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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo desarrollar un estudio administrativo mediante la
elaboracion de procesos para el correcto funcionamiento del emprendimiento Luld, una
microempresa naciente enfocada en la organizacion de eventos. Se encuentra ubicado en la
parroquia Tambillo perteneciente al cantdn Mejia de la provincia de Pichincha y nace como
resultado de la necesidad de generar ingresos y empleo para los miembros de familia, de igual
manera es una forma de aprovechar una oportunidad de mercado y la demanda en la decoracién
y organizacion de eventos. El problema de investigacion radica en la falta de un proceso
administrativo para el emprendimiento lo que ocasiona que su gestion no aproveche los recursos
de la mejor manera, es decir, no cuenta con los conocimientos tedricos para su correcta
administracion. Dentro de la metodologia se aplicd la investigacion cualitativa con enfoque
deductivo, en el primer objetivo para conocer el diagnostico de la competencia de Luld, se
desarroll6 un benchmarking que permitié conocer el estado de 3 emprendimientos enfocados
en eventos con el proposito de adaptar o mejorar algunas practicas e implementarlas en Luld y
sumado a esto mediante la Matriz de Perfil Competitivo se conocié el panorama de la oferta; el
diagnostico realizado a Luld permitid esclarecer la situacion administrativa actual del mismo;
con ayuda de los datos anteriormente recopilados, el modelo canvas ayudé a establecer como
deberia operar el emprendimiento Lull obteniendo una base de datos optima mediante el cual
se da paso al segundo objetivo, en donde se desarroll6 el Proceso Administrativo con sus
respectivas fases; en la fase planificacion se establecié la cultura empresarial estableciendo
mision, vision y politicas empresariales para direccionar la propuesta de la creacion del
emprendimiento, se elabor6 un FODA, matriz MEFI, matriz MEFE, FODA cruzado
determinando aspectos clave del entorno y del propio emprendimiento para mejorarlos
mediante la matriz estratégica con el fin de desarrollar estrategias efectivas para lograr sus
objetivos. En la fase de organizacion se ha propuesto un organigrama funcional, mismo que
busca establecer una estructura clara y eficiente para su organizacion. Para la fase de direccion
se establece la direccion democratica, acertada para un microemprendimiento familiar y en el
tercer objetivo dentro de la fase de control se plantearon estandares de calidad debido a que
mejoran la satisfaccion del cliente, aumentan la competitividad y mejoran la eficiencia interna
y se elabor6 un flujograma que permitira seguir los procesos de manera ordenada dentro del
servicio. Por consecuente los resultados obtenidos se proyectan en el proceso administrativo
desarrollado. Se recomienda la aplicacion del presente estudio administrativo en el modelo de
negocio Lulld con la finalidad de que se logre tener una mejor eficiencia ya con lo establecido
segun el proceso administrativo propuesto en este proyecto de investigacion.

Palabras clave: estudio administrativo, cultura organizacional, organizacién de eventos,
filosofia empresarial, benchmarking competitivo.
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AUTHOR: Sanchez Martinez Evelyn Tatiana
ABSTRACT

The present project aims to develop an administrative study through the elaboration of
processes for the proper functioning of the start up Luld, an emerging microenterprise focused
on event organization. It is located in the Tambillo parish, belonging to the Mejia canton in the
Pichincha province. It emerges as a result of the need to generate income and employment for
family members. Likewise, it is a way to capitalize on a market opportunity and the demand for
event decoration and organization. The research problem lies in the lack of an administrative
process for the startup, which results in ineffective resource utilization and a lack of theoretical
knowledge for its proper management. Qualitative research with a deductive approach was
applied in the methodology. In the first objective, to understand Lulu's competitive landscape,
a benchmarking was conducted to assess the status of three event-focused startups. This was
done to adapt or improve certain practices and implement them in Lulu. Additionally, using the
Competitive Profile Matrix, the market outlook was assessed. The diagnosis of Lulu clarified
its current administrative situation. With the help of the previously gathered data, the canvas
model was used to establish how Lulu should operate, creating an optimal database. This led to
the second objective, where the Administrative Process was developed along with its respective
phases. In the planning phase, the organizational culture was established by defining the
mission, vision, and corporate policies to guide the startup's creation proposal. A SWOT
analysis, EFE matrix, IFE matrix, and a Cross-SWOT analysis were conducted to determine
key aspects of the environment and the start up itself. This information was used to develop
effective strategies to achieve objectives. In the organization phase, a functional organizational
chart was proposed to establish a clear and efficient structure. The direction phase adopted a
democratic leadership style, suitable for a family microenterprise. In the third objective, within
the control phase, quality standards were introduced to enhance customer satisfaction, increase
competitiveness, and improve internal efficiency. A flowchart was created to orderly guide the
processes within the service. Consequently, the obtained results are projected onto the
developed administrative process. The application of this administrative study is recommended
for the Lulu business model, aiming to achieve improved efficiency through the proposed
administrative process outlined in this research project.

