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Resumen

El presente articulo se realiz6 en base a una investigacién in situ, con la que se determinaron los
problemas que afectan a los comerciantes del “Mercado Centro Comercial Santa Rosa” y las
necesidades que poseen y que impiden el desarrollo de sus potencialidades empresariales. Se
utilizé el método exploratorio, ya que no existen investigaciones previas aplicadas al contexto, lo
que permitié proponer la creacion de un manual de procesos empresariales para los comerciantes,
a través de asesoria, capacitacion y apoyo, cuya aplicacién permitirhd organizar sus negocios e
incrementar sus ventas.

Palabras Claves

Desarrollo empresarial — Formacion empresarial — Manual de procesos empresariales
Competitividad

Abstract

The present article was based on an on-site investigation, which determined the problems affecting
the merchants of the "Santa Rosa Shopping Center Market" and the needs that they have and that

! La presente investigacion se da como resultado del Proyecto de Vinculacién con la Sociedad “Desarrollo Empresarial de
los Comerciantes del Mercado Centro Comercial del cantén Santa Rosa”, desarrollado y financiado por la Universidad
Metropolitana Sede Machala, durante los afios 2017, 2018 y 2019.
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prevent the development of their business potential. The exploratory method was used, since there
are no previous investigations applied to the context, which allowed proposing the creation of a
manual of business processes for the merchants, through advice, training and support, whose
application will allow to organize their businesses and increase their sales.

Keywords
Business development — Business training — Business process manual — Competitiveness
Para Citar este Articulo:

Gonzaga Afiazco, Sandy Jahaira; Moran Molina, German Gracian; Garcia Saltos, Maria Beatriz y
Farinango Salazar, Rony Alexander. Desarrollo empresarial de comerciantes a través de asesorias
y capacitaciones. Caso: “Mercado Centro Comercial Santa Rosa”, Ecuador. Revista 100-Cs Vol: 5
num 2 (2019): 07-18.

MG. SANDY JAHAIRA GONZAGA ANAZCO / MG. GERMAN GRACIAN MORAN MOLINA
PH. D. MARIA BEATRIZ GARCIA SALTOS / MG. RONY ALEXANDER FARINANGO SALAZAR



REVISTA 100-Cs ISSN 0719-5737 VOLUMEN 5 — NUMERO 2 — JULIO/DICIEMBRE 2019
Desarrollo empresarial de comerciantes a través de asesorias y capacitaciones. Caso: “Mercado Centro Comercial... pag. 09

Introduccién

El desarrollo empresarial requiere de la adquisicion y fortalecimiento de
habilidades y destrezas por parte del empresario y su personal, que favorezcan el manejo
eficiente de los recursos de su empresa, mediante la innovacion de productos y procesos,
de tal manera, que coadyuve al crecimiento sostenible de la empresa®. Hoy en dia, la
microempresa constituye un segmento muy importante de la economia de los paises. Los
pequefios negocios han adquirido un lugar prominente durante las Ultimas seis décadas
en el desarrollo socio-econdémico. Este sector, ha exhibido una tendencia de crecimiento
positivo, incluso, durante los periodos cuando otros sectores de la economia
experimentaron, ya sea un crecimiento negativo o nominal®. El incremento de la
productividad no sélo obedece a las cantidades empleadas de los factores de produccion
(trabajo, recursos naturales, capital, tecnologia), sino ademas a la manera como estos
son organizados o combinados al interior de los procesos de produccién y en los
diferentes ambitos territoriales en los que éstos tienen lugar. Asi pues,
el grado de organizacion socio-territorial complementa y amplia la eficiencia de la
organizacion al interior de la cadena productiva®.

El principal objetivo de todo comerciante es alcanzar su desarrollo empresarial,
debido a que este encierra aspectos administrativos y comerciales que determinan la
rentabilidad de los negocios. Asi mismo se puede decir que los entornos de la vida
cotidiana en los distintos territorios, en los cuales los elementos socio-culturales y de
identidad se entrelazan con las actividades econdmicas locales influenciandose de forma
reciproca’. La constante evolucion del ser humano como ente productos de inteligencia y
tecnologia ha generado la presencia de nuevos desafios procedentes de la anhelada
competitividad de los mercados, por lo cual se crea la inminente necesidad de formacion
continua de grandes y pequefios empresarios y por supuesto de sus colaboradores. Por
tal motivo se requiere un estudio profundo de las necesidades y demandas de los
empresarios, y ademas la aceptacion de dicha necesidad junto con la disponibilidad a
adquirir nuevos conocimientos desde la perspectiva formativa. El propésito de la
formacion es el de capacitar a un individuo para que pueda realizar convenientemente
una tarea o un trabajo determinados, y ademas mejor el desempefio actual, obteniendo
resultados favorables para la empresa®. La formacién se define, por tanto, como una
estrategia empresarial sistematica y planificada, destinada a habilitar para la realizacién
de tareas progresivamente mas complejas y responsables, a actualizar los conocimientos
y habilidades exigidas por el continuo desarrollo tecnolégico y a lograr una mejora de la
competencia personal haciendo del trabajo una fuente de aprendizaje y de satisfaccion
para la persona que la recibe’.

