.
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Recursos claves

Ruiz (2024), menciona que los recursos claves son los pilares basicos para que el
modelo de negocio opere, se trata de todos los activos que requiere una empresa para poder

crear y proporcionar sus productos o servicios, ayudando asi alcanzar los objetivos propuestos.

Los recursos claves son criticos porque representan las operaciones de la compaiiia para
proporcionar los servicios y productos correctos. Las funciones principales que ayudan a la

compaiiia a alcanzar sus metas y mantenerse en mercado competitivo

Socios claves

Jiménez (2023), indica que Los socios clave dentro del modelo Canvas se refieren a
las alianzas estratégicas que establece tu organizacion para colaborar en temas como compartir

experiencias, costes y también recursos.

Los socios claves dentro del modelo Canvas son esenciales para las alianzas
estratégicas que potencian ain mas a las capacidades de las empresas para que cumplan con
sus metas establecidas a través de la colaboraciéon de areas como compartir experiencias,

optimizacion de costos y recursos.

Actividades claves

Fernandez (2022), considera que las actividades claves son las acciones que una
empresa debe implementar para crear y entregar la propuesta de valor ya que son clave para el

éxito del negocio.

Las actividades claves en el modelo de negocio Canvas representan las acciones que la
empresa debe realizar para llevar a cabo de manera eficaz la propuesta de valor y lograr una
conexion solida con los clientes. Estas son tareas que pueden documentarse en las areas de
gestion, operacion y creacion de valor, garantizando que los negocios se enfoquen en aumentar

los ingresos y la satisfaccion del cliente.

Costos

Sanchez (2021), menciona que el presupuesto es un elemento primordial para la
planeacion, el plan presupuestario puede ayudar a la gerencia a organizar y coordinar las
funciones de venta, distribucion ademas de la administracion de la organizacion para

aprovechar al maximo las oportunidades que se esperan para los periodos futuros.
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Una buena gestion de costos es crucial para garantizar la sostenibilidad financiera y
maximizar la rentabilidad, ya que permite identificar oportunidades para reducir gastos sin
comprometer la calidad del servicio o producto ofrecido en este bloque se analizan tantos

costos fijos como gastos, relacionados con las actividades, recursos y asociaciones claves.

Estructura de costos

Segun Molina (2024) hace mencién que la estructura de costos describe los costos mas
significativos en los que incurre una empresa al operar en un modelo de negocio especifico La
estructura de costes implica identificar y analizar los principales costes fijos ademas de los
variables incurridas en la creacion y entrega de la propuesta de valor, el mantenimiento de las

operaciones y la generacion de ingresos (p. 44).

Este componente del Modelo Canvas permite a las empresas visualizar sus gastos
totales e identificar areas donde pueden optimizar costos o mejorar margenes. Una
comprension clara de la estructura de costos es esencial para tomar decisiones informadas sobre

inversiones futuras y estrategias operativas.

Fuente de ingresos

Coll Morales (2024), sefiala que la fuente de ingresos se refiere a la manera de generar
dinero o recursos financieros a partir de diversas actividades, inversiones o circunstancias.
Estas fuentes son fundamentales para individuos, empresas ya que ayuda a satisfacer las

necesidades y alcanzar sus metas econdmicas.

Es importante identificar claramente las fuentes de ingresos para entender como un
negocio puede sostenerse economicamente. Al diversificar las fuentes de ingresos las empresas
pueden mitigar riesgos financieros garantizar su estabilidad financiera y el crecimiento a largo

plazo de la empresa permitiendo adaptarse mejor a cambios en el mercado.

Clientes

Quiroa (2024), sefiala que el cliente puede comprar un producto y luego consumirlo o
simplemente comprarlo para que lo disfrute otra persona. Sin duda el cliente es el principal
foco de atencidon de cualquier empresa, por lo que todos los planes y las estrategias de

marketing deben enfocarse, desarrollarse e implementarse en concordancia con ellos.

El entender quiénes son los clientes es fundamental para desarrollar estrategias

efectivas que satisfagan sus necesidades especificas esto incluye segmentar el mercado en
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grupos distintos basados en caracteristicas demograficas o comportamientos especificos. Al
conocer mejor a sus clientes, las empresas pueden personalizar su oferta y mejorar su relacion

con ellos.

Segmentos de clientes

Clavijo (2024), menciona que las organizaciones suelen ofrecer servicios a multiples
grupos de clientes por lo que es una estrategia efectiva segmentarlas por esto es importante
reconocer las necesidades y requisitos particulares de cada grupo, asi como el valor que

representan para la organizacion.

El segmento de clientes contribuye a dirigir los esfuerzos hacia aquellos que son mas
rentables o que tienen una importancia estratégica estos clientes comparten caracteristicas y
necesidades similares las cuales pueden satisfacerse a través de una propuesta de valor

especifica.

Canales de distribucion

Hernandez (2021), hace mencion que un canal de distribucion estd conformado por un
conjunto de personas u organizaciones que trabajan mancomunadamente para lograr un
objetivo comun, hacer llegar los productos desde los proveedores a los usuarios que los
demandan, por lo que comparten una secuencia de actividades que involucran diferentes flujos:
flujo de productos o servicios, de propiedad, financiero, de dinero, informacion, demanda,

riesgo, sustentabilidad, entre otros.

El canal de distribucion es un sistema de distribucion eficiente depende de la
integracion de diferentes flujos, la adecuada coordinacion da una vision colaborativa de los
participantes, la cual no solo optimiza la distribucion, sino que también potencia la

competitividad y sostenibilidad para lograr los objetivos establecidos por la empresa.

Relacion con los clientes

Garate y Samaniego (2024) hace mencion que las relaciones establecidas entre la
empresa y sus clientes deben fortalecerse en el conocimiento de las aspiraciones de los clientes
para que pueda elegir relaciones personales o automadticas basadas en fondos como la
capacitacion del cliente, su lealtad o ventas estimulantes debido a las ventas lideres. Por lo
tanto, la empresa puede utilizar un analisis exhaustivo de sus segmentos de mercado, conocer

la forma mas adecuada de unirlos y lograrlos de manera oportuna.
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Establecer relaciones efectivas puede ayudar a fomentar la lealtad del cliente, aumentar
la retencidn y gestionar las interacciones entre los consumidores. Donde la organizacion puede
diferenciarse por diferentes tipos de relaciones en las que pueden incluir atencion
personalizada, autoservicio o comunidades en linea; elegir la estrategia correcta depende del

segmento objetivo y la naturaleza del producto o servicio ofrecido.

Desarrollo competitivo

Alejandro et al. (2020), senala que el término competitividad no es un tema nuevo en
la sociedad, su inicio se remonta a los origenes de la humanidad, cuando el ser humano buscaba
producir algo distinto y mejor que su competencia, enfocdndose en herramientas como la
innovacion y la creatividad con el proposito de obtener la aceptacion y promover el deseo de

compra por parte de los consumidores de la época.

Navarro Silva et al. (2018), mencionan que la competitividad es una de las principales
actividades de las empresas que les permite sobrevivir en cualquier circunstancia de mercado,
ya sea agresivo o competitiva. Competir es la actividad principal para las corporaciones que

buscan subsistir en cualquier situacion del mercado ( p. 172).

El desarrollo competitivo abarca las estrategias y acciones que una empresa implementa
para mejorar su posicion en el mercado incluye la optimizacion de procesos, la innovacion en
productos/servicios ademas de la mejora continua en la calidad y eficiencia operativa. Al
fortalecer sus ventajas competitivas una empresa puede diferenciarse de sus competidores y
asegurar su sostenibilidad en el tiempo, permite no solo atraer a nuevos clientes, sino también

a retener a los ya existentes.

Actualmente las empresas responden de manera reactiva a las tendencias del mercado
esta practica genera impacto negativo para aquellas organizaciones que buscan incrementar sus
ingresos y posicionamiento al no generar practicas competitivas las organizaciones se quedan
a la vanguardia frente a las demas organizaciones, este autor menciona que la gestion
empresarial debe ir encaminada a las estrategias de transformacion digital y a las practicas

innovadoras (Parga et al., 2023)

La implementacion de estrategias innovadoras fomenta el crecimiento a largo de las
entidades que buscan posicionamiento en el mercado, esto no solo se presenta como una
oportunidad si no como una necesidad para mantenerse en el mercado. Se puede innovar de

distintas maneras desde la introduccion de nuevas tecnologias en el proceso administrativo
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hasta al comportamiento organizacional con la finalidad de generar nuevos mecanismos de

operacion para la empresa.

Desarrollar ventaja competitiva requiere de cambios de manera interna como la cultura
organizacional o los procesos internos de cada departamento y de manera externa como las
caracteristicas del mercado, la tecnologia, los factores politicos que afectan de manera directa
a cada negocio lo que conlleva a tomar decisiones, desde el precio sostenible hasta el
posicionamiento en el mercado, el desarrollo de estrategias estan encaminadas a mejorar los
servicios existentes incrementando participacion en el mercado con servicios de calidad que
aporten con una diferenciacion notable ante la competencia y que ayude a largo plazo a
conseguir rentabilidad en la empresa, por lo que llevar a cabo una correcta planificacion es

procesos de adaptacion de recursos y objetivos Casanova et al. (2022).

De manera general el desarrollo competitivo es visto como la capacidad de generar, atraer y
retener a los consumidores impulsando mayor grado de productividad, crecimiento econémico
y sostenibilidad. Este término se relaciona con la eficiencia de recursos tanto humanos como
tecnoldgicos y financieros, generando un macroentorno favorable permitiendo a las empresas
posicionarse delante de sus competidores por realizar practicas diferenciadoras que generan

ventaja competitiva esto ligado a la mejora continua.

Calidad de servicios

OMS (2020), define que la calidad como el grado en que los servicios de salud
aumentan las probabilidades de resultados deseados fundamentandose en conocimiento
profesional basado en evidencias. Una atencion de calidad es efectiva, segura, centrada en las

personas, oportuna, equitativa, integrada y eficiente

Implica ofrecer un servicio confiable, eficiente y satisfactorio en todas las interacciones
mantener altos estdndares de calidad en el servicio es crucial para atraer y retener clientes, es

un factor determinante para el €xito y la reputacion de la empresa.

Satisfaccion de clientes

Hammond (2023), menciona que la satisfaccion del cliente es la medicion de la
respuesta que los consumidores tienen con respecto a un servicio o producto de una marca en
especifico. Las calificaciones son referentes para mejorar el servicio que se les ofrece y también

para conocer a detalle lo que necesitan.
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Mide cuan contentos estan los consumidores con respecto al producto o servicio
recibido; esto influye directamente en la lealtad hacia una marca especifica. Evaluar esta
satisfaccion regularmente permite identificar dreas donde se necesita mejorar y ajustar

estrategias segun sea necesario para mantener relaciones positivas con los consumidores.
Repeticion de compra

Segun Quezada Ruiz et al. (2020), menciona que el consumidor debe seleccionar un
articulo entre alternativas de bienes sustitutos por cuanto requieren de emplear recursos
limitados, en mayor o menor medida, pero de manera necesaria. La motivacion emerge en este
proceso de manera explicita o implicita que impulsa al consumidor a decidirse por la compra

del articulo.

Comprar un producto requiere de un proceso de toma de decisiones, sobre todo porque
hay multiples opciones disponibles y estan limitados a los que tienen. Con base a esto, se resalta
que cada producto cuenta con ciertos pasos que delimitaran partes de las motivaciones por

eleccion directa e indirecta que impulsaron la seleccion de un producto particular

Tasa de incrementos de clientes

Narvaez (2020), seniala que el indice de retencion de clientes también ayuda a las
empresas a averiguar si hay operaciones que pueden desanimar a los clientes potenciales y

existentes, como un servicio al cliente lento, deficiente o un producto defectuoso.

Este indicador es esencial para evaluar el crecimiento general del negocio e identificar
tendencias positivas o negativas dentro del mercado objetivo ademéas de mantener un

crecimiento constante en esta tasa es crucial para asegurar sostenibilidad financiera.

Eficiencia operativa

Barrera-Guerra Jr (2020), menciona que la eficiencia operativa tiene como objetivo el
aprovechamiento optimo y eficaz de los recursos lo que no solo impulsa el dinamismo de las
actividades comerciales, sino que también promueve el uso adecuado del capital de las

empresas, procurando que las organizaciones conserven su valor y se mantengan en el mercado.

La eficiencia operativa no solo implica el ahorro, sino que también actia como un
impulsor de sostenibilidad y desarrollo en un entorno competitivo. Esta perspectiva estd en
concordancia con las tendencias actuales que valoran la innovacion, la rapidez y la mejor

utilizacion de recursos.
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Seglin Garay Freire (2022), nos indica que la eficiencia operatica se alcanza a realizar
actividades técnicas y operativas en donde se ponderan los conocimientos disponibles a fin de
elaborar productos y servicios empresariales que maximicen su utilizacion para alcanzar la

eficiencia y la productividad comercial.

La eficiencia operativa se enfoca en optimizar procesos, recursos internos y superar las
expectativas planteadas respecto a los resultados significa que se debe controlar el gasto y
aumentar la calidad de los productos y servicios ofrecidos. La eficiencia operativa se logra
mediante la eliminacion de ineficiencias y obstaculos internos, la automatizacion de procesos,

la centralizacion de datos y la eliminacion de tareas innecesarias.

Optimizacion de recursos

Gonzalez Basabe et al. (2020), considera que la optimizacion de los recursos tiene que
ver con la eficiencia, es decir que se utilicen los recursos de la mejor manera posible, en el que
se espera obtener mayores beneficios con un nimero de costos, optimizar los recursos no deber

ser unicamente eficiente si o también eficaz.

Un entorno organizativo es dindmico y sumamente competitivo, la optimizacion de
recursos significa asegurar que los resultados alcanzados estén en concordancia con las metas

estratégicas de la organizacion.

Innovacion en los servicios

Rojo Gutiérrez et al. (2019), considera que la innovacion afecta la competitividad de la
empresa, brindandole sostenibilidad a lo largo del tiempo y permitiéndole como agente
dindmico, gestionar mejor las adversidades del entorno empresarial que actualmente estd

globalizado.

La innovacion ademds de incrementar el nivel de competitividad sirve también como

un impulsor estratégico para resiliencia organizacional en entornos altamente volatiles.

Capacidad de adaptacion al mercado

La adaptabilidad en el mundo es un orden de cambios mediante el cual un organismo
necesita acomodarse a las diferentes modificaciones que en su medio se le producen, esta
destreza se forma, al relacionarse con lo que le rodea y apegarse a lo que se encuentra en su

contexto (Guzman de la Rosa, 2018).
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La adaptabilidad en el mundo es un proceso de adecuacién donde un organismo se debe
acomodar a las diferentes modificaciones que le suceden en el entorno, esta habilidad debe de

crearse al involucrarse en lo que le rodea y encajar en el contexto donde se encuentra.

La adaptacion a los cambios es una capacidad muy requerida en las organizaciones
tanto a la hora de buscar profesionales, como ante la necesidad de desarrollar habilidades en la
actuacion en entornos cambiantes, por esta razon en este articulo se hace un recorrido por la
literatura publicada sobre capacidades dindmicas de adaptacion, empezando por determinar los
antecedentes, realizado una aproximacion al concepto de capacidad dindmica de adaptacion y

la evolucidn del concepto de capacidad dindmica de adaptacion (Garzon Castrillon, 2018).

La importancia en la adaptabilidad en el mundo actual debe de desarrollarse a través de
la interaccidon con el entorno. En el ambito organizacional, los cambios constantes pueden
deshabilitar a los empleados, causando actitudes negativas y estrés, lo que lleva a una

conciliacion de adaptacion apropiada.
Sostenibilidad

Martin Barroso et al. (2021), la sostenibilidad abarca varias disciplinas y que intenta
lograr un equilibrio entre el rendimiento econdémico que es una condicidon necesaria pero no
suficiente, el uso adecuado de los recursos involucrado y la aceptacion por parte de la

comunicada de recibe la inversion.

De acuerdo con los autores en una organizaciéon se dice que es verdaderamente
sostenible solo cuando implementa una perspectiva sistémica en la que el crecimiento

econdmico, la conservacion ambiental y la cohesion social estdn conectados y equilibrados.

Nivel de reconocimiento de la marca

Rodriguez (2022), nos indica que la conciencia de marca es el nivel de conocimiento
que un consumidor tiene sobre una marca o producto. Una encuesta de imagen de marca puede
ayudarnos, a evaluar la capacidad de un determinado consumidor para identificar una marca y

relacionarla con los servicios ofrecidos aquella.