Keywords: administrative study, organizational culture, event organization, business
philosophy, competitive benchmarking.
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2. Justificacion

De acuerdo con la investigacion realizada por Valencia & Erazo (2016), una de las
debilidades en las pequefias y medianas empresas (PYMES) es que tienen una estructura poco
clara y antigua. Esta estructura es comun en el comienzo de cualquier empresa, pero muchas
de ellas no logran crecer y se mantienen de esta manera por afios hasta que innovan o
desaparecen. Ademas, una de las dificultades es la capacidad para detectar oportunidades o
amenazas futuras y tomar decisiones sobre ellas. Este reto es dificil incluso para las grandes
empresas, pero para las PYMES resulta ain més complejo debido a la falta de manejo de

informacion y de estructuras organizativas (Drucker, 2002).

En el trabajo titulado "El reto de la planificacion estratégica en las PYMES", Valencia y
Erazo (2016, p. 342) llegan a la conclusion a través de una revision bibliogréfica, que una de
las principales barreras en las pequefias y medianas empresas es la falta de procesos
estructurados de gestion estratégica, la forma tradicional de llevar la contabilidad como si
fuera la economia de un hogar, la toma de decisiones sin una base administrativa, la
resistencia al cambio y la innovacion, y la falta de calidad y estabilidad en el personal son

factores importantes que contribuyen a la separacion entre la empresa y el éxito.

En el trabajo de Miranda et al. (2017) menciona que la planificacion estratégica no
solo es cuestion de programar algo en orden cronoldgico, sino que se debe tratar de

visualizarlo como un producto mucho mas importante. La diferencia que menciona el autor



entre una buena y una mala planificacion es la creatividad y el pensamiento dentro de esta que
hace que funcione. Es decir, para el autor la creatividad y el armado del equipo en el proceso
de planificacion, asi como la idoneidad en las propuestas son imprescindibles a la hora de

obtener los resultados esperados dentro de la organizacion (Miranda et al., 2017).

Por ello, es esencial aplicar las fases de un proceso administrativo ya que, no solo
proporciona competitividad a las organizaciones, sino que también forma parte del aporte que
desempefian las MIPYMES en la creacion de empleo en economias latinoamericanas
(Pefiafiel et al., 2019). Segun datos del INEC, el 25% de los empleos son generados por
microempresas, mientras que el 19% a pequefias y 17% a medianas empresas. Enlazando esta
idea con la de (Gonzéales & Rodriguez, 2020) se llega a concordar que el objetivo es otorgar
competitividad, resaltando con propuestas de valor que sean llamativas al mercado que busca
innovacion constante y mejor aln si se maneja de manera interna una correcta estructura

organizativa bien fundamentada y ejecutada.

Es fundamental establecer un proceso administrativo en el negocio Lulu, debido a que
esto mejora la eficiencia al identificar de manera clara los pasos necesarios para llevar a cabo
cada fase del proceso dentro de la organizacion de eventos, de esta manera obtener calidad,
productividad y una cultura de responsabilidad en el equipo, esto asegurara el correcto
desarrollo del proceso administrativo en cada una de sus fases. Todos los aspectos que
involucran la planeacidn estratégica de la empresa con herramientas fundamentales para guiar
a la organizacion hacia el éxito, no solo se definen como el planteamiento de una vision,
mision, objetivos estratégicos y las actividades operativas diarias, sino también como el
conocimiento necesario que hace del empresario, del administrador o de la cabeza de la
organizacion una pieza clave para que se pueda competir dentro del mercado. Es decir, la

gestidn estratégica es resultado de una planificacidn exhaustiva, misma que se debe poner en



marcha para la busqueda de los objetivos, estos seran alcanzados solo si la empresa se guia

por la planificacion previa (Thompson et al., 2012).