% Ada Maritza Pérez Cardenas, “Desarrollo empresarial como eje transversal para la competitividad
en el sector portuario Venezolano”, Clio América Afio 3 num 5 (2009): 60-68.
® Poornima M. Charantimath, Entrepreneurship Development and Small Business Enterprise (India:
Pearson, 2006).
* G. Becattini, Il distretto industriale. Rosenberg & Sellier, 2000.
® Fabio Sforzi, “El distrito industrial y el "viraje territorial* en el analisis del cambio econémico”,
Economia industrial num 359 (2006): 37-42.
® Carolina Fernandez Salinero Miguel, “El disefio de un Plan de Formacién como estrategia de
desarrollo empresarial: estructura, instrumentos y técnicas”, Revista Complutense de Educacio,
Vol: 10 num 1 (1999): 181-242.
’'S. Sanchez Cerezo, Tecnologia de la educacion. Léxicos de Ciencias de la Educacién (Madrid:
Santillana, 1991).
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Concluyentemente, la formaciébn no es un aspecto aislado e independiente de la
actividad de la empresa, mas bien constituye un instrumento integrado en la planificacion
estratégica de la organizaciobn que ha de ayudar a definir sus metas, mejorar su
funcionamiento y aumentar el nivel de satisfaccion de las personas®.

Generalidades

En el afio 2006 se inicia la reconstruccion del Mercado Centro Comercial Santa
Rosa. Este constituye uno de los tres componentes de la Empresa Publica Mercado y
Camal Santa Rosa (EMCASR-EP), conformada también por el Camal y la Feria Libre.
Durante el proceso de reconstruccién se determinaron los actores claves, vinculados en
gran medida a los comerciantes que utilizaban las instalaciones del antiguo Mercado y los
comerciantes informales. Para el 5 de enero del 2009, se da el ingreso de los
comerciantes al interior de la infraestructura del nuevo mercado; desde esta fecha, el
proceso de insercién de estos comerciantes a las instalaciones del nuevo mercado, ha
tenido altibajos en el campo de la competitividad y la organizacion interna.

La Universidad Metropolitana sede Machala mediante un equipo de trabajo de
docentes y estudiantes de la carrera Gestibn Empresarial, realiz6 un diagnostico
situacional y determindé que existe una disminucion progresiva de las ventas de los
comerciantes del Mercado Centro Comercial Santa Rosa, por lo cual se debe coordinar
con el GAD Municipal del cantén del mismo nombre, y asi determinar las estrategias
necesarias para solucionar este problema que afecta los ingresos de los comerciantes,
generando un decrecimiento de la tasa de retencion en los locales de dicho mercado.

La mision de la Universidad Metropolitana es "Formar profesionales lideres,
humanistas, competentes, capaces de diagnosticar, evaluar, interpretar y transformar la
realidad educativa, social, ecoldgica, cultural, politica y econdmica del pais, mediante una
efectiva gestién académica para desarrollar proyectos de investigacién de vinculacion e
investigacion cientifica, tecnoldgica, socioeconémica y prestar servicios de calidad".
Cumpliendo con lo sefialado en la Ley Organica de Educacion Superior de Universidades
del Ecuador, el Reglamento de Régimen Académico, el Estatuto Institucional y la
normativa interna, busca mecanismos que aporten a la transformacion de la sociedad por
medio de la generacion de proyectos de vinculacién con la sociedad con instituciones
publicas como el GAD Municipal del Cantén Santa Rosa orientados a incrementar las
ventas de los comerciantes del Mercado Centro Comercial Santa Rosa.

En este sentido, el deficiente rendimiento financiero de los negocios que ocupan
el Mercado Centro Comercial Santa Rosa es uno de los principales fendmenos que afecta
a los comerciantes, causando un efecto desfavorable no solo para ellos, sino también
para sus familias, y ademas afecta negativamente la calidad del servicio proporcionado a
la comunidad santarrosefia que adquiere productos de primera necesidad en este
mercado.