Nivel de reconocimiento de la marca se refiere en que un consumidor reconoce o
recuerda una determina marca y refleja el grado de su conocimiento y la posibilidad de

relacionarla con ciertos productos o servicios.
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Participacion en el mercado

Londofio (2023), menciona que la participacion de mercado o Market share es una
medida importante que permite del éxito comercial de una empresa. Es un indice que ayuda a

determinar el nivel de competitividad y el crecimiento que puede alcanzar en su rubro.

La participacion del mercado evalta la relevancia de una empresa o un producto en
relacion con otros en un mercado especifico, su calculo se refiere a la cantidad de ventas de

una empresa en un mercado en particular considerando su participacion en nicho.

Rentabilidad

En base a la opinion de Valencia (2011) citado por Rodriguez Trejo et al. (2020),
sostiene que la rentabilidad es esencial dentro de las empresas, ya que estas son el mecanismo

que permiten la correcta ejecucion de las estrategias y alcanzar los objetivos establecidos.

La rentabilidad indica cuan eficientemente una organizacion emplea sus recursos para
generar valor, el estudio de este componente permite a identificar estrategias de mejora y

cambios para el entorno competitivo.

Incremento de ingresos

Los ingresos se refieren a la cantidad que recibe la compafiia o empresa para sus
actividades comerciales hay varias formas de obtener ingresos, pero las mas comunes son la
venta de bienes o servicios esta es la razon principal por la cual cada empresa tiene como

objetivo obtener los beneficios mas posibles (Dobafio, 2024).

Los ingresos de una empresa aumentan cuando las ventas o el beneficio total de la
empresa han crecido durante un periodo de tiempo, esto podria deberse a varias razones, como
el aumento en el volumen de ventas, el aumento en el precio de bienes y servicios, o incluso la

incursion en nuevos mercados.

Margen de contribucion

Michael (2024), nos menciona que el margen de contribucion se puede expresar en dos
formas: bruto y unitario, representa lo que se obtiene adicionalmente por cada producto o
unidad que se vende, después de restarle el costo variable de la empresa. Se determina como el

precio de venta unitario menos el costo variable unitario.
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El margen de contribucion hace referencia al beneficio adicional que se obtiene de una
unidad vendida, descontando los costos variables relacionados con la produccién o venta de un

producto, es un indicador clave para cubrir costos fijos y generar beneficios.

Fundamento legal

La presente investigacion se respalda mediante las siguientes leyes:

Constitucion de la Republica del Ecuador

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas trabajadoras
el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el
desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado (Constitucion de la

Republica del Ecuador, 2008)

Art. 325.- El Estado garantizard el derecho al trabajo. Se reconocen todas las
modalidades de trabajo, en relacion de dependencia o autdnomas, con inclusion de labores de
auto sustento y cuidado humano; y como actores sociales productivos, a todas las trabajadoras

y trabajadores (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

Art. 336.- El Estado impulsard y velara por el comercio justo como medio de acceso a
bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de la intermediacion y promueva
la sustentabilidad. El Estado asegurara la transparencia y eficiencia en los mercados y
fomentara la competencia en igualdad de condiciones y oportunidades, lo que se definirad

mediante ley (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria (EPS)

Art. 1.- Definicion.-* Para efectos de la presente Ley, se entiende por economia popular
y Solidaria a la forma de organizacién econdmica, donde sus integrantes, individual o
colectivamente, organizan y desarrollan procesos de produccion, intercambio,
comercializacion, financiamiento y consumo de bienes y servicios, para satisfacer necesidades
y generar ingresos, basadas en relaciones de solidaridad, cooperacion y reciprocidad,
privilegiando al trabajo y al ser humano como sujeto y fin de su actividad, orientada al buen
vivir, en armonia con la naturaleza, por sobre la apropiacion, el lucro y la acumulacion de

capital” (Ley Orgénica de economia Popular y Solidaria, 2011).

Art. 73.- Unidades Econémicas Populares. — “Son Unidades Econémicas Populares:

las que se dedican a la economia del cuidado, los emprendimientos unipersonales, familiares,
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domésticos, comerciantes minoristas y talleres artesanales; que realizan actividades
econdmicas de produccion, comercializacion de bienes y prestacion de servicios que se
promoveran fomentando la asociacion y la solidaridad” (Ley Organica de economia Popular y

Solidaria, 2011).

Art. 75.- Emprendimientos unipersonales, familiares y domésticos. — “Son personas
o grupos de personas que realizan actividades econdémicas de produccion, comercializacion de
bienes o prestacion de servicios en pequefia escala efectuadas por trabajadores autobnomos o
pequetios nucleos familiares, organizadas como sociedades de hecho con el objeto de satisfacer
necesidades, a partir de la generacion de ingresos e intercambio de bienes y servicios. Para ello
generan trabajo y empleo entre sus integrantes” (Ley Organica de economia Popular y

Solidaria, 2011).

Codigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones (COPCI)

Art. 53.- Definicion y Clasificacion de las MIPYMES. — “La Micro, Pequena y
Mediana empresa es toda persona natural o juridica que, como una unidad productiva, ejerce
una actividad de produccion, comercio y/o servicios, y que cumple con el niimero de
trabajadores y valor bruto de las ventas anuales, sefialados para cada categoria, de conformidad
con los rangos que se estableceran en el reglamento de este Codigo” (Codigo Organico de la

Produccion, Comercio e Inversiones, 2010).

Ley Organica de Emprendimiento e Innovacion

Art. 1.- Objeto y ambito. — “La presente Ley tiene por objeto establecer el marco
normativo que incentive y fomente el emprendimiento, la innovacién y el desarrollo
tecnologico, promoviendo la cultura emprendedora e implementando nuevas modalidades
societarias y de financiamiento para fortalecer el ecosistema emprendedor. Se circunscribe a
todas las actividades de caracter publico o privado, vinculadas con el desarrollo del
emprendimiento y la innovacién, en el marco de las diversas formas de economia publica,
privada, mixta, popular y solidaria, cooperativista, asociativa, comunitaria y artesanal” (Ley

Organica de Emprendimiento e Innovacion, 2020).
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Capitulo II

Metodologia
Diseiio de investigacion

Para esta investigacion de utiliz6 el disefio de esta investigacion fue no experimental
transversal, por lo que se realizd en un solo momento en el 2024, sin alterar ninguna de las
variables. Este método fue fundamental para entender el estado de situacion actual del modelo
de negocio Canvas de Comecsa y su impacto en el desarrollo competitivo de la empresa. Esta
investigacion tuvo un alcance descriptivo por que se buscd describir el modelo de negocio
Canvas en la empresa Comecsa, aplicando sus funciones y componentes. También, incorpora
un componente correlacional porque se estudiara el posible vinculo que exista entre el uso del

modelo y el grado de competitividad de la empresa

Este estudio de investigacion se llevo a cabo bajo un enfoque mixto que combino
aspectos cuantitativos y cualitativos en la recoleccion, andlisis e interpretacion de la
informacion en el analisis del modelo Canvas y su efecto en el desarrollo competitivo de
Comecsa. Con base a esto, se recopild ambos conjuntos de datos cuantitativos como
indicadores de rendimiento empresarial y resultados, por otro lado, se dard una interpretacion

cualitativa a las percepciones de varios colaboradores y politicas gerenciales.
Métodos de la investigacion

Para la aplicacion en el contexto actual, se utilizé el método deductivo debido a que
este se basa en la aplicacion de la teoria general a los temas de la empresa; para esto se toma
de referencia los principios del Business Model Canvas, el mismo que es una herramienta que
permite analizar de manera visual todos aquellos componentes de un modelo de negocios
esencial para cualquier empresa. Con base a lo expuesto anteriormente, esto facilito analizar la

aplicacion de los nueves elementos del modelo Canvas en la empresa y las posibles mejoras.

La metodologia que se utilizd en esta investigacion fue el método inductivo para
identificar las problematicas de la empresa. Este enfoque inductivo parte de la observacion
directa y el estudio de los hechos concretos que se dan dentro de la empresa, obteniendo a partir
de ellas una vision integral sobre los elementos que impactan el funcionamiento cotidiano de
la misma. Del mismo modo, el método permite encontrar patrones inductivos y a partir de las
deficiencias en dicha informacion, obtener conclusiones que impactan negativamente en el

funcionamiento general de la empresa. Los resultados que obtuvimos proporcionaron una base
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solida para identificar las brechas tecnoldgicas en la imagen y que, si se corrigiera, se abriran
muchas oportunidades para la empresa, como las mejoras en la eficiencia operativa y en la

experiencia del cliente, generando un desarrollo competitivo sobre la competencia.

Mientras que el método de sintesis permitio la integracion de informacion cualitativa
y cuantitativa para generar una imagen del mercado. Por lo que, sirviéo de mucha ayuda para
plantear las oportunidades de mejora para la empresa aprovechando las fortalezas, con el
objetivo de generar un modelo de negocios mas eficientes, acorde con las nuevas tendencias y

necesidades en el nicho de mercado.

El tipo de investigacion que se realizo es de método bibliografica, lo que implica que
se realiza a partir del estudio y revision de documentos. Esta informacion comprende de la
revision de publicaciones de articulos académicos y libros sobre los diferentes elementos del
modelo de negocio Canvas, esto garantiza la suficiencia de la informacion requerida para la

caracterizacion del modelo de negocio y analizar el impacto del desarrollo competitivo.

El enfoque principal utilizado en esta investigacion es el método analitico, respaldado
por técnicas cualitativas y cuantitativas para un examen mas exhaustivo, este consiste en
desglosar el modelo de negocio Canvas en sus nueves bloques. Este enfoque ayuda a identificar
las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de cada componente y su valor en el

desarrollo competitivo de Comecsa.

Utilizar el método analitico permitié desglosar los datos reunidos para construir
dependencias causales y funcionales entre los elementos del modelo de negocio Canvas y los
indicadores de competitividad de diferenciacion en el mercado, eficiencia operativa y
satisfaccion del cliente. Por esto se realizo, analisis de las teorias que permitid conocer a
profundidad cada uno de los elementos y el desarrollo competitivo lo que proporciono
fundamentar aportaciones de cada uno de los conceptos revisados y proponer soluciones que

sean efectivas.

Poblacion

Para llevar a cabo esta investigacion se utilizo la poblacion total de la empresa es de 64
colaboradores, donde 61 serdn encuestas dirigidas al personal que labora en las diferentes areas
de la empresa y 1 entrevista dirigida hacia la gerente general, 2 gerentes de otras areas de

Comecsa.
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Ademas de esto se utilizard como poblacion finita que se hace referencia a los clientes
de la empresa, estos datos fueron proporcionados por la gerente general donde indicaron que

hay una estimacion de 4800 clientes frecuentes al afio.

Tabla 1.
Poblacion
Poblacion Cantidad
Administrativos 3
Colaboradores 61
Clientes frecuentes 48000
Total 48064

Nota: Datos obtenidos por el gerente general de la empresa Comecsa

Muestra

Para el célculo del tamafio de la muestra de clientes se aplico la siguiente formula de la
poblacion finita, donde la misma es destinada para la entrevista estd constituida por 3
administrativos. Se utilizé la técnica de muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple, la
seleccion de la muestra se haria de manera que existen 48000 clientes frecuentes de la empresa
anualmente tengan la misma probabilidad de ser elegidos, por esto se aplicd la siguiente

férmula para poder obtener una muestra en la que se aplico a 382 clientes.

Tabla 2.

Formula para el tamario de la muestra

MUESTRA VALORES
n= Tamano de muestra ?

N= Poblacion 48000
Z= Nivel de confianza 95% (1.96)
p= Probabilidad de éxito 0.5

g= Probabilidad de fracaso 0.5

€= error maximo 5% (0.05)




B N+Zixpxq
n_ez*(N—1)+Z§<*p*q
48000 * (1.96)2 0.5 % 0.5
™= 0.05)2+ (48000 — 1) + (1.96)2 0.5+ 0.5
48000 + 3.8416 0.5 0.5
~0.0025%47999 + 3.8416 % 0.5 * 0.5
46099.2
™= 1199.975 + 0.9604
46099.2
"™ =120.9579

n

382
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Después de aplicar la formula, sus resultados son 382 clientes frecuentes, por lo que se

debe tener en cuenta la poblacion para recopilar datos. Ademas, el tamafo de la muestra se

puede visualizar para usar herramientas de investigacidn, esta informacion es una vision

indispensable de los clientes frecuentes y de los miembros principales de la parte

administrativa, enriqueciendo la compresion global de los resultados.

Tabla 3.
Muestra
Muestra Cantidad Técnica
Administrativos 3 Entrevista
Colaboradores 61 Encuesta
Clientes frecuentes 382 Encuesta
Total 446

Nota: Caracteristicas de la muestra

Recoleccion y procesamiento de los datos

La recopilacion de datos fue muy importante para el desarrollo de este estudio porque

esto nos proporciona una base de datos so6lida en la que podemos tener soluciones conscientes

con respecto al analisis. En esta investigacion se utilizo la técnica, instrumentos y herramientas

que permitan recolectar informacion fundamental para la caracterizacion del modelo de gestion

Canvas como su relacion con el desarrollo competitivo de Comecsa.
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Técnicas e Instrumentos
Observacion — Ficha de observacion

La observacion permitid obtener informacion directamente desde el lugar en el que se
realizod la investigacion, el proposito de la aplicacion de esta técnica permitid en particular la
identificacion de las causas generadas dentro de la investigacion, donde se abarco la eficiencia
operativa, clientes, y calidad de servicios, entre otros indicadores. Este fue una técnica
fundamental para el proceso de investigacion el que nos ayudé a dar posibles soluciones para
que ayuden al desarrollo competitivo de Comecsa. Con base a esto se utilizd la ficha de
observacion que nos ayudo para recopilar informacion precisa sobre los problemas que surgen
en la empresa, la cual se hizo de manera no participativa de observacion directa mediante
ciertos aspectos con relacion a las dos variables de estudio que se consideraron para poder

obtener una informacion veraz y eficaz.

Entrevista — Guia de entrevista estructurada

El propésito de la entrevista realizada al gerente general, gerente de ventas y gerente de
recursos humanos fue para recopilar informacion de forma detallada sobre las posibles causas
que no estén permitiéndole a la empresa desarrollarse competitivamente ademas de conocer la
vision de los gerentes de Comecsa sobre la aplicacion estratégica del modelo Canvas. Se aplicd
mediante la guia de entrevista que fue el instrumento estructurado centrado en 13 preguntas
abiertas sobre ciertos aspectos de la empresa y de los elementos que constituyen el modelo

Canvas y sus relaciones con la toma de decisiones estratégicas.

Encuestas — Cuestionario estructurado

En este estudio tuvo como propdsito desarrollar este instrumento de cuestionarios
estructurados con 15 preguntas cerradas y como respuesta opciones de la escala de Likert donde
se obtuvo datos cuantitativos, este se disefio para los clientes frecuentes y colaboradores de la
empresa para obtener diversas respuestas, datos u opiniones. Las encuestas fueron fundamental
para obtener un contraste de la opinion de los colaboradores con referencia a los clientes

frecuentes.

Herramientas

Las herramientas utilizadas para la recoleccion de datos fueron:

Google forms: Mediante esta herramienta se realizé las encuestas a colaboradores y a

clientes para la obtencion de los datos, donde se registrd las respuestas de los encuestados que
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permitié generar de forma eficiente la informacion dando una rapidez para el andlisis de los

resultados.

IBM SPSS: Esta herramienta estadistica permiti6 ingresar la informacion obtenidas de
las encuestas de los colaboradores y clientes mediante esta herramienta se pudo analizar cada
una de las preguntas realizadas obteniendo los datos estadisticos y graficos para su posterior

analisis de resultados.

Validacion y confiabilidad de instrumentos
Una vez determinada las dimensiones e indicadores de la investigacion se procedieron
a elaborar la ficha de observacion, guia de entrevista y cuestionarios que permitieron recolectar

datos de diferentes percepciones sobre la empresa.