3. Beneficiarios del proyecto

Tabla 1

Beneficiarios

Directos

Autor del proyecto de investigacion 1

Propietario del microemprendimiento 1

Clientes internos del microemprendimiento 5

Indirectos

Emprendedores de turismo en Ecuador 23.217 (MINTUR, 2023)
Alumnos de turismo (Estudiantes UTC) 324 (UTC, 2023)
Clientes potenciales (Poblacion de Tambillo) 11.063 hab (GAD Mejia, 2020)

Nota: se consideraron los clientes potenciales como beneficiarios ya que ellos se benefician de recibir un servicio
de mejor calidad con una adecuada administracion del negocio.

El autor del proyecto de investigacion es el primer beneficiario directo debido a que es
quien crea y lleva a cabo la investigacion. La realizacion del estudio brinda al autor una
amplia fuente de conocimientos y habilidades, incluyendo mejoras en sus capacidades de
investigacion, analisis y comunicaciéon. Ademas, los resultados de la investigacion pueden ser
utiles para el desarrollo profesional del autor y para mejorar su historial académico. La
investigacion sirve como un aporte importante al campo de la administracion y puede servir

como punto de partida para futuras investigaciones.

El propietario del microemprendimiento Lulu es un beneficiario directo del estudio
administrativo debido a que, mediante el desarrollo del proyecto, obtiene informacion valiosa
y util que pudiera aplicar a su emprendimiento a traves de los resultados del estudio. Esta
informacidn puede ayudar al propietario a tomar decisiones mas acertadas y mejorar la

gestion y operacion de su emprendimiento, lo que puede resultar en un aumento en la



eficiencia y productividad. En resumen, el propietario del microemprendimiento es un
destinatario clave del estudio administrativo y puede obtener un gran valor de los resultados

del mismo.

Como tercer beneficiario directo estan los clientes internos de Lul(, mediante la
creacion de procesos administrativos internos estos ayudan a organizar y delimitar las
funciones que cada uno cumple en su area, mejorando de esta manera la forma de operar del
emprendimiento. Esto puede resultar en un ambiente de trabajo mas eficiente y productivo
para los empleados. Asi mismo, ellos pueden tener un papel activo en la implementacion de
las mejoras identificadas en el estudio, lo que puede aumentar su satisfaccion en el trabajo y

mejorar su experiencia en el emprendimiento.

Como beneficiarios indirectos estan los emprendedores de turismo, quienes pueden
aplicar los resultados del estudio a su propio contexto y replicar las mejores practicas
identificadas para mejorar su propia gestion y operacion. Esto puede resultar en una mejora en
la eficiencia y productividad de su forma de gestion interna ademas de un aumento en la
satisfaccion de sus clientes y empleados. Los emprendedores de turismo son destinatarios
importantes del estudio administrativo y pueden obtener una guia de este para mejorar sus

propios emprendimientos.

Los estudiantes de turismo pueden utilizar la presente investigacion como una fuente
de informacion que se enfoca en el sector turistico, que ayudara a tener una comprensién mas
profunda en el area de la administracién de empresas. También mediante los resultados que se
establecen, este puede servir como un aporte para el desarrollo de sus trabajos de
investigacion y ser una base para futuros proyectos. Para aquellos que desarrollan sus estudios
en la carrera de turismo, pretende ser un apoyo mediante el cual tengan un modelo de estudio

administrativo que requiere tener un emprendimiento.



Los clientes potenciales del emprendimiento son beneficiarios indirectos ya que, en
base de los resultados del proyecto aplicados a Luld, este tendria cambios en cuanto a la
eficiencia y productividad del emprendimiento, lo que puede llevar a una mejora en la calidad
de los productos y/o servicios que Lull ofrece. Esto, a su vez, puede aumentar la satisfaccion

de los clientes y mejorar la reputacion del emprendimiento, lo que puede atraer a més clientes,

por ende, son quienes afectados indirectamente por los resultados del estudio administrativo.