Con este proyecto se pretende involucrar a estudiantes de sexto semestre en
adelante y docentes de la carrera Gestibn Empresarial, para por medio de asesorias,
capacitaciones y apoyo, los comerciantes cuenten con las herramientas necesarias que

® F. Solé y M. Mirabet, Cémo confeccionar un plan de formacién en una empresa (Barcelona: La
Llar del Llibre, 1997).
® UMET. 2 de Mayo de 2010. https://www.umet.edu.ec/mision-vision/
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les permitan contrarrestar los efectos de la competencia desleal, mejorar la organizacion
interna y los resultados financieros de los negocios producto de la aplicacion de correctas
practicas administrativas y comerciales.

Metodologia

En la presente investigacion es de tipo descriptiva, utilizando principalmente el
método exploratorio, el cual exhibe el conocimiento de la realidad tal como se presenta en
una situacion de espacio y de tiempo dado, observando y se registrando informacion, para
describir el fenémeno sin introducir modificaciones™.

Ademds, ya que no existen investigaciones previas aplicadas al contexto del
“Mercado Centro Comercial Santa Rosa” realizandose la constatacion sobre normativas y
procederes asumidos, en relacién con el mejor desempefio comercial, con la finalidad de
obtener el desarrollo empresarial de dichos comerciantes, todo lo cual permitié lograr
como principal resultado, la propuesta de generar un manual de procesos empresariales
para los comerciantes del Mercado Centro Comercial Santa Rosa, a través de asesoria,
capacitacion y apoyo, cuya aplicacion permitird organizar sus negocios e incrementar sus
ventas.

Resultados

La Empresa publica Mercado Municipal, cuenta en la actualidad con 327 locales
comerciales tanto internos como externos, que son ocupados segun los giros que se
identifican como: verduras, carnicos, bazar y restaurantes.

En los exteriores del mercado se encuentran 25 locales comerciales que estan
ocupados por comercios consolidados, como una entidad financiera (Banco de Machala),
heladerias, peluguerias, venta productos naturales, venta de telas, venta de calzado,
agencias telefénicas, centros de computo, bisuterias, entre otros.

En total de los 327 locales existentes en el Mercado tipo Centro Comercial de
Santa Rosa, 258 se encuentran ocupados y 69 desocupados, representando el 21 % de
este total, esto es en términos relativos, ya que como ingresan también salen los
comerciantes™.

Se presentan los resultados de una encuesta aplicada a 162 comerciantes del
Mercado Centro Comercial Santa Rosa, que corresponde al 63% de los comerciantes que
mantienen contrato de arrendamiento a la fecha.

La encuesta consta de 62 preguntas, aunque para el presente andlisis se ha
tomado como referencia las preguntas que proporcionan la informacién mas relevante y
gue aportan de manera significativa a la planeacion y organizacion del presente proyecto.

% Marcelo Rojas Cairampoma, “Tipos de Investigacion cientifica: Una simplificacién de la

complicada incoherente nomenclatura y clasificacion”, REDVET Revista Electrénica de Veterinaria,
Vol: 16 num 1 (2015): 1-14.
M A. V. Carrillo, Informe Mercado Santa Rosa. Santa Rosa: Gobierno Auténomo Descentralizado
del cantén Santa Rosa. 2010.
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1.- ¢ Cuanto tiempo tiene de funcionamiento?

Tiempo de Funcionamiento

e

0a 12 meses
10%

La mayor cantidad de comerciantes tienen mas de 10 afios laborando en el
mercado, si bien es cierto el mercado fue inaugurado en el afio 2006, pero una gran
cantidad de comerciantes laboraban en el antiguo mercado; esto indica que la mayoria de
ellos cuenta con suficiente experiencia en el manejo de sus negocios.

2.- ¢ En qué areas necesita capacitacion?

Asesoria
financiera
14%

Areas de capacitacion

Asesoria
contable y
tributaria

/ "
Comercio '

electrénico —
1%

Los resultados a esta pregunta indican que el 48% de los encuestados requieren
formacion y asistencia técnica, esto refleja que gran cantidad de los comerciantes tienen
necesidad de capacitarse en temas inherentes en la administracion de sus negocios y
cultura organizacional, asi como también el 34% considera necesario obtener
capacitacion en Marketing.
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3.- ¢, Quién considera que es su principal competencia?

Principales competidores

blecimi Otros
Establecimientos 0%

formales
15%

El 85% de los comerciantes del mercado tipo centro comercial de Santa Rosa
consideran que la principal competencia que tienen son los comerciantes informales que
se encuentran apostados en las calles aledafias al mercado, mientras el 15% considera
que su competencia son sus comparfieros del mercado y algunos negocios formales
ubicados en la periferia del mercado.