Los instrumentos anteriores utilizados son la base fundamental para la contribucion
exitosa a la recopilacion de datos reales relacionados con el tema de investigacion, por lo que
estos instrumentos fueron asesorados, corregidos y aprobados por el tutor Ing. Arturo
Benavides PhD., ademas de una tercera persona quien a lo largo de su vida profesional le
permite validar estos instrumentos ya que conocen del tema investigado. De esta manera, se

alcanz6 a obtener resultados confiables que fueron esenciales para el estudio.
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Capitulo 1T

Resultados y Discusion
Analisis de datos
Analisis de la ficha de observacion

Durante la observacion realizada en la empresa Comecsa, se percibié que la atencion al
cliente es uno de los aspectos en los que el negocio demuestra un rendimiento satisfactorio.
Los colaboradores recibieron a los clientes con alegria y estaban dispuestos a ayudar, aunque
en algunos casos el tiempo de espera era excesivamente largo, especialmente cuando hay
muchos clientes. Esto sugiere que, aunque habia una atencion eficiente ayudaria a mejorar la

experiencia del cliente si los servicios fueran mas rapidos.

Desde la perspectiva de la optimizacion de recursos, se establecid que los procesos de
pago en la caja son lentos y esto se debe al personal limitado que existe en esta seccion, por
esto resulta que se congestioné el area de pago en temporadas por esto se tiene un impacto
negativo en la eficiencia operativa de la empresa, Comecsa como empresa tiene que pensar en
cambiar su modo de organizaciéon o agregar personal en momentos clave al flujo de trabajo

para mejorar el rendimiento y acortar los tiempos de espera.

En relacion con la participacion de mercado, se observo que la marca no esta captando
una buena cantidad de nuevos clientes ya que la mayoria de los clientes que atendieron eran
recurrentes. Esto probablemente, se debe a una omisién en el plan de marketing Comecsa

podria beneficiarse si consigue productos de otras regiones.

Analisis de los resultados de la entrevista
La entrevista se dirigi6 al gerente general, de ventas y de talento humano que son parte

fundamental de la empresa Comecsa.

1. ;Como describiria la situacion actual de la empresa respecto a la

competitividad dentro del mercado local?

Los tres gerentes de la empresa coinciden tiene una posicion en el mercado, pero
también hacen énfasis que tienen problemas significativos que deben resolver. El gerente
general y de ventas enfatizan el desafio de la competencia, en lo que respecta en precio y la
velocidad de entrega, mientras que el gerente de talento humano indico que, aunque el personal
estd motivado, existen carencias en lo que respecta habilidades técnicas avanzadas, y

especialmente en tecnologia digital.
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2. (De qué manera se mide la calidad del servicio al cliente en Comecsa?

La empresa otorga mucha importancia a lo que los clientes tienen que decir, el jefe de
talento humano aporta que también trabaja en la mejora de las habilidades del personal como
el escucha activa. Esto demuestra que no solo se enfocan en los resultados, sino también en
como el equipo se compromete y atiende al cliente, lo cual es positivo para mejorar la

experiencia general.

3. ¢(Considera que existen limitaciones internas y/o externas para el desarrollo

competitivo de COMECSA? Si es afirmativo, ;cuales son?

Los tres gerentes identifican que existen limites dentro y fuera de la empresa. Ademas,
sefalan que de forma interna existe carencia en el cuidado del equipo, los procedimientos
manuales y la rotacion de los colaboradores; de forma externa, también enfrentan competencia
informal, fluctuacion de costos de materiales y problemas de captacion de recursos humanos.
Esto indica que oportunidades de tecnologia y de mejora del clima organizacional dentro de la

empresa.

4. ;Qué elementos del modelo de negocio Canvas considera relevantes para

optimizar los procesos internos?

Se considera que el modelo Canvas es una referencia Util para mejorar los procesos
comerciales, ademés coinciden en que definir las actividades y recursos claves ayudan a
organizar mejor en el trabajo. Sefialan como tener buenos aliados y controlar mejor los costos

también es muy importante, lo que puede permitir a la empresa ser mas ordenada y eficiente.

5. ¢Qué aspectos considera necesarios para mejorar el desarrollo competitivo de

la empresa?

Los gerentes coinciden en que se deben invertir en tecnologia para obtener una mejor
compresion de los clientes y capacitar al personal que son fundamentales. Estos mismos
enfatizan la importancia de tener una propuesta de valor, socios claves y prestar mas atencion
a los clientes. Se puede decir que todas estas cosas muestran que la empresa debe integrar los

aspectos técnicos y el lado humano para avanzar.
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6. (De qué manera el modelo de negocio Canvas puede optimizar la toma de

decisiones estratégicas en COMECSA?

El modelo de negocio Canvas proporciona una vision clara y rapida sobre el negocio lo
que ayuda a tomar decisiones correctas. Este apoya la idea de que es una herramienta tan simple

y visual que mejora la comunicacién interna y mejora la planificacion.

7. ¢Considera que el modelo de negocio Canvas fortaleceria una mejor relacion

con los clientes actuales y potenciales?

Los tres gerentes afirmaron que el modelo ayuda a entender al cliente y a ofrecerle lo
que realmente quieren, ademas enfatizan que conocer bien la propuesta de valor y el segmento
de clientes para mejorar la lealtad. Esto indica que utilizar el modelo Canvas no solo mejora el

servicio, sino que también profundiza la conexidon emocional con el cliente.

8. ¢Considera que el modelo de negocio Canvas ayudara a fortalecer la eficiencia

en la gestion de costos sin comprometer la calidad del servicio?

El modelo de negocio Canvas puede ayudar a gastar recursos sin impactar las areas que
realmente importan esto indica que la empresa puede lograr una mayor eficiencia con sus

recursos, siempre y cuando mantengan buenas relaciones con los clientes.

9. Analizando la rentabilidad a largo y a corto plazo, ;como podria impactar la

implementacion del modelo de negocio Canvas en la empresa?

La implementacién del modelo de negocio Canvas probablemente tendrd impactos
positivos a corto y largo plazo en la rentabilidad de Comecsa. Con base a esto permitira concluir
que la proyeccion del modelo no es solo validada para el presente, sino que también sirve para
estructurar el planeamiento del desarrollo competitivo de la empresa para que sea mas seguro

y rentable.

10. En cuanto a la sostenibilidad de la empresa, ;qué tan flexible es el modelo de

negocio Canvas ante los cambios en el entorno?

Se percibe que Canvas es un modelo flexible y util ante los cambios, ademas este
modelo permite identificar rapidamente las nuevas competencias indispensable, como el
manejo de redes sociales y ofrece la posibilidad de capacitar de manera agil y eficiente, sin

obstaculos burocraticos.
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11. ;Cudl es el impacto de la innovacion de servicios en el marco de competitividad

en una empresa que utiliza el modelo de negocio Canvas?

El Canvas ayuda a detectar nuevas formas de mejorar los servicios ofrecidos, esto
muestra que la innovacion no necesariamente tiene que venir solo de los gerentes que puede
venir de cualquier lugar de la empresa siempre y cuando la empresa busque escuchar y trabajar

en equipo.

12. ;Cual seria el aporte del modelo de negocios Canvas en la participacion del

mercado o en el reconocimiento de l1a marca?

El modelo Canvas aporta en particular que la empresa se visibilice mejor y genere
confianza en los clientes. Se recalca que se debe elevar la imagen y actuar acorde a ella
facilitando las ventas adicionales, también se comenta que el equipo transmite los valores de

la empresa de acuerdo con la forma en que disfruta la cultura organizacional.

13. ;Considera que la implementacion del modelo de negocio Canvas mejoraria el

desarrollo competitivo de la empresa?

Los gerentes creen y dicen que el modelo de negocio Canvas en principio podria
mejorar su competitividad si se aplica correctamente. Esto quiere decir que este modelo es muy

util, pero se sugiere que depende de que cada persona se esfuerce activamente por utilizarlo.
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Analisis de los resultados de la encuesta a los colaboradores de la empresa Comecsa

Tabla 4.
Edad de colaboradores

Frecuencia Porcentaje
18-30 afios 17 27,9%
31-50 afios 36 59,0%
51-65 afios 7 11,5%
65+ afios 1 1,6%
Total 61 100,0%

Nota: Edad de los colaboradores de la empresa Comecsa

Figura 1.
Edad de colaboradores

Porcentaje

18-30 afios 31-50 afios 51-65 afios 65+ afios

Edad

Con respecto a las respuestas obtenidas en la encuesta de los colaboradores de la
empresa el 59,02% se encuentra en el grupo de edad 30 a 50 afos que realizan su trabajo tanto
dentro como fuera de la empresa, mientras que el 27,87% que pertenecen al rango de edad de

18 a 30 afios entre estos dos grupos de edad son los que trabajan en la empresa para atender a

los clientes.
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Tabla 5.
Sexo de colaboradores

Frecuencia Porcentaje
Femenino 27 44,26
Masculino 34 55,74
Total 61 100,0

Nota: Sexo de los colaboradores de la empresa Comecsa

Figura 2.
Sexo de colaboradores
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Con respecto a la encuesta realizada a los colaboradores en un 55,74 % son de sexo
masculino, con base a esto se puede determinar que la empresa se compone mas por
colaboradores del sexo masculino debido que en su mayoria son de cobranza que trabajan fuera
de la empresa, mientras que el 44,26 % son de sexo femenino que trabajan dentro de la misma

para poder brindar una atencion eficaz a los clientes.
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Tabla 6.
cLas actividades principales que realiza estan bien estructuradas y alineadas a los objetivos

de la empresa?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 29 47,5
En desacuerdo 3 4,9
Neutral 21 34,4
Totalmente de acuerdo 7 11,5
Totalmente en desacuerdo 1 1,6
Total 61 100,0

Nota: Percepcion de colaboradores sobre actividades alineadas a los objetivos de la

empresa

Figura 3.
Actividades principales
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De acuerdo con los resultado obtenidos la tabla 6 y figura 3 nos indica que el 47,54% y
11,48% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo en que si se perciben una alineacion claro de
las actividades y los objetivos de la empresa lo que sugiere que la organizacion estd
funcionando, mientras que el 34,43% se encuentra en la escala de neutral, al igual que el bajo
puntaje en desacuerdo y totalmente desacuerdo son resultados que apuntan que se debe
fortificar la comunicacidon y planificacion estratégica para que todos los colaboradores

entiendan que las actividades realizadas estan interrelaciones con los objetivos empresariales.



52

Tabla 7.

¢ Los productos que ofrece Comecsa reflejan el compromiso de la calidad y precio justos?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 36 59,0
En desacuerdo 1 1,6
Neutral 13 21,3
Totalmente de acuerdo 10 16,4
Totalmente en desacuerdo 1 1,6
Total 61 100,0

Nota: Percepcion de los colaboradores sobre la calidad y precio justos

Figura 4.
Calidad y precio justos
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Los resultados muestran que el 59% de los encuestados estan de acuerdo en que los
productos ofrecidos si cumplen con los estandares de calidad y precios justo. Con base a esto
se interpreta que, aunque los colaboradores responden positivamente, existen respuestas
neutrales donde se evidencia la necesidad considerable de mejorar la claridad y el didlogo sobre
los esfuerzos relacionados con la transparencia y la comunicacion para fortalecer la percepcion

de calidad y precios justos.
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Tabla 8.
¢cLos recursos se utilizan de manera optima para el desarrollo competitivo y alcanzar los
objetivos empresariales?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 33 54,1
En desacuerdo 2 33
Neutral 8 13,1
Totalmente de acuerdo 17 279
Totalmente en desacuerdo 1 1,6
Total 61 100,0

Nota: Percepcion de los colaboradores sobre el desarrollo competitivo y objetivos

empresariales

Figura §.
Desarrollo competitivo y objetivos empresariales
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De acuerdo con los datos obtenidos la mayoria de los colaboradores, el 54,10 % estan
de acuerdo en que los recursos se estan utilizando de manera 6ptima para alcanzar los objetivos
competitivos y empresariales. Esto demuestra que, aunque la mayoria respondio
favorablemente sobre la gestion de recursos, existe la necesidad de mejorar las comunicaciones
destinadas a eliminar dudas, las percepciones neutrales o la dependencia de informacién
imprecisa para cambiar la comunicacion clara sobre la optimizacion de recursos para lograr los

objetivos empresariales.
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Tabla 9.
JLas colaboraciones con los proveedores u otras empresas con las que trabaja Comecsa

ayudan a que el negocio crezca?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 32 52,5
En desacuerdo 1 1,6
Neutral 10 16,4
Totalmente de acuerdo 17 27,9
Totalmente en desacuerdo 1 1,6
Total 61 100,0

Nota: Percepcion de los colaboradores sobre colaboraciones con proveedores

Figura 6.
Colaboraciones con proveedores
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De acuerdo con los resultados obtenidos el 52,5%, de los colaboradores opinan que las
colaboraciones estratégicas con proveedores y otras empresas contribuyen para el crecimiento
del negocio. Esto evidencia que esta forma de relacionamiento es estratégica para fomentar el
comercio ademas de que contar con buenas relaciones con los proveedores aumenta el nivel de

competitividad.
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(Crees que Comecsa debe administrar de mejor manera sus ingresos para adquirir nuevos

productos que permita mantenerse en el mercado competitivo?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 33 54,1
Neutral 12 19,7
Totalmente de acuerdo 15 24.6
Totalmente en desacuerdo 1 1,6
Total 61 100,0

Nota: Percepcion de una gestion financiera eficiente

Figura 7.
Ingresos para adquirir nuevos productos
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Con base a los resultados el 54,1% de los colaboradores responden afirmativamente

opinan que Comecsa debe mejorar el control de sus ingresos y la adquisicion de nuevos

productos para asi mantenerse en el mercado. Esto quiere decir que desde la percepcion interna

hay una necesidad de mejorar la gestion financiera, los colaboradores consideran que la

inversion en nuevos productos es fundamental para la sostenibilidad de la competitividad en el

entorno actual del mercado.



Tabla 11.

La empresa realiza seguimiento Post Venta aplicando una comunicacion efectiva?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 35 57,4
En desacuerdo 1 1,6
Neutral 13 21,3
Totalmente de acuerdo 11 18,0
Totalmente en desacuerdo 1 1,6
Total 61 100,0

Nota: Percepcion de los colaboradores sobre el seguimiento Post. Venta

Figura 8.
Seguimiento post- venta
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De acuerdo con los resultados obtenidos el 57,4% de los colaboradores estan de acuerdo

que la empresa realiza seguimiento post venta con buena comunicacion estos resultados indican

que, desde la satisfaccion interna, la comunicacidon con el cliente después de la venta es

predominante percibida como efectiva. Los colaboradores consideran que la empresa ha

progresado en el contacto con el cliente después de la compra, pero todavia hay posibilidades

de mejorar en la claridad y estandarizacién de los procedimientos de seguimiento.
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Tabla 12.
¢ Comecsa fomenta la fidelizacion de los clientes?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 32 52,5
Neutral 14 23,0
Totalmente de acuerdo 14 23,0
Totalmente en desacuerdo 1 1,5
Total 61 100,0

Nota: Percepcion de los colaboradores sobre la fidelizacion de los clientes

Figura 9.
Fidelizacion de los clientes
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Con base a los resultados obtenidos el 52,50 % de los colaboradores de Comecsa tienen
una perspectiva positiva acerca de las acciones que la empresa realiza para fomentar la
fidelizacion de clientes. Con estos resultados se puede indicar que la empresa cuenta con bases
para intentar nuevas estrategias, sin embargo, es necesario que se mejore la comunicacion

interna relacionada con la fidelizacion de clientes.
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Tabla 13.
cLos canales de distribucion utilizados son efectivos para llegar a los clientes?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 34 55,7
En desacuerdo 1 1,6
Neutral 13 21,3
Totalmente de acuerdo 12 19,7
Totalmente en desacuerdo 1 1,6
Total 61 100,0

Nota: Percepcion de los colaboradores sobre los canales de distribucion

Figura 10.
Canales de distribucion
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Con base a los resultados obtenidos el 55,7% de los colaboradores estan de acuerdo en
la creencia de que la empresa incentiva la lealtad por parte de los clientes. Estos datos permiten
suponer que Comecsa cuenta con fundamentos suficientes para iniciar o fortalecer la
fidelizacion de los clientes, aun asi, serd necesario mejorar la comunicacion interna respecto a
las acciones que se estan llevando a cabo para que toda la colaboracion esta unidad en el

objetivo de la fidelizacion.
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Tabla 14.
¢ Cree usted que los clientes recomiendan Comecsa a otras personas por la buena atencion y
los productos que reciben?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 32 52,5
En desacuerdo 1 1,6
Neutral 11 18,0
Totalmente de acuerdo 15 24,6
Totalmente en desacuerdo 2 33
Total 61 100,0

Nota: Percepcion de los colaboradores sobre la recomendacion de clientes con respecto a
la calidad de servicio.