4. Problema de investigacion

A nivel mundial, la pandemia de COVID-19 ha tenido un impacto significativo en el
entorno empresarial, mas aun en el &rea de turismo. El 20 de abril, el 200% de los destinos
mundiales introducen restricciones de movilidad, meses después el 27% de los destinos
mundiales cierra completamente sus fronteras al turismo internacional (Turismo, 2020), el
distanciamiento se volvio una obligacién a nivel mundial, en todos los establecimientos y se
prohibi6 todo tipo de aglomeraciones, se cerraron centros comerciales, destinos turisticos y no
se realiz6 ninguna clase de eventos, dando como resultado una perdida representativa de
ingresos econdémicos para el turismo en todos los paises, utilizando escenarios en donde
sufriria “una caida de los ingresos turisticos mundiales de 948.000 millones de ddlares
provoca una pérdida en el PIB real de 2.4 billones de dolares”, siendo mas grave ain en
aquellos paises en vias de desarrollo debido a falta de vacunas lo que evidentemente es un
motivo de realce para que se mantengan alejados los turistas. (Organizacion Mundial de

Turismo, 2021)

En el sector de eventos, se ha evidenciado una problematica debido a la declaracién de
emergencia sanitaria por la pandemia mundial del COVID-19, se dio una profunda afectacion
al sector turistico internacional y por ende al segmento MICE, muchos eventos se pospusieron
o0 se cancelaron desde marzo del 2020 dando como resultado una afectacion a la dinamizacion

de la economia mundial y un riesgo a la industria turistica.



En los Gltimos afios se ha demostrado la importancia de los procesos administrativos
en las empresas que han logrado continuar operando, incluso durante los periodos de recesion
economica. Esto sugiere que la aplicacion de una buena planeacion estratégica es fundamental
para la continuidad de las empresas. Como sefialan los autores (Garcia et al., 2019; Huilcapi
et al., 2020), tanto las MIPYMES como las grandes empresas se han visto obligadas a
fortalecer sus estructuras administrativas, definir objetivos mas claros y establecer proyectos

mas esenciales con el fin de lograr una sostenibilidad empresarial.

En la revista Publicando tras un estudio realizado da cifras “las estadisticas indican
que, en promedio, el 80% de las Pymes fracasa antes de los cinco afios y el 90% de ellas no
llega a los 10 afos”, Ademas, menciona que en las MiPymes de Ecuador esta latente una gran
problematica originada por la deficiencia en la aplicacion de los procesos administrativos,
causando debilidad en el entorno empresarial de este sector de la economia ecuatoriana,
provocando baja productividad, poca competitividad e innovacion llevando a las empresas a
no ser sostenibles en el tiempo, (Vasquez et al. 2021) mas aln cuando estos emprendimientos
sufrieron un stop brusco debido a la pandemia, al no tener una buena administracion,

evidentemente esto los condujo a su cierre.

El emprendimiento Lul( fue creado en el afio 2021, por la necesidad de generar
ingresos, aun con algunas de las restricciones consecuencia de la emergencia sanitaria,
empez0 actividades sin una planificacion y organizacién previa, por lo cual no contaba con un
proceso administrativo en el que se pudiera gestionar de manera adecuada los recursos. Al
estar compuesto por miembros de la familia, carece de una estructura corporativa formal y no
tienen la direccion correcta para el desarrollo de las actividades correspondientes a cada uno,
tienen una baja afluencia de clientes, y por ello, es comun que la informalidad afecte areas

importantes como las finanzas, la organizacion y confusion en los procesos.



5. Objetivos
5.1. Objetivo General
Desarrollar un estudio administrativo de un emprendimiento turistico enfocado a la

organizacion de eventos mediante la elaboracion de procesos para su correcto funcionamiento.

5.2.  Objetivos Especificos
Desarrollar un diagndstico que permita comparar el proceso administrativo del

emprendimiento Lul( con otros emprendimientos enfocados en eventos.

Elaborar el proceso administrativo a través de herramientas de planificacion,

organizacion y direccion del emprendimiento turistico para mejorar sus procesos.

Proponer procesos a través de flujogramas que permitan el control interno de las

actividades.