4.- En promedio, ¢,cuantos clientes tiene diariamente?

Numero de clientes diarios

mas de 200
3%

El 57% de los comerciantes tiene entre 0 y 50 clientes al dia, nimero considerado
por ellos como deficiente para obtener ganancias considerables.
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5.- ¢ El establecimiento o negocio presenta algunos de los siguientes problemas?

Maquinar
iay Problemas que poseen
equipo Control legal
1% 1%
I Alto costo del
Personal _—— lugar de trabajo
Ocupado 13%

La mayor cantidad de comerciantes indican que el principal problema que tienen
es el de la seguridad (52%), segundo lugar los problemas financieros (28%) y de
comercializacién (23%), los dos ultimos problemas se los relaciona con la administracion y
el marketing, mientras que el problema de la seguridad tiene que ver con el servicio que
brinda la empresa propietaria del mercado.

6.- ¢,Obtuvo o renové el Registro Unico de Contribuyentes?

COMERCIANTES CON RUC O RISE

No responde
8%

o

Los resultados indican que la gran mayoria de los comerciantes (78%) cuentan
con el RUC, y un porcentaje del 8% no quiso responder a la pregunta, el 14% de los
comerciantes no han renovado o no tiene este documento, los comerciantes que ain no
se han registrado en el SRI son aquellos que en su mayoria tienen menos de un afo en
el mercado.
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7.- ¢ El establecimiento o negocio lleva?

Tipo de registro de ventas

No responde
4%

No lleva ningln
registro
13%

Los resultados a esta encuesta sefialan que mas del 50% de los comerciantes
encuestados solo llevan un cuaderno de cuentas, el 30% lleva registro contables
completos, unificando los dos resultado se considera que el 80% de laguna manera lleva
en orden las cuentas para conocer como se desarrolla su negocio, sin embargo un
porcentaje del 13% no lleva ningln tipo de registro.

Por medio de la observacion directa del mercado, la revisién de investigaciones
previas y el diagndstico preliminar realizado mediante la aplicacion de instrumentos de
investigacion cientifica, se han detectado problemas relacionados con el inadecuado
proceso de comercializaciéon, deficiente organizacién interna, y escasa competitividad
organizacional.

Con la informacién recabada se pudo determinar que: El 57% de los comercios
tiene entre 0 y 50 clientes al dia, por lo que se evidencia el bajo nivel de promedios de
venta, que afecta directamente a los resultados financieros de los comerciantes del
mercado tipo centro comercial de esta ciudad. El 51% de los comerciantes considera que
los mayores problemas que los afectan son de indole comercial y financiero, producto de
la disminucion del nimero de clientes y montos de venta.

Con los datos antes mencionados se llegé a la conclusion de que el principal
problema es la disminucion de las ventas, producto de la mala organizacion y planificacion
de las actividades administrativas y comerciales, lo cual produce un deficiente
rendimiento financiero de los negocios que ocupan el Mercado Centro Comercial Santa
Rosa.

Por ello se hace necesaria esta intervencion por parte de la Universidad
Metropolitana, para determinar las falencias y proponer soluciones certeras que permitan
mejoras tangibles en los resultados financieros de los comerciantes del mercado tipo
centro comercial del cantdn Santa Rosa, y labrar el camino para incrementar sus ventas,
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mediante la implementacibn de los conocimientos adquiridos en asesorias y
capacitaciones, y la aplicacibn de un manual de procesos empresariales que permita
contribuir con la reactivacion de los comercios establecidos en esta empresa municipal. El
sector comercial de base tradicional, posee escasisima especializacion, ausencia de
cultura empresarial, con caracter de economia complementaria a otras actividades,
atomizado, con escaso valor agregado y nula capacitacion de propietarios y trabajadores
en general.

Otro de los problemas que se desencadena por el deficiente rendimiento
financiero de los negocios que ocupan el Mercado Centro Comercial Santa Rosa son las
dificultades de acceso a la financiacion de las entidades de crédito publicas y privadas
que limitan el desarrollo de proyectos estratégicos y frenan la inversion local necesaria
para la transformacion del modelo productivo. Este problema se da como consecuencia
del deficiente rendimiento financiero, la escaza cultura tributaria y la disminucion de las
ventas, factores que imposibilitan garantizar los pagos oportunos de los créditos, creando
un historial crediticio negativo para los comerciantes.