Figura 11.
Calidad de servicio
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Segtin los resultados obtenidos el 52.5% de los encuestados indicaron que los clientes
si recomendaran a Comecsa debido a la calidad de sus servicios y productos. En si estos
resultados demuestran que la empresa tiene una buena percepcion entre sus clientes; sin
embargo, se debe poner mas énfasis en asegurar que todos los clientes reciban atencion y

servicio positivos durante cada encuentro.
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Tabla 15.
;La empresa implementa mejoras innovadoras en sus procesos? (atencion al cliente con
chatbots y CRM integrado)

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 26 42.6
En desacuerdo 8 13,1
Neutral 15 24.6
Totalmente de acuerdo 11 18,0
Totalmente en desacuerdo 1 1,6
Total 61 100,0

Nota: Percepcion de los colaboradores sobre las mejoras innovadoras en procesos.

Figura 12.
Mejoras innovadoras en procesos
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Con base a los resultados obtenidos el 42,6% de los colaboradores de la empresa estan
de acuerdo que Comecsa incorpora mejoras innovadoras en sus procesos como el uso de
chatbots o sistemas CRM. Los datos obtenidos indican que la empresa esta en el camino hacia
la innovacidn, al mismo tiempo que sugieren que las estrategias de comunicacion interna deben
fortalecerse para moldear una percepcion mas constante de los esfuerzos de la empresa entre

los colaboradores.
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Tabla 16.
¢ Considera usted que la marca tiene un alto nivel de reconocimiento en el mercado?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 34 55,7
En desacuerdo 1 1,6
Neutral 13 21,3
Totalmente de acuerdo 12 19,7
Totalmente en desacuerdo 1 1,6
Total 61 100,0

Nota: Percepcion de los colaboradores sobre nivel de reconocimiento de marca.

Figura 13.
Reconocimiento de marca
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Segun los datos obtenidos de la encuesta realizada a los colaboradores, es evidente que
la mayor parte el 57,7% de ellos piensa que la marca tiene un considerable nivel de
reconocimiento en el mercado. Estos datos indican que existe una percepcion interna que es
favorablemente positiva en relacion con la presencia de mercado este reconocimiento puede

utilizarse para mejorar los programas de lealtad y el posicionamiento de la marca.



Tabla 17.
¢ Considera usted que la empresa tiene una excelente reputacion por tener precios accesibles

en sus diversos productos?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 35 57,4
En desacuerdo 1 1,6
Neutral 6 9,8
Totalmente de acuerdo 17 279
Totalmente en desacuerdo 2 33
Total 61 100,0

Nota: Percepcion de los colaboradores acerca de la reputacion de la empresa.

Figura 14.
Precios accesibles

Porcentaje

| 2= |
De acuerdo En desacuerdo Meutral Totalmente de Totalmente en
acuerdo desacuerdo

62

Segun los resultados de la encuesta realizada a los colaboradores se evidencia que el

57,4% consideran estar de acuerdo que la empresa goza de una excelente reputacion por ofrecer

productos a precios accesibles. Este resultado muestra el respaldo que hay internamente a la

estrategia de precios que maneja la empresa, el reconocimiento por precios accesibles puede

ayudar a mejorar el posicionamiento de la marca y atraer nuevos clientes
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Tabla 18.
¢ Considera usted que la rentabilidad de la empresa ha mejorado en los ultimos arios?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 32 52,5
En desacuerdo 2 33
Neutral 11 18,0
Totalmente de acuerdo 15 24,6
Totalmente en desacuerdo 1 1,6
Total 61 100,0

Nota: Percepcion de los colaboradores sobre la rentabilidad de la empresa en los ultimos
anos.

Figura 15.
Rentabilidad de la empresa
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Los resultados obtenidos demuestran que el 52,5% de los colaboradores estan de
acuerdo e indican que el desempefio de la empresa ha mejorado en los Ultimos 3 afios esta
percepcion positiva, en términos de crecimiento por parte del propio personal sugiere que la
empresa de hecho ha tenido un crecimiento financiero. La autoevaluacion dentro de la empresa
también acompafa, que junto a dicha mejora justifican el incremento en la motivacion por parte

de los colaboradores y mejora en el compromiso.



Tabla 19.

64

¢ Considera usted que la empresa debe estructurar mejor su modelo de negocio para

mantenerse en competitividad en el mercado actual?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 27 443
En desacuerdo 3 4,9
Neutral 10 16,4
Totalmente de acuerdo 20 32,8
Totalmente en desacuerdo 1 1,6
Total 61 100,0

Nota: Percepcion de los colaboradores acerca de estructurar mejor modelo de negocio.

Figura 16.
Estructura de modelo de negocios
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Con base a los resultados se evidencia que el 44,3% de los colaboradores consideran

importante redefinir el modelo de negocio de la empresa para poder ser asi competitivos en el

mercado actual. Estos datos muestran la necesidad general de realizar cambios en la estructura

que permitan dar respuestas a los requerimientos de su entorno, es notorio que los

colaboradores perciben el modelo como operacional como impresionable a nuevas mejorar.
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Analisis de los resultados de la encuesta a los clientes de la empresa Comecsa

Tabla 20.
Edad de clientes
Frecuencia Porcentaje
18-30 afios 151 39,5%
31-50 afios 125 32,7%
51-65 afios 98 25,7%
65+ afios 8 2,1%
Total 382 100,0%

Nota: Edad de clientes de acuerdo con la muestra tomada de la poblacion total de clientes

[frecuentes.

Figura 17.
Edad de clientes frecuentes
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La mayor parte de los encuestados de los clientes frecuentes de la empresa, el valor
predominante es del 39,5% pertenece al rango de edad 18-30 afios, siguiendo con un 32,72%

que pertenece al rango de edad de 31-50 siendo los clientes mas llegados a la empresa.
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Tabla 21.
Sexo de clientes frecuentes

Frecuencia Porcentaje
Femenino 186 48.7%
Masculino 196 51,3%
Total 382 100,0%

Nota: Sexo de clientes frecuentes anual que realizan compras en la empresa.

Figura 18.
Sexo de clientes frecuentes anuales
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Dentro de la encuesta realizada a los clientes un 51,3% son del sexo masculino y un
48,7% restante son de sexo femenino esto nos indica el publico masculino en las compras
recurrentes dentro de la empresa. La diferencia no es tan amplia, pero puede ser importante

para estrategias de marketing.
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Tabla 22.
¢ Cree usted que la atencion al cliente que recibe de la empresa es eficiente y responden a sus

expectativas?

Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 33 8,6%
En desacuerdo 203 53,1%
neutral 2 0,5%
Neutral 143 37,4%
Totalmente de acuerdo 1 0,3%
Total 382 100,0%

Nota: Percepcion sobre la atencion al cliente.

Figura 19.
Eficiencia y expectativas de la atencion al cliente
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¢ Cree usted que la atencion al cliente que recibe de la empresa es eficiente y responden a sus
expectativas?

En cuanto la atencion al cliente obtuvimos resultados de 53,14 % en desacuerdo y 37,43
% neutral, nos indica que una parte significativa de los clientes no siente certeza, ni positiva ni
negativa, sobre la calidad de servicio. Con base a esto nos indica que no la empresa no esta
brindando al cliente una experiencia lo suficientemente clara, por lo que se podria mejorar

capacidad del personal o implementar protocolos mas eficaces para los clientes.



Tabla 23.

¢ Los productos ofrecidos por Comecsa satisface sus necesidades?
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Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 57 14,9%
En desacuerdo 151 39,5%
Neutral 111 29,1%
Totalmente de acuerdo 5 1,3%
Totalmente en desacuerdo 58 15,2%
Total 382 100,0%

Nota: Percepcion sobre los productos ofrecidos por Comecsa.
Figura 20.

Satisface las necesidades
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¢Los productos ofrecidos por Comecsa satisface sus necesidades?

Los resultados de la encuesta indican que la mayoria de los clientes no estan de acuerdo

un 39,50% esto claramente una perspectiva negativa respecto el area de preocupacion, lo que

podria indicar que algunos factores necesitan abordarse. Los datos indican una abrumadora

mayoria inclinada hacia el descontento lo que significa que se necesita un analisis mas

profundo de las razones detrds de las percepciones y que se puede hacer para resolver los

problemas.
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Tabla 24.
¢ Considera usted que la empresa cuenta con los recursos adecuados para brindar un buen
servicio?
Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 57 31,7%
En desacuerdo 151 17,5%
Neutral 111 25,7%
Totalmente de acuerdo 5 15.4%
Totalmente en desacuerdo 58 9,7%
Total 382 100,0%

Nota: Percepcion sobre el uso de recursos.
Figura 21.

Recursos claves
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iConsidera usted que la empresa cuenta con los recursos adecuados para brindar un buen
servicio?

El 31,68% de los encuestados coinciden en que estan de acuerdo en que la empresa
cuenta con los recursos adecuados para brindar un buen servicio mientras que otro grupo no
esta completamente decidido mientras que el 25,65% respondieron de manera neutral en decir
si consideran que no tienen recursos adecuados. Por tanto, a pesar de que una buena parte de
los encuestados tiene una opcidn positiva o neutral, hay un porcentaje importante de personas
que no estan satisfechas con los recursos que la empresa utiliza. La empresa debe evaluar sus
recursos y capacidades para detectar las deficiencias y reforzar las que estan impactando en la

calidad del servicio.
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Tabla 25.
¢ Considera usted que las marcas con los que la empresa trabaja contribuyen a generar

confianza en los productos y/o servicio que le ofrecen?

Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 91 23,8%
En desacuerdo 129 33,8%
Neutral 1 0,3%
Totalmente de acuerdo 115 30,1%
Totalmente en desacuerdo 46 12,0%
Total 382 100,0%
Nota: Percepcion de clientes sobre las marcas con las que trabaja la
empresa.

Figura 22.

Marcas que generan confianza
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¢ Considera usted que las marcas con los que la empresa trabaja contribuyen a generar confianza
en los productos ylo servicio que le ofrecen?

Aproximadamente el 33,77% de los encuestados mencionaron que estan en desacuerdo
con base a esto se evidencia que los clientes no piensan que las marcas con las que trabaja la
empresa brindan confianza, mientras que 30,10% dieron de respuesta neutrales en base a que
muchos los perciban con falta de una postura clara a partir de informacion mucho mas

abundante o el desconocimiento de las marcas que maneja la empresa.
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Tabla 26.

¢ Considera usted que los precios ofrecidos por la empresa son competitivos en el mercado?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 72 18.,8%
En desacuerdo 171 44,8%
Neutral 66 17,3%
Totalmente de acuerdo 38 9,9%
Totalmente en desacuerdo 35 9,2%
Total 382 100,0%

Nota: Percepcion de clientes con respecto a los precios.
Figura 23.

Precios competitivos en el mercado
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¢ Considera usted que los precios ofrecidos por la empresa son competitivos en el mercado?

El 44,76% de los encuestados estan en desacuerdo con los precios ofrecidos por el
negocio, con base a esto se evidencia que afecta en que la empresa tenga una competitividad
eficiente en el mercado ya sean por los precios demasiados altos o que no estan alineados con
las tarifas prevalecientes, de acuerdo con este resultado se debe tener presente que la empresa
tiene la necesidad de redisefiar los enfoques y estrategias de marketing para poder mantenerse

en el mercado altamente competitivo y atraer nuevos clientes.
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Tabla 27.

¢La empresa ofrece productos adaptados a sus necesidades especificas?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 113 29,6%
En desacuerdo 98 25.,7%
Neutral 83 21,7%
Totalmente de acuerdo 59 15,4%
Totalmente en desacuerdo 29 7,6%
Total 382 100,0%

Nota: Percepcion de clientes con respecto si los productos se adaptan a las

necesidades.
Figura 24.

Productos adaptados a sus necesidades
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¢Laempresa ofrece productos adaptados a sus necesidades especificas?

Segtin los resultados obtenidos el 29,8% de los encuestados estan de acuerdo en que la
empresa ofrece productos adaptados a sus requerimientos especificos mientras que el 7,59%
respondieron que estan totalmente en desacuerdo esto representa una pequeiia proporcion del
grupo de encuestados, pero aun perciben que la empresa no adapta sus productos a los
requerimientos de la clientela esto indica que atun hay trabajo que se puede hacer para mejorar

la satisfaccion del cliente en este ambito.
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Tabla 28.
(Considera que la atencion al cliente de la empresa es cordial y eficiente?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 88 23%
En desacuerdo 148 38,7%
Neutral 71 18,6%
Totalmente de acuerdo 51 13,4%
Totalmente en desacuerdo 24 6,3%
Total 382 100,0%

Nota: Percepcion de la atencion al cliente es eficiente.

Figura 25.
Relacion con los clientes
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¢ Considera que la atencion al cliente de la empresa es cordial y eficiente?

El resultado indica un porcentaje de 38,74% de los encuestados indicaron que estan en
desacuerdo sobre la atencion al cliente de la empresa como cordial y eficiente mientras que en
un 6,28% que estan totalmente en desacuerdo destacando el cliente pasivo. La tendencia
mayormente negativa, muestra que un elevado porcentaje de los encuestados se ubica en la
categoria con calificacion insatisfactoria lo que demuestra la marcada necesidad de atender de

modo prioritario el servicio al cliente se debe perseguir a mejorar la satisfaccion de los clientes.
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Tabla 29.

¢ Considera que los canales de distribucion de la empresa son accesibles y eficientes? (pagina

web, redes sociales)

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 113 29.6%
En desacuerdo 74 19,4%
Neutral 87 22.8%
Totalmente de acuerdo 80 20,7%
Totalmente en desacuerdo 28 7,3%
Total 382 100,0%

Nota: Percepcion de los canales de distribucion son accesibles y eficientes.
Figura 26.

Canales de distribucion son accesibles y eficientes
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& Considera que los canales de distribucion (pagina web, redes sociales) de la empresa son
accesibles y eficientes?

Un 29,58% de los encuestados esta de acuerdo en que estos canales son accesibles y
también eficientes describiendo que en términos generales hay una respuesta positiva respecto
a la utilizacion de estos canales digitales por parte de la empresa, mientras que el 7,33% indican
que solo un grupo minimo de encuestados respondi6 que considera que los canales digitales no
son tan accesibles y eficientes. En estos resultados se pudo evidenciar que de alguna forma la
percepcion parece ser adecuada y optimista, aunque aun persiste la posibilidad de mejorar la

propensa percepcion de todos los clientes.
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Tabla 30.

¢ Considera usted que el servicio de postlventa de la empresa se adapta a sus necesidades?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 87 22.8%
En desacuerdo 142 37,2%
Neutral 71 18,6%
Totalmente de acuerdo 61 16,0%
Totalmente en desacuerdo 21 5,5%
Total 382 100,0%

Nota: Percepcion de los clientes respecto al servicio de posventa.
Figura 27.

Satisfaccion al cliente
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¢ Considera usted que el servicio de posventa de la empresa se adapta a sus necesidades?

Luego de los resultados obtenidos se pudo evidenciar que el 37,17 % de los clientes
manifiestan su desacuerdo en relacidon con que este servicio se ajusta a los requerimientos, esta
informacion resalta la insatisfaccion notable que tienen los clientes respecto al seguimiento o
soporte que reciben posterior a la compra. Los resultados en si demuestran que la mayoria de
los clientes poseen un servicio de postventa que no satisface sus necesidades, lo que implica
que existe una percepcion negativa respecto al grado de satisfaccion producido, brindando asi

a la empresa una importante oportunidad de mejora en el 4rea de atencion al cliente.
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Tabla 31.

¢ Volveria a realizar compras en Comecsa?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 119 31,2%
En desacuerdo 56 14,7%
Neutral 88 23,0%
Totalmente de acuerdo 90 23,6%
Totalmente en desacuerdo 29 7,1%
Total 382 100,0%

Nota: Percepcion sobre la repeticion de compras
Figura 28.

Repeticion de compras
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¢Volveria arealizar compras en Comecsa?

De acuerdo con los resultados obtenidos se evidencia el 31,15% corresponde a que los
clientes estan de acuerdo con la experiencia de compra en el negocio y tienen una percepcion
favorable hacia ella, mientras que tenemos el 6,81% representa la parte que esta totalmente en
desacuerdo, esto significa que una minoria expresa cierta intencion de no regresar a Comecsa

y comprar sus productos.
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Tabla 32.