Tabla 2

6. Actividades y sistema de tareas en relacion con los objetivos planteados

Actividades y sistemas de tareas

Objetivos

Desarrollar un diagndstico
que permita comparar el
proceso administrativo del
emprendimiento Lull con
otros emprendimientos

Actividades

Elaboracion de pardmetros para la identificacion de
emprendimientos enfocados a la organizacion de eventos
Comparacion de procesos administrativos de los
emprendimientos seleccionados mediante el Benchmarking

Metodologia

Se aplico el método deductivo
Las técnicas que se utilizaron
fueron: observacion
participante,

Resultado

Pg.

64 - Tabla 11

Figura 4

Pg.

65-83

Tablas: 12,13,14,15,16
Figura: 5,6,7,8,9,10

enfocados en eventos Elaboracion de la matriz de perfil competitivo con los analisis de documentos, Pg. 84 - Tabla 17
criterios obtenidos del Benchmarking revision bibliogréafica
Diagnostico de la situacién actual del emprendimiento Luld  Instrumentos: Pg. 86
Realizacion una matriz CANVAS con el objeto de definir Libreta de apuntes, articulos Pg. 88 — Tabla 18
queé servicios, como se ofrece, publico objetivo actividades  cientificos, pagina web,
benchmarking
Elaborar el proceso Definir la cultura organizacional Se aplicé el método deductivo Pg. 90

administrativo a través de

Tablas: 19,20,21,22

herramientas de Realizacion un FODA Las técnicas que se utilizaron Pg. 96 - Tabla 23
planificacion, organizacion  Elaboracion de Matriz MEFI fueron: revision bibliogréfica, Pg. 97 — Tabla 24
y direccion del Elaboracion de Matriz MEFE FODA Pg. 98 — Tabla 25
emprendimiento turistico Realizacién un FODA cruzado Pg. 100 Tabla 26
para mejorar sus procesos Realizacién una matriz estratégica Instrumentos: MEFE, Pg. 104 - Tabla 27
Desarrollar el organigrama estructural conforme a las MEFI, FODA cruzado, Matriz Pg. 105 - Fig.11
actividades y funciones que va a desarrollar cada miembro  estratégica, organigrama
del equipo
Definicién de un estilo directivo acertado para el
emprendimiento Pg. 115
Proponer procesos a través Establecimiento de estandares de control: cantidad, tiempo  Se aplic6 el método deductivo Pg. 118
de flujogramas que y control Las técnicas que se utilizaron
permitan el control interno Elaboracion de flujogramas en funcién a cada paso de fueron: revision bibliografica
de las actividades organizacion de eventos (venta, planificacion, Instrumento: Flujograma Pg. 121 — Fig. 12

organizacidn, ejecucion)
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7. Fundamentacion Cientifico - Técnico
7.1.  Marco Legal
En todas las naciones del mundo, la poblacion se rige por leyes y normativas que
permiten mantener el control y orden dentro del territorio, asi como el desarrollo de diversas
actividades. En el Ecuador la Constitucion 2008 es la Norma Suprema que se encarga del
direccionamiento de la legislacién ecuatoriana; ademas también cuenta con leyes y codigos
organicos que ayudan a enfocarse de manera puntual en ciertos &mbitos correspondientes

también al Estado

El marco legal en una investigacion se establece con el fin de proporcionar un
conjunto de reglas y normas que deben ser seguidas durante el proceso de investigacion. Estas
normas incluyen leyes y regulaciones que se aplican a la investigacion. EI marco legal es un
aspecto esencial de cualquier investigacion y su establecimiento y seguimiento asegura la
validez y la credibilidad de los resultados.

7.1.1. Constitucién del Ecuador

El tercer articulo de la (Constitucion Ecuatoriana, 2008) establece que los deberes
primordiales del Estado incluyen el fomento del desarrollo equitativo y solidario en todo el
territorio, la planificacion del progreso estatal, la supresion de la carencia, el fomento del
proceso sostenible y la redistribucion ecuanime de los recursos. Ademas, el Estado debe
garantizar a sus habitantes una cultura de armonia, seguridad total y una sociedad demécrata y

sin corrupcion.

En el Articulo 31 en el que se establece que las personas tienen derecho a disfrutar
plenamente de la metropoli y sus sitios pablicos, respetando diversos articulos entre lo urbano
y rural. Y el Articulo 39 establece que el Estado debe avalar los derechos de la juventud,

fundamentalmente en los lugares del poder gubernamental.