Por esta razén el presente Proyecto de Vinculacion pretende mejorar las
capacidades administrativas y de marketing de los comerciantes del Mercado Centro
Comercial Santa Rosa, para que estos microempresarios puedan ser competitivos,
implementando el manual de procesos empresariales y las estrategias propuestas
mediante asesoramiento continuo y capacitaciones en areas que en el diagnéstico previo
se han determinado como debilidades, y de esta manera incrementen sus ventas.

La Universidad Metropolitana se ha basado en su objetivo estratégico de
Consolidar programas y proyectos de vinculacion con la sociedad que impacten
favorablemente en el desarrollo nacional, zonal y local en el ambito de los lineamientos
del Plan Nacional del Buen Vivir, busca aportar desde la academia la generacion del
desarrollo comercial para las personas que poseen locales comerciales en el Mercado
Centro Comercial Santa Rosa, que permitan la construccion de un impacto positivo para
los involucrados, apoyados en la cooperacion interinstitucional, y de esta manera tribute al
Cambio de la Matriz Productiva propuesta en el Plan Nacional del Buen Vivir*.

Propuesta

Como resultado del proyecto mencionado se pretende implementar un manual de
procesos empresariales para los comerciantes del Mercado Centro Comercial Santa
Rosa, a través de asesoria, capacitaciéon y apoyo, a fin de organizar sus negocios e
incrementar sus ventas.

Para alcanzar este objetivo global es necesario plantear metas particulares que
aporten al cumplimiento del mismo, por esta razon se plantean los siguientes objetivos
especificos.

e Generar una cultura administrativa y comercial mediante el desarrollo de asesorias
y capacitaciones.

e Fomentar en los comerciantes una vision sobre el sentido social de los impuestos
con el fin de generar una cultura tributaria.

'2 Universidad Metropolitana, 16 de Junio de 2016. https://www.umet.edu.ec/pedi/plan-estrategico-
de-desarrollo-institucional-2016-2020/
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e Generar una cultura de seguridad alimentaria a las operaciones diarias de los
comerciantes, a través de capacitaciones y asesorias en higiene y manipulacion
de alimentos.

e Incrementar el nUmero de clientes que adquieren sus productos en el mercado,
mediante la implementacion del manual de procesos empresariales.

Conclusiones

El Marco Légico se ha construido con los actores sociales involucrados en las
sesiones de trabajo con los principales directivos, de la visita de campo, del estudio de las
causas que dieron origen a la intervencion, valorandose de alta complejidad la solucién
por las efectos reflejados al interior del mercado y en el entorno. Se implementaron varias
acciones estratégicas para el disefio y fundamentaciéon del Proyecto.

La presente investigacidbn estd respaldado por un convenio firmado por la
Universidad Metropolitana del Ecuador Sede Machala y el Gobierno Auténomo
descentralizado del cantéon Santa Rosa. Este proyecto es viable por cuanto los recursos
principales requeridos para su ejecucion son proporcionados por UMET Machala, cuyos
docentes y estudiantes impartiran conocimiento y asesoria ademas de generar
herramientas organizacionales que permitan cumplir los objetivos del programa.

Los recursos econdmicos y tecnoldgicos requeridos para esta investigacion no
representan una barrera para su ejecucion por cuanto no constituyen altos valores de
inversion.

El presente proyecto de vinculaciébn con la sociedad ha favorecido en la
generacion de una cultura administrativa y comercial mediante el desarrollo de asesorias
y capacitaciones direccionadas a los comerciantes del Mercado tipo Centro Comercial.

Se impartieron capacitaciones en diferentes areas del conocimiento relacionadas
con el &mbito comercial y administrativo, las cuales fueron realizadas por los estudiantes
participantes en el proyecto bajo la supervision de los docentes, previo a simulaciones
internas y periédicas capacitaciones de preparacion. La capacitacion se desarrollé
mediante seis encuentros con los comerciantes que comprendian los vendedores de
carnicos, fuentes de soda y patios de comida, los vendedores de frutas y verduras,
abarrotes y bazares.

Fue medido el nivel de satisfaccion sobre los temas tratados en las capacitaciones
por medio de una encuesta, de lo cual se obtuvo como resultados que el 80.29% de los
comerciantes consideran que se cumplié con los objetivos de las capacitaciones y valoran
la utilidad y beneficios obtenidos.

Los comerciantes poseen el interés de enrumbar jornadas de capacitacion y
asesoramiento que les permita mejorar la administracién de sus negocios por medio de
acciones inteligentes que dia a dia incrementen sus niveles de ventas y con esto el
bienestar propio, pero sin descuidar la satisfaccion del cliente.

Al finalizar la presente investigacion la Universidad Metropolitana ejecutara
actividades de seguimiento y monitoreo que permitan garantizar el impacto causado.
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