¢ Considera usted que la empresa usa las ventas a crédito para brindar el mayor servicio

posible?
Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 138 36,1%
En desacuerdo 60 15,7%
Neutral 72 18,8%
Totalmente de acuerdo 87 22.8%
Totalmente en desacuerdo 24 6,3%
Total 382 100,0%

Nota: Percepcion de las ventas a crédito.
Figura 29.

Ventas a crédito
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¢ Considera usted que la empresa usa las ventas a crédito para brindar el mayor servicio posible?

Dando respuesta, los clientes reconocieron con un 36,1% afirman que utilizan
adecuadamente las ventas a crédito como una forma para mejorar el servicio, siendo una
fortaleza mas clara de Comecsa, ya que los consumidores valoran el acceso a financiamiento y

formas de pagos flexibles.
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Tabla 33.

¢ Cree usted que la empresa responde dagilmente a los cambios del mercado y preferencias de
sus clientes?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 95 24.,9%
En desacuerdo 130 34,0%
Neutral 76 19,6%
Totalmente de acuerdo 60 15,7%
Totalmente en desacuerdo 22 5,8%
Total 382 100,0%

Nota: Percepcion sobre los cambios del mercado y preferencias.
Figura 30.

Capacidad de adaptacion
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¢ Cree usted que la empresa responde agilmente a los cambios del mercado y preferencias de sus
clientes?

El 34,03% indican que hay una percepcion negativa predominante sobre la capacidad
de respuesta de la empresa ante los cambios del mercado, y que solo un pequefio porcentaje
tiene una opinién totalmente negativa al respecto y algunos optan por no tomar partido. Esta
situacion puede reflejar una potencial area de mejora para la empresa en cuanto a su nivel de

oportunismo y flexibilidad.
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Tabla 34.

¢ Considera que Comecsa es su primera opcion a la hora de adquirir productos o servicios?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 111 29.1%
En desacuerdo 68 17,8%
Neutral 91 23,8%
Totalmente de acuerdo 82 21,5%
Totalmente en desacuerdo 30 7,9%
Total 382 100,0%

Nota: Percepcion a la hora de adquirir productos.

Figura 31.

Nivel de reconocimiento de la marca

Porcentaje
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Los clientes consideran que el 29,1% piensa en Comecsa como su primera opcion, este
porcentaje resulta positivo, pero no dominante. La empresa trabaja en la consolidacion de su
imagen de marca y su diferenciacion, aunque aln tiene que posicionarse como la favorita de

una mayor cantidad de clientes.
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Tabla 35.

¢ Considera usted que la empresa ofrece una buena relacion calidad-precio?

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 118 30,9%
En desacuerdo 66 17,3%
Neutral 84 22,0%
Totalmente de acuerdo 84 22,0%
Totalmente en desacuerdo 28 7,3%
Total 382 100,0%

Nota: Percepcion con respecto a la calidad - precio

Figura 32.
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Seglin los resultados obtenidos el 30,9% de los encuestados consideran que estdn de
acuerdo, mientras que el 7,3% estan totalmente en desacuerdo, lo que significa que existe un
grupo minoritario que no perciben bien la relacion calidad-precio que la empresa estd
ofreciendo. Esta es una percepcion importante ya que esta dividida, y con base a esto la empresa

debe tomar acciones a mejorar.
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Tabla 36.
¢ Considera usted que la empresa debe mejorara su modelo de negocio para brindar un mejor
servicio?
Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 104 27.2%
En desacuerdo 12 3,1%
Neutral 82 21,5%
Totalmente de acuerdo 173 45,3%
Totalmente en desacuerdo 10 2,6%
Total 382 100,0%

Nota: Percepcion sobre mejorar el modelo de negocio de la empresa.

Figura 33.
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Este resultado es muy destacado de toda la encuesta, el 45,3% sostiene que la empresa
tiene que mejorar su modelo de negocio. Esta es una problematica que se debe considerar
porque casi la mitad de los clientes consideran que hay deficiencia a nivel estructural es
importante restablecer los procesos internos, las estrategias comerciales y la atencion al cliente,

todo para asegurarse que el cambio realizado en los procesos genere resultados positivos.
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Discusion

A través de la recoleccion de datos obtenidos mediante la utilizacion de la ficha de
observacion se pudo medir el comportamiento organizacional de la empresa Comecsa. Este
instrumento, permitio evidenciar la relacion entre el servicio al cliente, el uso de recursos,
eficiencia operativa y los procesos internos. En este caso, se observd que el servicio al cliente
es calido y personalizado, sin embargo, durante los periodos de alta demanda, hay un tiempo
de espera extenso, esta debilidad operativa también ha sido evidenciada en otras
investigaciones similares como la que fue realizada por Asmat (2024), que afirmé que la
aplicacion del Modelo Canvas mejora los procesos internos y la experiencia del cliente,

mejorando asi la eficiencia operativa y la satisfaccion al cliente.

Por otra parte, se determino6 que la totalidad de los clientes son recurrentes y no existia
una estrategia definida para captar nuevos clientes. La ausencia de crecimiento potencial que
permita mantenerse en el mercado competitivo, esto fue también comentado por Ortiz y Goémez
(2023), quienes indicaron que con el uso del modelo Canvas de desarrollan relaciones con los
clientes y se optimizan los canales de distribucion. En el caso de Comecsa, la mejora en la
captacion de nuevos clientes o la creciente demanda podria mejorarse al aumentar la propuesta

de valor y cambiar su segmentacion de mercado.

De esta manera se establece, que los datos obtenidos por la observacion apuntan a
validar el modelo Canvas como una planeacion estratégica de altos niveles de integracion. Esto
fue afirmado por autores como Uribe Villegas (2022), donde se demuestra que el correcto
ordenamiento de los elementos de un modelo comercial permite a la empresa adaptarse y
proyectar su crecimiento en el mercado. Con base a esto, la observacion directa en Comecsa
fue fundamental para implementar el modelo de negocio Canvas que ayuda a la optimizacion

de recursos, procesos y la competitividad de la empresa en un largo plazo.

Con respecto a las entrevistas realizadas a los gerentes de la empresa permitié obtener
informacion de la situacion actual, operativa y comercial. Con base a los datos obtenidos,
consideran que Comecsa tiene limitaciones en cuanto a administracion estratégica de los
recursos, la segmentacion de sus clientes y la innovacion en la oferta de servicios. Tal como
indico Punina (2020), en el trabajo de investigacion que realizo el cual fue a una empresa
manufacturera de Ambato, el modelo Canvas no solo facilita la identificacion de los factores
internos que afectan a una empresa, sino que también permite el desarrollo de estrategias que

mejoren la rentabilidad y posicionamiento de esta mismas en el mercado.
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Los gerentes mencionaron que existen desafios al momento de competir en el mercado
con lo que respecta a costo y tiempo de entrega, al mismo tiempo destacan la necesidad de
innovacion en la gestion interna, haciendo referencia con la investigacion de Ortiz y Goémez
(2023), reconocen que el uso de la estrategia dentro de la base de clientes y una clara propuesta
de valor afecta la competitividad de las PYMES en México después de adoptar este modelo

para mejorar su posicion en el mercado.

Por otro lado, los gerentes de Comecsa también estuvieron de acuerdo en la necesidad
de actualizar su propuesta de valor, ya que no esta diferenciada ni centrada en nuevos
segmentos de clientes. Esto coincide con el trabajo investigativo de Roca Ramirez (2021),
basado en una empresa tecnologica en el canton de La Libertad y su opinidén de que la mejora
de la propuesta de valor dentro del modelo Canvas permite fidelizar mas clientes, aumentar la

rentabilidad y reforzar la posicion en el mercado.

De acuerdo con las encuestas realizadas a los colaboradores, se evidencio que el 54,10
% consideran que los recursos de la empresa se utilizan de manera adecuada para lograr sus
objetivos. Este resultado corrobora lo que menciona Uribe Villegas (2022), en su estudio que
el modelo Canvas ayuda a identificar las debilidades internas, como el mal uso de sus recursos
y también ayuda en a la formulacion de estrategias para mejorar el funcionamiento general de
la empresa. Comecsa posee una base solida que puede ser mejorada y optimizada a través de

la aplicacion del modelo de negocio Canvas.

Con base a los resultados, se evidencio que el 52,5% de los colaboradores consideran
que las estrategias que existe con los proveedores si favorecen el crecimiento de Comecsa. Esos
resultados apoyan lo planteado por Pérez et al. (2023), donde afirmaron que muchas empresas
reconocen el valor de las relaciones estratégicas, pero no siempre las formalizan ni las emplean
de manera efectiva. En el caso de Comecsa, estas alianzas pueden representar una gran

oportunidad si se gestionan adecuadamente a través del modelo de negocio Canvas.

Con base a los resultados de la encuesta a los colaboradores, indican que la rentabilidad
de la organizacion ha crecido, con respecto a esto se considera un avance para la empresa en
sus actividades, aunque esto no esta respaldada por una gestion empresarial totalmente
estructurada, esto se relaciona con la investigacion que realizé Punina (2020), que planteo que
sin una planificacion estratégica eficaz, varias MYPES operan y ella sugiere que los elementos

del Canvas podria ser el modelo que los organiza.
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Por otro lado, en los resultados de los encuestados mas preocupantes fue que el 34,03%
estuvieron en desacuerdo que la empresa responde de manera agil a los cambios del mercado,
lo que refleja una ausencia de agilidad en su capacidad de adaptacion. Esto se relaciona con lo
que investigd Ortiz y Goémez (2023), quienes concluyeron que muchas MYPES tienen
problemas para adaptarse a un entorno competitivo por que no cuentan con una estructura
estratégica como la que propone el modelo de negocio Canvas, esto sugiere que Comecsa debe
trabajar mas en la flexibilidad que tiene ante los cambios del entorno para mejorar su

posicionamiento.

Los resultados de la encuesta de los clientes el 37,17 % indicaron que no existe
seguimiento Post venta, ni participacion en programas de lealtad, lo que reduce su compromiso
con la marca. De acuerdo con la investigacion de Roca Ramirez (2021), indica que las
estrategias de fidelizaciéon aumentaron la retencidon de clientes, por tanto, Comecsa podria

adoptar innovacion tecnoldgica para potenciar la lealtad de sus clientes.

Como indican los resultados, el 38.74% de los encuestados discrepd de la afirmacion
de que los servicios recibidos eran amables y eficientes. Esto muestra que muchos clientes
estan insatisfechos con la forma en que son atendidos, lo que puede llevarlos a sentirse
incomodos, junto con desconfianza hacia la empresa, lo que finalmente podria llevar a la
desconexion con la misma. Asi, se puede concluir que hay una necesidad urgente de que la
empresa mejore su enfoque en el trato con los clientes. Esto se conecta directamente con el
problema detectado en la investigacion la ausencia de un enfoque integral para gestionar el
crecimiento competitivo de la empresa. De acuerdo con la investigacion de Pérez et al. (2023),
indica que el uso de Canvas permite no solo mejorar los procesos internos, sino también las

decisiones relacionadas con la atencidn al cliente y la mejora continua.

Luego de realizar el analisis de los resultados de las encuestas a los colaboradores con
un 44,3% vy de la encuesta a los clientes el 45,3%, se concluyd que la implementacion del
modelo de negocio Canvas en la empresa Comecsa, impactard de manera positiva para el
desarrollo competitivo. El modelo de negocio Canvas ayuda acentuar de forma ordenada los
factores determinantes que operan dentro de la empresa y su satisfaccion, como también en el

fortalecimiento del posicionamiento en el mercado actual.

Finalmente se indica que Comecsa debe administrar mejor sus ingresos para adquirir
nuevos productos lo que indica que tienen poco conocimiento sobre el gasto que se debe

realizar para competir en el mercado. Con base a esto se respalda lo que Roca Ramirez (2021),



85

investigo en cuanto a que la propuesta de valor y controlar sus ingresos dentro del modelo

Canvas pueden mejorar el posicionamiento y la rentabilidad.

Comecsa dispone de una base solida, aunque es preciso implementar el modelo Canvas
de manera mas exhaustiva para avanzar en innovacion, toma de decisiones, gestion de alianzas
y adaptacion tecnoldgica, esto contribuiria a mejorar la competitividad de la empresa en un

mercado dinamico, al igual que otras investigaciones demostradas en diferentes contextos.

Propuesta
Caracterizar el modelo de negocio Canvas como herramienta para el desarrollo

competitivo de la empresa Comecsa
Introduccion

Esta propuesta tiene como objetivo disefiar el modelo de negocio Canvas para la
empresa Comecsa con el fin de potenciar el desarrollo competitivo. Se sefiala la creacion de
una tienda en linea para mejorar el servicio de atencion a los clientes, y una politica de
fidelizacion, calculando que los hallazgos de la investigacion demostraron una percepcion
positiva respecto a los productos, sin embargo, también se mostré puntos negativos en lo que

respecta a la administracion de recursos, carencia de innovacion en la oferta.

Este modelo ayudard a organizar y fortalecer las areas clave de la empresa, como sus
clientes, productos, recursos y costos, para que pueda crecer y ademads destacarse en el mercado
local. La propuesta se basa en un analisis previo que identifico oportunidades para que

Comecsa sea mas eficiente y atractiva para sus clientes.

Justificacion

Comecsa enfrenta retos en un mercado competitivo donde las empresas locales
necesitan adaptarse rapidamente para atraer y retener clientes. El modelo de negocio Canvas
es una herramienta clara y practica que permite a las empresas como Comecsa entender mejor
su funcionamiento y planificar estrategias para poder crecer, los resultados de la encuesta
realizada con los colaboradores mostraron que perciben la calidad y el precio de los productos
justos. Sin embargo, sefalan deficiencias como la ausencia de un sistema de tecnologia de la
informacion y procesos de facturacion ineficientes. Comecsa carece de estrategias de ventas
digitales y no tiene una segmentacion clara de clientes, esto combinado con un mal control de

inventario, limita el cumplimiento de las expectativas de crecimiento y afecta negativamente
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la competitividad en el mercado. Por tanto, es importante la aplicacion de un modelo de

negocios Canvas que ayude a la empresa.
Fundamentacion

La propuesta se basa en los resultados del andlisis de datos proporcionados por los
colaboradores, quienes enfatizan la necesidad de aumentar los ingresos para incorporar nuevos
productos. Ademas, se fundamenta en entrevistas que enfatizan la necesidad de adoptar
tecnologia e invertir en capacitacion. Estudios como el de Asmat, (2024) y el Ortiz y Gomez,
(2023) mostraron que el modelo Canvas mejora la eficiencia operativa y las ventas cuando se

adapta a un contexto especifico.

De acuerdo con Lozano Chaguay et al. (2019), mencionan que Canvas permite a las
organizaciones mapear sus actividades y alinearlas con las necesidades del mercado, esto
resulta fundamental para empresas como Comecsa las cuales deben optimizar recursos. Las
empresas que emplean modelos sistematicos como Canvas tienen un incremento en mercados
locales al adaptar sus estrategias a las necesidades de los clientes; implementar este modelo en

Comecsa sera clave para mejorar su competitividad e incrementar su posicionamiento.
Objetivos
Objetivo General

Disefiar el modelo de negocio Canvas como herramienta para el desarrollo competitivo

de la empresa Comecsa.
Objetivos especificos.

Identificar las areas de mejora dentro de la organizacion estructural que impacten al

desarrollo competitivo de la empresa Comecsa.

Desarrollar acciones estratégicas que los procesos internos que aporten al desarrollo

competitivo de la empresa Comecsa.

Implementar el modelo de negocio Canvas que aporten al desarrollo competitivo de la

empresa Comecsa.

Acciones

1. Segmentacion de clientes:
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Identificar los segmentos claves como clientes frecuentes y potenciales
considerando las necesidades, habitos de compras y factores demograficos.
Efectuar encuestas a los clientes para detectar y trabajar en las dimensiones
que requieran mayor atencién en el servicio que se brinda.

Dividir a los clientes en categorias como minoristas, mayoristas, clientes
frecuentes y desarrollar estrategias que se ajusten estratégicamente en cada
categoria.

Desarrollar ofertas especificas para cada grupo basado en sus preferencias y

requerimientos.

2. Propuesta de valor:

Mejorar la calidad de servicio al cliente implementando nuevos estandares
de atencidn al cliente.

Incorporar lineas de productos que sean diferenciados que compitan
favorablemente en el mercado.

Implementar servicios de postventa que incluyen soporte técnico y asesoria

para aumentar la lealtad de clientes.

3. Canales de distribucion:

Optimizacion de canales actuales como el enfoque en mejorar la logistica
actual para asegurar las entregas a tiempo.