11

Asi mismo se encuentra el Articulo 74 en el que se fundamenta que las personas,
comunidades, pueblos y nacionalidades tienen derecho a disfrutar del entorno y de las
riquezas naturales para conseguir una vida plena. Sin embargo, en el Articulo 83 se estipula
que es un deber y responsabilidad de los ecuatorianos atesorar el patrimonio del pais y cuidar
los bienes publicos.

7.1.2. Leyde Turismo 2016

El Ministerio de Turismo es la autoridad encargada de regular la industria turistica, y
su objetivo principal es impulsar diferentes formas de turismo, enfocandose en el turismo
receptivo que genera un mayor ingreso econémico. Se tiene en cuenta que la promocion del
turismo esta relacionada con otros servicios complementarios que contribuyen al crecimiento
de la industria. La Ley de Turismo de 2016 “tiene por objeto determinar el marco legal que
regira para la promocion, el desarrollo y la regulacion del sector turistico; las potestades del
Estado y las obligaciones y derechos de los prestadores y de los usuarios.” (Ley de Turismo,

2016).

A través de la ley, se destacan los principios clave de la industria turistica, incluyendo
la importancia de la iniciativa privada y la participacion de los gobiernos locales y regionales.
Se promueve la preservacion de los recursos naturales y culturales del pais, asi como la
inclusion de la comunidad en la prestacion de servicios turisticos. La ley también establece
que cuando las comunidades locales estan organizadas y capacitadas para desempefiar una
actividad turistica, deben recibir apoyo del Ministerio de Turismo para ejecutar sus

actividades (Ley de Turismo, 2016).

El Articulo 3 de la Ley de Turismo establece los principios basicos que rigen la accion
turistica en la nacion. En primer lugar, se destaca la importancia de la iniciativa privada como
un pilar fundamental del sector turistico, ya que su contribucion a traves de la inversion

inmediata, la generacion de trabajo y la promocion nacional e internacional es esencial para su
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desarrollo. Por otro lado, se reconoce la importancia de la participacion de los gobiernos
provincial y cantonal para impulsar y apoyar el desarrollo turistico, en el marco de la
descentralizacion. Ademas, se destaca la importancia del fomento de la infraestructura
nacional y el mejoramiento de los servicios publicos basicos para garantizar la satisfaccion

adecuada de los turistas. (Ley de Turismo, 2016).

En el Art. 12 se manifiesta que cuando las comunidades que deseen ejercer actividad
turistica, deben ejercer lo que establece la presente Ley de Turismo, de tal forma se podrén
obtener los beneficios acordados y facilidades para que ejecuten su actividad turistica (Ley de
Turismo, 2016). Ademas, tiene como objetivo fomentar la participacion de las comunidades
locales en la actividad turistica y apoyar su desarrollo, permitiéndoles ejecutar actividades
turisticas de manera organizada y capacitada. Al mismo tiempo, la ley aclara que estas
comunidades deben cumplir con las leyes y regulaciones relevantes para garantizar la
sostenibilidad y la calidad de los servicios turisticos que ofrecen. El Articulo 12 de la Ley de
Turismo, 2014, refleja un enfoque en la inclusion y el desarrollo de las comunidades locales
en la actividad turistica, a la vez que establece regulaciones claras para garantizar una
operacion responsable y sostenible (Ley de Turismo, 2016).

7.1.3. Ley organica de emprendimiento e innovacién

La Ley Orgéanica de Emprendimiento e Innovacidn tiene como fin instituir el marco
regulado que estimule y promueva el emprendimiento. La presente ley se circunda a todas las
diligencias de caréacter publico o privado. (Ley Organica de Emprendimiento e Innovacion,
2020). En el capitulo I, Art.1 Sefala el objeto, ambito y el marco normativo que incentiva el
fomento al emprendimiento, la innovacion y el desarrollo tecnol6gico implementando nuevas
modalidades societarias para fortalecer el ecosistema emprendedor (Ley Organica de

Emprendimiento e Innovacion, 2020).
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La Ley Orgénica de Emprendimiento e Innovacion (2020) establece en su Articulo 2
que uno de los objetivos principales es fomentar la eficiencia y competitividad de los
emprendedores, y promover politicas publicas para brindar apoyo técnico, financiero y

administrativo a los emprendedores.