Digitalizacion de los canales mediante la creacion de una tienda en linea
integrada con sistemas automatizados de compra y entrega.

Aumentar la visibilidad y la presencia de marketing en Facebook,
Instagram, tik tok para adquirir y retener clientes.

Establecer acuerdos con empresas de transporte locales para mejorar la

eficiencia de los servicios de entrega.

4. Relaciones con clientes:

Capacitaciones en atencion personalizada y gestion de quejas.
Desarrollo de herramientas de comunicacion directa como chatbots, y

servicios de llamadas.

Ofrecer descuentos, ofertas especiales y recompensas a los clientes que

realizan sus pagos con frecuencia.

5. Fuentes de ingresos:
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Brindar servicios adicionales como instalacion de productos, servicio
personalizado.

Crear ofertas durante temporadas para aumentar las ventas.

Desarrollar clasificaciones donde los clientes puedan pagar una tarifa

mensual recurrente como beneficio.

6. Recursos claves:

Adquisicion software especializado en gestion empresarial y ventas en linea
para una infraestructura adecuada.

Mejorar el equipo humano asistiendo a cursos en ventas, logistica y
tecnologia.

Captar acuerdos con proveedores para lograr costos bajos y disponibilidad

constante para abastecimiento.

7. Actividades claves:

Implementar a cabo cursos sobre la atenciéon al cliente, gestion de
inventarios y herramientas digitales.

Aplicacién de tecnologia en procesos internos que generen la reduccion de
costos y tiempo.

Realizar estudio de mercado de manera continua para el mejoramiento de

estrategias.

8. Socios claves:

Formar vinculos con los proveedores para garantizar productos de buena
calidad y precios competitivos.

Fortalecer la presencia de la marca participando en eventos locales.
Asociarse en Marketplace para incrementar el alcance de su publico

objetivo.

9. Estructura de costos:

Realizar pedidos mas grandes y menos frecuentes para reducir costos de
transporte.

Adquirir programas informaticos para controles de inventario.

Fomentar alianzas estratégicas con empresas de mensajeria locales para

reducir los costos de envid para mejorar la experiencia del cliente.



Tabla 37.

Propuesta de modelo de negocio Canvas Comecsa

Socios claves

¢ Proveedores locales
e Agencias de
publicidad

¢ Consultores de
capacitacion

¢ Empresa de logistica
para envios y
plataformas de pago
en linea

Actividades clave

e Capacitacion continua

e Compra y reposicion de
mercaderias

e Servicio al cliente

e Administracion de
inventario

e Gestion de redes
sociales y publicidad

Recursos claves

e Personal capacitado en

atencion y ventas

e Inventario optimizado
e Herramientas digitales

Propuesta de valor

e Precios bajos y
productos de
calidad

e Atencion
personalizada

e Ofertas exclusivas

Relacion con los clientes

Capacitacion en servicio al
cliente

Servicio directo y
personalizado

Programas de lealtad con
descuentos a clientes
frecuentes

Atencidn directa via
WhatsApp

Canales de distribucion

Tienda fisica

Redes sociales (Facebook,
Instagram y Tik Tok) para
promocion y ventas

Tienda en linea con un
catalogo digital (pagina web)
Colaboracion con delivery
locales

Segmentos de clientes

e Familias locales y
zonas cercanas
e Pequefios negocios
e Clientes frecuentes
¢ Nuevos clientes
(venta en
plataformas
digitales)

Sueldos del personal

Estructura de costes

Publicidad y redes sociales

Compra de mercaderia al por mayor
Mantenimiento y mejora de tecnologia
Disefio de tienda en linea y organizacion de entregas

Flujo de ingresos

Venta de productos en tienda fisica
Ventas futuras mediante plataformas digitales
Publicidad de ventas conjuntas a otras marcas

89



Recursos necesarios y costos para implementar la propuesta.
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v Recursos humanos: equipo de investigacion, personal capacitado, equipo de marketing

digital, técnicos especializados, delivery. Colaboradores de la empresa un consultor

externo para capacitacion y un desarrollador web para la tienda en linea.

v" Recursos materiales: espacio fisico, infraestructura de transporte, material de

capacitacion.

v Recursos tecnoldgicos: software de gestion empresarial, plataforma de ecommerce,

herramientas de automatizacion.

v Recursos financieros: presupuesto de capacitaciones, marketing y publicidad, costos

operativos.
Tabla 38.
Presupuesto
Categoria Descripcion Costo Costo
por total
persona
Ventas y atencion al Talleres sobre técnicas de venta, manejo ~ $ 50,00 $100
cliente de recursos y lealtad del cliente (2
personas) SECAP-Virtual- 30 horas.
Logistica y distribucién  Capacitacion sobre el control de $ 60,00 $240
inventarios, plazo de entrega. (4
personas) - SECAP
Marketing Capacitacion sobre estrategias digitales, $ 70,00 $140
analisis de datos y gestion de redes
sociales. (2 personas) Liderazgo
capacitaciones y eventos- ONLINE
Administracion Cursos sobre gestion financiera, analisis ~ $ 70,00 $210
de costos y aplicaciones de software
administrativo (3 personas) Liderazgo
capacitaciones y eventos- ONLINE — 60
horas
Total, estimado inicial $ 690,00

Nota: Costos para implementar la propuesta
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Figura 34. Cronograma de actividades

IMPLEMENTACION DE MODELO NEGOCIOS CANVAS

COMECSA

- 1S
Inicio del proyecto:

1 30 de junio de 2025 7dejulio de 2025 14 de julio de 2025 21de julio de 2025 28 de juo de 2025 4de agosto de 205 11de agosto de 2025 18 de agosto de 2025 25de agosto de 2025 1de septiembre de 2025

Semana para mostrar:

ASIGNADO
A

PROGRESO INICIo

Ventasy atencion al cliente. Secap

Talleres sobre técnica de venta Gerente de ventas Implementar 1705 575 5 -

Talleres del manejo de recursos Gerente de ventas Implementar 6705 9725 4 -
Talleres sobre el manejo de objeciones,

quejas,relacion con el clientey lealtad deln Gerente de RR:HH Implementar ~ 10-7-5 14725 5

cliente

Logistica y distribucion

Capacitacin sobre el control de inventarios y
plazo entrega. Secap

Plazo de entrega Jefe de logistica Implementar ~ 22-7:5 26725 5 -

Marketing

Jefe de logistica Implementar 16725 20725 5

Capacitacion de estrategias digitales Gerente de marketing Implementar ~ 27-7:5 29725 3 -

Analsi de datos Gerente de marketing Implementar ~ 30-75 2825 4 -

Gestion en redes sociales Gerente en marketing Implementar 4825 8825 5 _
Creacion de tienda en Linea Gerente de marketing Implementar 10825 14825 5 _
Administracion
Gestion financiera Gerente inanciero [mplementar 16825 19825 4 -
Analsi de costos Gerente Financiero Implementar 20825 25825 5 -
Aplicacion de software administrativo Gerente Administrativo o General  Implementar 28835 2905 6 _
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Beneficios de la propuesta

AN NN N

AN

Aumento de la clientela debido a una mejor comprension de sus necesidades.
Optimizacion de los recursos disponibles y procesos.

Mejora en el clima organizacional.

Aumento de la satisfaccion del cliente a través de un programa de lealtad.

Nuevas asociaciones que permiten un crecimiento sostenible y abren flujos de ingresos
adicionales (nuevos canales de distribucion).

Reduccion del tiempo de atencion para los clientes

Expansion del mercado

Mayor competitividad
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Conclusiones

Se concluy6 que la caracterizacion del modelo de negocio Canvas permite seguir con
precision la identificacion de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de
Comecsa, este modelo es una herramienta que ayuda a construir un marco mental sobre
los procesos internos y su interrelacion del mercado deméndate, este mismo ayuda a

optimizar el desempefio, asi como mejorara de su competitividad.

De acuerdo con la situacion actual de la empresa se observo una serie de problemas
acerca de la eficiencia operacional, la segmentacion de los clientes, asi como la
innovacion de los servicios ofrecidos. Sin embargo, se lograron importantes hallazgos
que se relacionan con el servicio al cliente, asi como la variedad de productos que

permiten fortalecer el posicionamiento de Comecsa.

Se verifico que el modelo de negocio Canvas tiene beneficios tangibles en toma de
decisiones estratégicas debido a que facilita la evaluacion de los aspectos
fundamentales de la empresa de forma grafica y clara, este modelo contribuye a la
planificacion, la organizacion de los recursos y el manejo adecuado de las relaciones

con los clientes.

Por ultimo, se concluy6 que la propuesta del modelo Canvas para Comecsa permite el
desarrollo de estrategias que potencian su propuesta de valor contribuyendo a una mejor
gestion de los recursos y optimizando el sistema de distribucion. La implementacion de
este modelo permitira no solo mejorar la situacidon actual, sino que también servird
como apoyo para el desarrollo competitivo a largo plazo. Esto en base a que el 45,3%
de los encuestados indicaron que es muy importante implementar el modelo de negocio

Canvas.
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Recomendaciones

Se sugiere que la Comecsa implemente formalmente el modelo de negocio Canvas
como una herramienta estratégica persistente ya que esto ayudard a la empresa a
identificar y revisar sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de manera
directa, lo cual es crucial para tomar decisiones oportunas y mejorar su competitividad

frente a un mercado cambiante.

Los problemas operativos identificados, los procesos internos deben optimizarse con
tareas claves, capacitando al personal y mejorando la agrupacion de clientes. Ademas,
la empresa necesita apoyarse activamente en la innovaciéon continua y sostenida de

productos y servicios para fortalecer su posicion en el mercado.

Se recomienda que la empresa lo utilice como una guia ilustrativa durante las reuniones
estratégicas; esto mejorara la asignacion de recursos, las relaciones con los clientes a

través de estrategias especificas y ayudaré a diagnosticar problemas organizacionales.

Finalmente se recomienda que Comecsa debe considerar el modelo de negocio Canvas
propuesto no solo como una herramienta de analisis, sino también como un plan para
lograr un crecimiento operativo y estratégico. Un valor empresarial equilibrado,
recursos claves y una fuerte gestion de canales de mercado permitiran el desarrollo
competitivo sostenido de Comecsa a largo plazo al tiempo que proporcionan una mejor

adaptabilidad a los cambios del mercado.
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TEMA PROBLEMATICAS | OBJETIVOS IDEA A | VARIABLE | DIMENSIONE | INDICADORE | METODOLOGI
LESCOIEA PITALES DEFENDER S S S A
GENERAL OBJETIVO GENERAL
Propuesta de | ENFOQUE:
valor Mixto (cualitativo
y cuantitativo)
Recursos claves
Operativa . ALCANCE:
Socios claves descriti
escriptivo -
Determinar de qué manera la Actividades correlacional
(De qué manera la|caracterizacion del Modelo de Variable claves
Caracterizaci¢ | caracterizacion del | negocios CANVAS independient Estructura  de METOPOS
n del Modelo |modelo de  negocio contribuird  al  desarrollo e: Modelo de costes Deductivo €
ny P, ) . ; Costos Inductivo- analisi
de Negocio | CANVAS contrltfl%lra al | competitivo de la em’presa La implementacion Negocio Fuente de s?ntl:;i;vo ANaASIS
CANVAS para | desarrollo competitivo de C_OMECSA en el cantdn La | 401 1odelo g | CANVAS ingresos
el Desarrollo |12 empresa COMECSA Libertad. negocios Canvas Segmentos  de | Tacnicas de
Competitivo de | €1 el canton La Libertad? mejoraré el desarrollo clientes .,
.. recoleccion:
la Empresa competitivo de la Canales de | Entrevista
COMECSA, empresa Comecsa del Clientes o Y
: ) ) distribucion encuesta
canton La canton La Libertad l 1
. ~ Relacion con los
Libertad, afio -
2024 Clientes POBLACION
) z Directivos
SISTEMATIZACION . . i
DE LA OBJETIVOS Satisfaccion  de | supervisores y
PROBLEMATICA ESPECIFICOS clientes colaboradores de
, Cual 1 i 16 Variable? . . Comecsa: 64
ghual es la 51t.uac10n Analizar cudl es la situacion Dependiente: | Calidad de | Repeticion  de colaboradores (20
actual en el ambito del| ;o001 en el ambito del Desarrollo servicios compra administrativos y
desarrollo competitivo de e e
N Pcomecsa desarrollo competitivo ’de la competitivo Tasa de|44 colaboradores)
p > | empresa Comecsa, canton La incremento  de clientes
canton La Libertad? Libertad . y
1bertad. clientes frecuentes




,Qué beneficios
concretos aportan a la
utilizacion del modelo
Canvas en la toma de
decisiones estratégicas y
en la gestion de la
organizacion

empresarial?

Establecer qué beneficios
concretos aportan a la
utilizacion del modelo Canvas
en la toma de decisiones
estratégicas y en la gestion de
la organizacion empresarial.

(De  qué manera Ila
implementacion del
modelo de  negocio
CANVAS contribuira al
desarrollo competitivo de
la  empresa Comecsa,
canton La Libertad?

Disefiar una propuesta de
Modelo de negocio CANVAS
que contribuya al desarrollo
competitivo de la empresa
Comecsa, canton La Libertad.

Optimizacion de

recursos
Eficiencia Innovacién  en
operativa los servicios
Capacidad de
adaptacion  al
mercado
Nivel de
reconocimiento
S de la marca
Sostenibilidad
Participacion en
el mercado
Incremento de
ingresos
Rentabilidad
Margen de

contribucion

104

INSTRUMENTO
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cuestionarios
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

Experiencia en el mercado local

Limitada presencia digital: redes
sociales (Tik Tok, Facebook e
Instagram)

Variedad de productos (calzado, ropa,
utiles escolares y electrodomésticos)

Sistemas ineficaces de gestion de
inventarios y atencion al cliente

Relacion con proveedores

Segmentacion de clientes poco definida

Diferentes métodos de pago

Capacitacion limitada del personal

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Desarrollo del turismo y la actividad
economica en La Libertad

Intensa competencia local entre
negocios informales y grandes cadenas

Comercio electronico a nivel provincial
y nacional

Variaciones de precios debido a la
inflacion y los costos de importacion

Innovacion tecnoldgica

Incremento de inseguridad

Alianzas estratégicas con proveedores

Cambios de preferencia de consumo
hacia compras digitales




Apéndice 3. Aprobacion de tema

#2429 FACULTAD DE CIENCIAS

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR

Cédigo Po

ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Oficio No. 010 - AGBR - 2025 - OF

La Libertad, 17 de abril del 2025

Sefor,

Lcdo. José Xavier Tomala Uribe, MSc.

DIRECTOR DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
UMIVERSIDAD ESTATAL PEMINSULA DE SANTA ELENA

En su despacho. -

De mi consideracion:

Estimado director, reciba de mi parte un cordial saludo y a su vez por este medio, comunico a
usted lo siguiente:

Considerando que ha sido realizada larevision y analisis, por parte del docente tutor y docente
especialista, de la propuesta de investigacion para el trabajo de titulacion del estudiante
ANGIE MELINA MOLINA SORIANO con cédula de identidad 245083776-6 del paralelo 8/2,
denominado “MODELO DE NEGOCIO CANVAS PARA EL DESARROLLO COMPETITIVO DE LA
EMPRESA COMECSA, CANTON LA LIBERTAD, ARO 2024.", se ha considerado que el tema
requiere la/s siguiente/s modificacion/es quedando de la siguiente manera: “Caracterizacion
del Modelo de Megocio CANVAS para el Desarrollo Competitive de la Empresa COMECSA,
canton La Libertad, afio 2024."

Por lo antes expuesto, solicito comedidamente se de continuidad con |a aprobaddn del tema
modificado.

Particular que comunico a usted para los fines pertinentes.

Atentamente,

}'&‘r‘lr;\‘.,f'.’ \{Clllm

Dr. Arturo Benavides R. PhD  Eco. William Caiche R. Mgs Angie Molina Soriano
Docente Tutor Docente Especialista Estudiante

Archivo
C.c. Comision de Titulacion - ADE

UP SE et/
.
§ B v @ www.upse.edu.ec

stal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
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Apéndice 4. Carta Aval

cgmeuo COMERCIALIZADORA ECUATORIANA
DE CALZADO COMECSA S.A.
R.U.C. 2490012047001
La Libertad-Santa Elena

OFICIO GG-2025-016
La Libertad, Mayo 27 de 2025

CARTA AVAL
Sres.
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
Ciudad. -

De mis consideraciones,

En atencidn a la solicitud presentada por la Srta. Molina Soriano Angie Melina,
portadora de la cédula de identidad Nro. 2450837766, estudiante de la Carrera
de Administracién de Empresas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa
Elena y una vez analizada la propuesta para el desarrollo de su trabajo de
titulacion cuyo tema es: “CARACTERIZACION DEL MODELO DE NEGOCIOS
CANVAS PARA EL DESARROLLO COMPETITIVO DE LA EMPRESA
COMECSA, CANTON LA LIBERTAD, ANO 2024."; tengo a bien comunicar
que:

Se ACEPTA la solicitud de la estudiante, comprometiéndonos a brindar la
apertura, apoyo e informacion necesaria para el adecuado desarrollo del
mencionado trabajo de titulacion.

Adicionalmente, autorizo a la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, la
publicacion del trabajo en la plataforma web institucional, una vez finalizado el
proceso correspondiente.

Por la atencion a la presente, me suscribo.

AtentamentBiiaizaoona LcuaTORIANA
DE CALZADO COMECSA §.A

fl«h)wy\ ;Uduor(a C_
0./ Miriam Valdiviezo-Cérdova

Gerente General
COMECSA S.A.

CC. Adnian Segura V. - Director admmistrativo
Archivo
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Apéndice 5. Certificado de Antiplagio

I
m CERTIFICADO DE ANALISIS
C  magister
[]

TRABAJO DE TITULACION MODELO . Simiitudes

2% similitudes

CANVAS PARA COMPILATIO-MOLINA entrecomla

0% entre las

SORIANO ANGIE B W rems

mencionadas

Textos 2% Idiomas no
sospechosos & reconocidos
3% Textos
potencialmente
5
generados por
lalA
Nombre del documento: TRABAJO DE TITULACION MODELO CANVAS Depositante: ARTURO GUSTAVO BENAVIDES Ndmero de palabras: 19.281
PARA COMPILATIO-MOLINA SORIANO ANGIE.pdf RODRIGUEZ Nuamero de caracteres: 126.279
ID del documento: a4cff08e246c864ef497301bbd537daf5fc3bcf2 Fecha de depésito: 13/6/2025
Tamafio del documento original: 1,26 MB Tipo de carga: interface
fecha de fin de anélisis: 13/6/2025
Ubicacién de las similitudes en el documento:
Fuentes principales detectadas
N° Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales

www.cosede.gob.ec
1 @ https:#fwww.cosede. gob. ec/wp-content/uploads/2013/09/leyorganicade laeconomiapopularys... 1% I (0 Palabras idénticas: 1% (187 palabras)
11 fuentes similares

1library.co | LEY ORGANICA DE LA ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA Y DEL
2 @ https:4#1ibrary.co/articleley-organica-economia- popular-solidaria.q2nll 76 1% I 0 Palabras idénticas: 1% (186 palabras)
8 fuentes similares




Apéndice 6. Ficha de observacion

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Ficha de observacion No participativa
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Tema: Caracterizacion del Modelo de Negocio CANVAS para el Desarrollo Competitivo
de la Empresa COMECSA, cantén La Libertad, afio 2024.

Fecha de observacion: 28 de mayo 2025

Hora: 9:30 a.m Fin: 11:30 a.m

Observador: Angie Molina Soriano Lugar: Comecsa N° de observacion:1/1

Objetivo: Obtener un enfoque claro de la empresa del servicio que brinda, para luego

proponer acciones que resalten la posicion competitiva y mejoras que constituyan un

cambio positivo para el establecimiento. Este mismo se utilizarad para fines académicos y

total confidencialidad.

VARIABLE: Modelo de negocio Canvas
DIMENSIONES: Operativa — Clientes

Aspectos observados Deficie | Regular| Bueno| Muy | Excelen] Observacion Interpretacion
nte bueno | te
Actividades claves: X Se observo un nivel [Es necesario realizar
L, . medio de la empresa |cambios en la
Organizacién precisa en el en el area de distribucion interna para
area de trabajo productos y imejorar el tiempo de
materiales lo que  [respuesta al cliente, una
ocasiona retrasos en [mejor distribucion del
la atencion espacio facilitaria las
actividades diarias.
Actividades claves: X /Algunos de los Hay un nivel de
Colaboracién interna el colaboradores colaboracién dentro de
mostraron la organizacion, pero no
area de trabajo disposicion para esta completamente
ayudar a los demas, |optimizada. Se necesita
aunque no de maneramejorar la comunicacion
eficiente el trabajo en equipo
Recursos claves: X Se estan utilizando |La empresa utiliza
Aprovechamiento de los recursos, sin recursos, pero existe un
feCUTSOS fisicos, eml?argo, part,e (.161 margen que debe
humanos y equipo tecnolgglco mejorar en la
o lesta desactualizado ylactualizacion de
tecnoldgicos presenta fallas. tecnologia y en la
capacitacion del
ersonal.
Canales de [ Se notd que la La empresa cuenta con
distribucién: empresa depende de [un limitado numero de
Diversidad y gran m§dida dela |vias d_e di_stribucién, lo
.. iventa directa en la  |que disminuye su
efectividad de los canales . . . A
tienda fisica, sin alcance. Seria 1til
para llegar a los explotar el uso de  [aumentar el nimero de
clientes redes sociales o formas de llegar a otros
venta en linea. clientes.




VARIABLE: Desarrollo competitivo
DIMENSIONES: Calidad de servicio — Eficiencia Operativa — Sostenibilidad
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Aspectos observados Deficie | Regular | Bueno | Muy | Excelen Observacion Interpretacién
nte bueno | te
Satisfaccion del cliente: X [En la atencion al cliente, |El nivel de
Nivel de satisfaccion de se observa que los satisfaccion del
. o colaboradores tratan de [cliente es aceptable
cliente percibido en el ser amables y pacientes [dado que el trato es
lugar de con los clientes, aunque famable, ademas
atencion con varios de ellos los  |hay disposicion en
tiempos de atencion son |brindar ayuda,
largos aunque se pueden
mejorar los
tiempos de
respuesta.
Optimizacion de El procedimiento de  [Los procesos no
recurso: Tiempo de pago se tornd més lento |estan
. . en el area de cajas dondelcompletamente
ejecucion del proceso debido al escaso numero optimizados, lo que
de compra de colaboradores se puede resultar
formo fila extensa, esto [incomodd durante
mayormente sucede en |[las horas pico,
temporadas. impacto la
eficiencia
operativa.
Participaciéon en el Lamentablemente, no  [La adquisicion de
mercado: Hay parece haber un flujo  [nuevos clientes es
. constante de nuevas aceptable, para
Incremento en la personas interesadas en |[mejorar esta
captacion de visitar la tienda, la situacion, se
nuevos mayoria son clientes  podrian colocar
clientes recurrentes. anun.ci.os .
publicitarios o
hacer campafias en
redes sociales.
Participacion en el X Varias personas La marca sigue
mercado: Existe mencionaron que siendo competitiva
.. reconocen Comecsa debido a la gran
reconocimiento  de  la gracias a sus utiles variedad de
marca en el sector escolares, calzado y productos que
promociones de ofrece, por lo que
electrodomeésticos. se existe cierto
reconocimiento
local, por lo que
esto ayuda a
consolidar su
[posicion en el
mercado.

Angie Molina Soriano

C.I: 2450837766
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Apéndice 7. Guia de entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Entrevista dirigida a gerente general y

administrativos de la empresa

Tema: Caracterizacion del Modelo de Negocio CANVAS para el Desarrollo Competitivo de la
Empresa COMECSA, canton La Libertad, afio 2024.

Objetivo: Determinar de qué manera la caracterizacion del Modelo de negocios CANVAS

contribuira al desarrollo competitivo de la empresa COMECSA en el canton La Libertad.

Nombre: Sexo:

Cargo: Tiempo en el puesto:

Variable Independiente: Modelo de Negocio Canvas Dimensiones: Clientes, Costos y
Operativa
1. (Cémo describiria la situaciéon actual de la empresa respecto a la competitividad dentro del

mercado local?

2. (De qué manera se mide la calidad del servicio al cliente en Comecsa?
3. (Considera que existe limitaciones internas y/o externas para el desarrollo competitivo de

Comecsa? Si es afirmativo, indique ;cuales son?

4. ;Qué elementos del modelo de negocio Canvas considera relevantes para optimizar los procesos

internos?

5. (Qué aspectos considera necesarios para mejorar el desarrollo competitivo de la empresa?

Variable Dependiente: Desarrollo Competitivo
Dimensiones: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente, Rentabilidad y Sostenibilidad

1. (De qué manera el modelo de negocio Canvas puede optimizar la toma de decisiones

estratégicas en Comecsa?

2. ;(Considera que el modelo de negocio Canvas fortaleceria una mejor relacion con los

clientes actuales y potenciales?
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3. (Considera que el modelo de negocio Canvas ayudara a fortalecer la eficiencia en la

gestion de costos sin comprometer la calidad del servicio?

4. Analizando la rentabilidad a largo y a corto plazo, ;Coémo podria impactar la

implementacioén del modelo de negocio Canvas en la empresa?

5. Encuanto a la sostenibilidad de la empresa, ;Qué tan flexible es el modelo de negocio

Canvas ante los cambios en el entorno?

6. (Cual es el impacto de la innovacidn de servicios en el marco de competitividad en

una empresa que utiliza el modelo de negocio Canvas?

7. (Cual seria el aporte del modelo de negocios Canvas en la participacion del

mercado o en el reconocimiento de la marca?

8. (Considera que la implementacion del modelo de negocio Canvas mejoraria el

desarrollo competitivo de la empresa?
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Apéndice 8. Guia de encuesta a colaboradores

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema: Caracterizacion del Modelo de Negocio CANVAS para el Desarrollo Competitivo de la
Empresa COMECSA, canton La Libertad, afio 2024.
Su participacion en esta encuesta es fundamental, cuyo objetivo es recopilar su opinioén y percepcion

sobre aspectos clave de la empresa. Sus respuestas son invaluables, ya que esto ayudaran a entender
mejor las areas y las fortalezas para mejorar el desarrollo competitivo de la empresa. Este mismo sera
de total confidencialidad y

se utilizara de manera académica.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES

Datos personales

Edad: Nivel educacional: Sexo:
18-30 afios Primaria . .
Masculino | Femenino
31-50 anos Secundaria
51-65 afios Nivel superior
65+ afos Ninguno
Escala de Likert

1 2 3 4 5

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo
Neutral

: u u X u u criterio, i
Nota: Marque con una “x” la respuesta acorde a su criterio, tomando como referencia la
escala de

Likert.

Calificacion

N° Preguntas

1[2)3[4]5

Variable 1. Modelo de Negocio Canvas

Dimension: Operativa

Indicador: Actividades claves

(Las actividades principales que realiza estan bien estructuradas y
alineadas a los objetivos de la empresa?

Indicador: Propuesta de valor

(Los productos que ofrece Comecsa reflejan el compromiso de la
empresa con la calidad y precios justos?

Indicador: Recursos claves

(Los recursos se utilizan de manera Optima para el desarrollo
competitivo y alcanzar los objetivos empresariales?

Indicador: Socios claves

(Las colaboraciones con los proveedores u otras empresas con las que
trabaja Comecsa ayudan a que el negocio crezca?
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Dimension: Costos

Indicadores: Estructura de costos y Fuentes de ingreso

(Crees que Comecsa debe administrar de mejor manera sus ingresos

5 | para adquirir nuevos productos que permita mantenerse en el mercado
competitivo?
Dimension: Clientes
Indicador: Relacion con los Clientes
6 (La empresa realiza seguimiento Post Venta aplicando una
comunicacion efectiva?
7 | (Comecsa fomenta la fidelizacion de los clientes?
Indicador: Canales de distribucion
] (Los canales de distribucion utilizados son efectivos para llegar a los
clientes?
Variable 2. Desarrollo Competitivo
Dimension: Calidad de servicio
9 (Cree usted que los clientes recomiendan Comecsa a otras
personas por la buena atencién y los productos que reciben?
Dimension: Eficiencia operativa
10 | (La empresa implementa mejoras innovadoras en sus procesos?
(atencion al cliente con chatbots y CRM integrado)
Dimension: Sostenibilidad
1 (Considera usted que la marca tiene un alto nivel de
reconocimiento en el mercado?
12 (Considera usted que la empresa tiene una excelente reputacion
por tener precios accesibles en sus diversos productos?
Dimension: Rentabilidad
13 (Considera usted que la rentabilidad de la empresa ha mejorado
en los ultimos anos?
(Considera usted que la empresa debe estructurar mejor su
14 | modelo de negocio para mantenerse en competitividad en el

mercado actual?
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Apéndice 9. Guia de encuesta a clientes

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema: Caracterizacion del Modelo de Negocio CANVAS para el Desarrollo
Competitivo de la Empresa COMECSA, canton La Libertad, afio 2024.
= Objetivo: Recopilar una base de datos veridicas relacionadas a las variables modelo
de negocio Canvas y el desarrollo competitivo de la empresa Comecsa

Su participacion en esta encuesta es fundamental, cuyo objetivo es recopilar su opinion y
percepcion sobre aspectos clave de la empresa. Sus respuestas son invaluables, ya que
esto ayudaran a entender la percepcion que tiene de la empresa, este mismo se usara con
fines académicos y seré de total confidencialidad.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES

Datos personales

Edad: Nivel educacional: Sexo:
18-30 aiios Primaria . .
= - Masculino, Femenino
31-50 ainos Secundaria
51-65 anos vae.l
superior
65+ afos Ninguno
Escala de Likert
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo
Neutral

Nota: Marque con una “x” la respuesta acorde a su criterio, tomando como referencia la
escala de

Likert.

Calificacion

N° Preguntas 1 ‘ 3 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5

Variable 1. Modelo de Negocio Canvas

Dimension: Operativa

Indicador: Actividades claves

(Cree usted que la atencion al cliente que recibe de la
empresa es eficiente y responden a sus expectativas?

Indicador: Propuesta de valor

2 | (Los productos ofrecidos por Comecsa satisface sus
necesidades?

Indicador: Recursos claves

(Considera usted que la empresa cuenta con los recursos
adecuados para brindar un buen servicio?

Indicador: Socios claves
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(Considera usted que las marcas con los que la empresa
trabaja contribuyen a generar confianza en los productos
y/o servicio que le ofrecen?

Dimension: Costos

Indicadores: Estructura de costos y Fuentes de ingreso

(Considera usted que los precios ofrecidos por la empresa son
competitivos en el mercado?

Dimension: Clientes

Indicador: Segmentos de Clientes

(La empresa ofrece productos adaptados a sus necesidades
especificas?

Indicador: Relacion con los Clientes

(Considera que la atencion al cliente de la empresa es cordial y
eficiente?

Indicador: Canales de distribucion

(Considera que los canales de distribucion de la empresa son accesibles y
eficientes? (pagina web, redes sociales)

Variable 2. Desarrollo Competitivo

Dimension: Calidad de servicio

Indicador: Satisfaccion de clientes

(Considera usted que el servicio de posventa de la empresa se adapta a sus
necesidades?

Indicador: Repeticion de compra

10

(Volveria a realizar compras en Comecsa? ‘ ‘

Dimension: Eficiencia operativa

Indicador: Optimizacion de recursos

11

(Considera usted que la empresa usa las ventas a crédito para
brindar el mayor servicio posible?

Indicador: Innovacion de servicios y capacidad de adaptacion al mercad

12

(Cree usted que la empresa responde agilmente a los cambios del
mercado y preferencias de sus clientes?

Dimension: Sostenibilidad

Indicador: Nivel de reconocimiento de la marca

13

(Considera que Comecsa es su primera opcion a la hora de adquirir
productos o servicios?

Dimension: Rentabilidad

14

(Considera usted que la empresa ofrece una buena relacion calidad-
precio?

15

(Considera usted que la empresa debe mejorar su modelo
de
negocio para brindar un mejor servicio?
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Apéndice 10. Certificado de validacion de instrumentos

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE TRABAJO DE
INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracian
Curricular titulado: “Caracterizacion del modelo de negocio CANVAS para el
desarrollo competitivo de la empresa COMECSA, cantdn La Libertad, ano 20247,
planteado por el/la estudiante Angie Melina Molina Soriano con cédula de identidad #
2450837766, doy por validado Los siguientes formatos presentados:

1. Ficha de Observacicn
2. Cuestionario de Encuesta
3. Guia de Entrevista

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas con
base a los indicadores del tema planteado en la matriz de consistencia del trabajo,
ademas se ajustan a la informacion que necesita recabarse para los fines del tema
especificado por el estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a laverdad autorizando al peticionario dé eluso
necesario de este documento gue MAas convenga a su interés.,

La Libertad, 27 de mayo de 2025.

Ing. Renzo Enrigue Gutiérrez Contreras, MBEA.
DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

UPSE cecéfirs/

N 2 L R i O
Céadigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
§ @ v @ www.upse.edu.ec
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Apéndice 11. Ficha de informe de opinion ficha de observacion

FACULTAD DE CIENCIAS
3 ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

Titulo de la Investigacion: “Caracterizacion del modelo de negocio CANVAS para el
desarrollo competitivo de |a empresa COMECSA, canton La Libertad, afo 2024”

Autor del Instrumento: Angie Melina Molina Soriano

Nombre del Instrumento: Ficha de Observacion

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

<
e 2|
AEHTHEE
No. INDICADORES CRITERIOS 3 a 5 @ a
fre = d
g|# 2|5
1 | CLARIDAD Esta formado con lenguaje apropiado. X
2 | OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas medibles. X
3 | acTuaupan Adecuadg al avance de la ciencia y la X
tecnologia.
4 | ORGANIZACION Existe una secuencia logica. X
5 | SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad. X
¢ | mrencioniunup | Aeceedo pua welomr aspecos de e X
estrategias de la investigacion.
7 | consistencia gasadg et.l'aspectos teoricos-cientificos de la X
investigacion.
s | consnence Sistematizada con las dimensiones e &
indicadores.
9 |meTobowogia |2 stUstegia responde al propdsito del x
diagnostico.
£l instrumento es adecuado para el proposito
10 | PERTINENCIA . PR X
de |a investigacion.

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732

& El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.
] El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 27 de mayo de 2025

Firma del Experto Informante

Ing. Renzo Enrique Gutiérrez Contreras MBA.

UP SE iresetie/

¥ ¥ o www.upse.edu.ec
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Apéndice 12. Ficha de informe de opinion guia de entrevista

g E ADMINISTRATIVAS
% - s,.f CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
a8
UPSE FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GEMERALES:

Titulo de la Investigacion: “Caracterizacion del modelo de negocio CANVAS para el
desarrollo competitive de la empresa COMECSA, canton La Libertad, afio 2024

Autor del Instrumento: Angie Melina Molina Soriano
Nombre del Instrumento: Guia de Entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

= ==
AEIEIERE
MNo. INDMCADORES CRITERIOS t a H =] _lﬂ.
e = =
g |# 2|3
CLARIDAD Esta formado con lenguaje apropiado. E
2 | DBIETIVIDAD Esta expresado en conductas medibles, ks
3 | acTuALDAD .ﬂ.dacuad!: al avance de la cencia y la
tecnologia.
ORGANIZACION Existe una secuendia logica. X
5 | SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad. i
& | nTencioNALDAD .ﬂ.dacuad.n para l.raln:mr. ’aspetros de las "
estrategias de la investigadion.
7 | comsisTENCIA .Basad:u EI'.IfaSpECtI:IS teoricos-cientificos de la %
investigacion.
Sistematizada «¢on las  dimensiones e
B COHEREMNCIA L X
indicadores.
s | METODOLOGIA I.,a rEfl'l’:itEgla responde al proposito  del %
diagnastico.
El instrumento es adecusdo para el proposito
10 | PERTINEMNCIA . . . X
de |a investigadon.

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

& El instrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.
1 El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y facha: La Libertad, 27 de mayo de 2025

Firma del Experto Informante
Ing. Renzo Enrique Gutiérrez Contreras MBA. -
UP SE wrecefis/
k|
§ @ w @ www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732




120

Apéndice 13. Ficha de informe de opinion cuestionario de encuesta a clientes

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

1. DATOS GEMERALES:

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacion: “Caracterizacion del modelo de negocio CANVAS para el
desarrollo competitivo de la empresa COMECSA, canton La Libertad, afio 20247

Autor del Instrumento: Angie Melina Molina Soriano

Mombre del Instrumento: Cuestionario de Encuesta a Clientes

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

= z |
AEIEIEE
MNo. INDICADORES CRITERIOS ﬁ a ! m _ﬁl
B
o] o
=]
E|E 2| &
1 | CLARIDAD Esta formado con lenguaje apropiado. X
2 | DBIETIVIDAD Esta expresado en conductas medibles. X
3 | acTusuDan .ﬂ.dacuad!:u al avance de la ciencia y la X
tecnologia.
1 | oRGANIZACION Existe una secuencia logica. X
5 | SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad. X
& | INTEMCIONALIDAD .ﬂ.decuad..n para l.ralqmrdaspacms de las "
estrategias de la investigadon.
Basado en aspectos tedricos-cientificos de la
7 COMESISTEMNCIA . e s P X
imvestigacion.
Sistematizada con  las  dimensiones e
B COHEREMCIA _— X
indicadores.
s | mEropoLosia I.a lE}I.'I’:itEgla responde al proposito  del %
diaggnostico.
£l instrumento es adecuade para el proposito
10 | PERTINEMCIA . R A
de |a investigadon.

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECLUUADOR
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732

& El instrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.
] El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 27 de mayo de 2025

Firma del Experto Informante

Ing. Renzo Enrigue Gutiérrez Contreras MBA.,

UP SE icrecéires/

§ @ v @ www.upse.edu.ec



Apéndice 14. Ficha de informe de opinion cuestionario de encuesta a colaboradores

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
1. DATOS GEMERALES:

Titulo de la Investigacion: “Caracterizacion del modelo de negocio CANVAS para el
desarrollo competitivo de la empresa COMECSA, canton La Libertad, afio 20247

Autor del Instrumento: Angie Melina Molina Soriano
Mombre del Instrumento: Cuestionario de Encuesta a Colaboradores

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

e e
z|3|2|58|%
No. INDICADORES CRITERIOS z a H o _ﬁ.
-
B o
£ B 2|3
CLARIDAD Esta formado con lenguaje apropiade. X
2 | OBIETIVIDAD Esta expresado en conductas medibles. X
3 | acTuaupan .ﬂ.deu:uad!:l al avance de la ciencia y la
tecnologia.
ORGANIZACION Existe una secuencia logica. X
5 | SUFICIENCLA Comprende los aspectos en cantidad y calidad. X
& | INTEMCIONALIDAD .ﬂ.dacuad.n para valn.mr. faspen:tos de las %
estrategias de la investigadon.
7 | consisTENCIA .Basal:l.o EI'.I?-BSPECII:IS teoricos-cientificos de la %
investigacion.
Sistematizada «con las  dimensiones e
B COHEREMCIA - X
indicadores.
s | METODOLOGIA I.,a H‘rr:itegla responde al proposito  del %
diagnostico.
El instrumento es adecuado para el propdsito
10 | PERTINEMCIA . _— X
de la investigacion.

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

& El instrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.
] El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 27 de mayo de 2025

Firma del Experto Informante
Ing. Renzo Enrique Gutiérrez Contreras MBA. -
UP SE et/
£ |
§f @ v @ www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECLUADOR
Cédigo Postal: 240204 - Teléforo: (04) 781 - 732
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Apéndice 15. Encuesta en linea colaboradores y clientes

Questions Responses @ Settings

‘§<» This form isn't accepting responses Manage

Caracterizacion del modelo de negocio CANVAS |
para el desarrollo competitivo de la empresa
COMECSA, canton La Libertad, ano 2024. '

B Fa U oo Y

= Objetivo: Su participacion en esta encuesta es fundamental, cuyo objetivo es recopilar su opinion y —
percepcion sobre aspectos clave de la empresa relacionado con las variables del modelo de negocio
Canvas y el desarrollo competitivo de Comecsa. Sus respuestas son invaluables, ya que esto ayudara a
entender mejor las dreas y las fortalezas para mejorar el desarrollo competitive de la empresa. Este
mismo serd de total confidencialidad y sera utilizado de manera académica.

Edad *

18-30 afios

31-50 afios

51-65 afios

65+ afios

Nivel educacional *

Questions Responses @ Settings
5. This form isn't accepting responses. Manage

Caracterizacion del Modelo de Negocio CANVAS
para el Desarrollo Competitivo de la Empresa
COMECSA, cantdén La Libertad, ano 2024.

B I u [T

Agradezco de antemano que se tome el tiempo para participar en esta encuesta, la cual tiene como objetivo
recopilar informacién importante para desarrcllar la Caracterizacion de un modelo de negocio Canvas para
mejorar el desarrollo competitivo de la empresa Comecsa.

Las respuestas que proporcione seran tratadas de manera anénima con fines académicos.

Agradezco su colaboracion y compromiso en este proceso.

Edad *

18-30 afios

31-50 afios

51-65 afios

65+ afios

Sexo *
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Apéndice 16. Tabulacion de encuestas SPSS

1 BASE DE DATOS - ENCUESTA COLABORADORES COMECSA sav [ConjuntoDatos1] - 1M SPSS Statistics Editor de datos = o X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar Graficos Utiidades Ampliaciones Ventana Ayuda

EEHS De~FBLAT A EE J0MQ

0: ¢Losrecursosseu.. De acuerdo Visible: 18 de 18 vaniables
& Timestamp & Edad &4 Niveleducacional g Sexo & L L a L L Creesque
da da Fa ardemejorr
on a
1 29-May-2025 18-30 afios Secundaria Femenino  De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de
2 29-May-2025 18-30 afios Nivel superior Femenino  De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo Neutral
3 29-May-2025 3150 afios Secundania Femenino  De acuerdo Neutral Neutral De acuerdo De acuerdo
4 29-May-2025 18-30 afios Secundana Femenino  En desacuerdo Neutral En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo
5 29-May-2025 3150 afios Secundaria Femenino  Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de
6 29-May-2025 3150 afios Secundaria Masculino  Total en en T en Total en en
7 30-May-2025 18-30 aflos Nivel superior Masculino  De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Neutral
8 30-May-2025 18-30 afios Secundaria Masculino  En desacuerdo Neutral De acuerdo De acuerdo Totaimente de
9 30-May-2025 3150 afios Secundaria Masculino  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
10 30-May-2025 31-50 afios Secundaria Masculino  De acuerdo Neutral e acuerdo | De acuerdo De acuerdo
" 30-May-2025 18-30 afios Nivel superior Femenino  De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Neutral De acuerdo
12 30-May-2025 3150 afios Nivel superior Masculino  Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo
13 30-May-2025 31-50 afios Secundaria Masculino  Neutral De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de
1" 30-May-2025 18-30 afios Secundaria Femenino  De acuerdo De acuerdo De acuerdo Neutral De acuerdo
15 30-May-2025 18-30 affos Secundaria Femenino  Neutral Neutral De acuerdo Neutral De acuerdo
16 30-May-2025 5165 afios Secundaria Femenino  Neutral De acuerdo De acuerdo Neutral De acuerdo
17 30-May-2025 65+ afios Secundaria Masculino  Neutral De acuerdo De acuerdo De acuerdo Neutral
18 30-May-2025 31-50 afios Secundaria Masculino  Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de
19 30-May-2025 31-50 aflos Secundaria Masculino  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
20 30-May-2025 3150 afios Secundaria Masculino  De acuerdo Neutral Neutral De acuerdo De acuerdo
21 30-May-2025 3150 afios Secundaria Masculino  Totalmente de acuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo
2 30-May-2025 18-30 afios Secundaria Femenino  Neutral De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
23 30-May-2025 31-50 aflos Secundaria Femenino  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
2% 30-May-2025 31-50 aflos Secundana Femenino  Neutral De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo
2% 30-May-2025 18-30 afios Secundaria Masculino  Neutral Totaimente de acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de
< >

Vista de datos  Vista de vanables

1BM SPSS Statistics Processor estd listo Unicode:ACTIVADO
B BASE DE DATOS- ENCUESTA CLIENTES COMECSA sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - o x
wchivo  Editar  Ver [Datos Iransformar  Analizar Graficos Utiidades Ampliaciones Ventana  Ayuda
REHe D e~ FLIPARE 40
1+ ¢Losproductosofre... Totalmente de acuerdo Visible: 19 de 19 variables
& Timestamp Ja Edad #aSexo & & ¢C G re. ome: éCi ¢Consi gy ¢Consider
i da da cidosporla
i n
il 29-May-2025 18-30 aflos Femenino superior en En Totalmente de acuerdo en En B
2 29-May-2025 18-30 affos Femenino Nivel En desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo en en
3 29-May-2025 18-30 afios Femenino  superior Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
4 29-May-2025 31-50 afios Masculina Secundaria Neutral De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
5 29-May-2025 18-30 afios Masculino  superior Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de
6 29-May-2025 31-50 afios Masculing superior Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de
7 29-May-2025 18-30 aitos Femenino  superior Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de
8 29-May-2025 51-65 atos Masculina  Secundania De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
9 29-May-2025 31-50 aflos Femenino  superior De acuerdo Totalmente de acuerda Neutral De acuerdo De acuerdo
10 29-May-2025 18-30 afios Femenine  Secundaria De acuerdo Neutral De acuerdo De acuerdo Totalmente en
il 29-May-2025 18-30 afios Femenino Secundaria De acuerdo De acuerdo De acuerdo Neutral Neutral
12 29-May-2025 31-50 afios Masculing Primaria Neutral Neutral En desacuerdo Neutral En desacuerd
13 29-May-2025 18-30 afios Masculino superior Neutral Neutral Neutral En desacuerdo De acuerdo
14 29-May-2025 18-30 afios Femenino superior De acuerdo De acuerdo De acuerdo Neutral De acuerdo
15 29-May-2025 31-50 afios Masculino Secundaria De acuerdo Neutral De acuerdo De acuerdo Neutral
16 29-May-2025 18-30 afios Masculing Secundaria En desacuerdo Neutral En desacuerdo Neutral En desacuerd:
17 29-May-2025 31-50 afos Masculino  Secundaria De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral
18 29-May-2025 18-30 aftos Femenino  supenior Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerda Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de
19 29-May-2025 18-30 afios Masculina  superior De acuerdo Neutral De acuerdo De acuerdo De acuerdo
20 29-May-2025 18-30 afios Femenine  Primana Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerda Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerda Totalmente de
21 29-May-2025 18-30 afios Masculina Secundaria Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerda Totalmente de acuerdo Totalmente de
2 29-May-2025 31-50 afios Masculina Secundaria De acuerdo De acuerdo De acuerda De acuerda Neutral
23 29-May-2025 31-50 afios Masculina Secundaria De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerda Totalmente de
24 29-May-2025 31-50 afios Femenino Secundaria Neutral Totalmente de acuerdo Neutral Neutral En desacuerd:
25 29-May-2025 31-50 afios Masculing Secundaria Neutral Neutral Neutral En desacuerdo En desacuerd:
< >

Vista de datos Vista de variables

IBM SPSS Statistics Processor esta listo Ff Unicode:ACTIVADO




Apéndice 17. Cronograma de tutorias

lipst

TIPO DE TUTORIAS: TTULACIGN

MODALIDAD DE TITULACIGN: TRABAIQ DE INTEGRACION CURRICULAR

¥
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PERIODO ACADEMICO 2025-1

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES TUTORIALES

" ACTMDADES -_ MARZO ABRIL MAYO JUNIO
L2341 2341234123

1 | Desarrollo de los Trabajes de Integracién Curricular:
Iatriz de consistencia 18mar
Introduction 18
Flanteamiento del problema Lmar
Justificacidn tedricay practica Lemar
Capitula |: Marca Referencial
Revision Literarla Labr
Bases tedricas 1L-abr
Fundamentos Legales Labr
Capitulo |1: Metodologla Dabr

1 Diserto dela investigacian 24-abi
Revision de la parte de poblacion y muestra Leabr
Instrumentos 1may
Caphtulo II: Resuftadas y Discusién

; Andlisis de resultados 29may

Hef2005

Discision 5/6/2025
Canclusiones, Recomendacianes y Resumen

6 Propuesta ${un
Conclusidn y recomendacidn 114un
Resumen y paginas preliminares 124un

1| Cerificado Antiplagio 13un

§ | Entrega da Informe de Aprobacion del T, por parte el Tutor 13{un|

FIRMA DEL TUTOR

Am}e \U\m.

FIRMA DEL ESTUDIANTE

124
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Apéndice 18. Evidencia de observacion a empresa y entrevista
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éndice 19. Evidencia de tutorias
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