El Capitulo 111 de la ley se enfoca en el fomento al emprendimiento y la creacion de
nuevos negocios, Y establece en su Articulo 12 la creacion del Registro Nacional de
Emprendimiento que serd encargado de calificar a los emprendedores para ser beneficiosos de

los incentivos previstos en la ley (Ley Organica de Emprendimiento e Innovacién, 2020).

El Articulo 13 avista la creacion de sitios de acompafiamiento para el desarrollo de
emprendimientos, y establece que el ente de servicio inmobiliaria del sector estatal
proporcionara el uso de infraestructura por medio de convenios con los GAD, para utilizarse

como centros de incubacion gratuita (Ley Organica de Emprendimiento e Innovacién, 2020).

El Capitulo IV de la Ley Organica de Emprendimiento e Innovacion, "Fomento a la
Cultura y Educacion Emprendedora™, tiene como objetivo principal promover la formacién en
el espiritu emprendedor en todos los niveles educativos, desde la educacion basica hasta la
universitaria. Los articulos 18 y 19 establecen la necesidad de incluir contenidos y criterios de
evaluacion en la formacién emprendedora (Ley Organica de Emprendimiento e Innovacion,

2020).

El Gobierno Auténomo Descentralizado es responsable de la promocién de la
Educacion Comunitaria Emprendedora, conforme al Articulo 20. Este establece la creacion de
programas para el desarrollo de habilidades y destrezas emprendedoras productivos y
comunitarios, con el fin de fomentar el emprendimiento en las comunidades locales. Con esto
se espera impulsar la creacion y mantenimiento de negocios por parte de las comunidades

(Ley Organica de Emprendimiento e Innovacion, 2020).
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7.2.  Turismo

El turismo son las labores que efectdan los visitantes al llegar a un nuevo destino.
Comprende, ademas, todas las actividades comerciales empleadas para satisfacer la demanda
de los visitantes. El turismo, representa una funcién de consumo que esta concerniente con la

elaboracion de bienes y servicios que compensan las necesidades del viajero (Mejia, 2021).

De acuerdo con la definicion anterior se puede decir que el turismo, son todas aquellas
actividades, de caracter de entretenimiento en sus diversas formas, con el propoésito que el

turista disfrute su estancia y luego de un tiempo regrese.

El turismo es en los actuales momentos, una de las actividades econémicas y culturales
maés destacadas de un pais o una region. Se entiende como turismo a las diligencias que se

relacionen con la promocion de los sitios de interés (Arnandis, 2019).

Posterior a la pandemia del COVID 19, el turismo vuelve a ser una de las actividades
mas representativas del pais y una de las que mas divisas generan, llegando al punto que muchas
ciudades del pais, tienen a esta como la principal fuente de ingresos.

7.2.1. Turismoy pandemia COVID 19
El crecimiento de las empresas turisticas es un aporte para el desarrollo econémico del

pais en esa relacion:

Las pymes y las microempresas; que representan cerca del total de las actividades
comerciales en la nacién, terminaron siendo las més afectadas, segun afirmé uno de los
representantes de la citada asociacion gremial. (...) El sector micro empresarial esta
seriamente afectado a causa de las diversas crisis por el COVID- 19, las pequefias y medianas
empresas tienen inconvenientes para mantener sus actividades, otras por sus compromisos

financieros, también para acceder a financiamientos etc. (Huilcapi et al., 2020)
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Muchas de las empresas que se encontraban estables previo a la pandemia tras el
confinamiento tuvieron que cerrar sus negocios por muchos factores como: pérdidas
economicas, falta de ingresos para el sustento de la empresa, materia prima defectuosa, peligro
de contagio del virus y otros factores que llevaron al borde del quiebre o al quiebre total de las

mismas.

Las consecuencias de la pandemia se reflejaron notablemente en las pérdidas
econdmicas que tuvo el turismo entre las actividades cotidianas que se desarrollan en el mundo,

con ello la Organizacion Mundial de Turismo refleja en datos lo siguiente:

Segun datos de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2019) las pérdidas de
ingresos por exportacion del turismo estan entre USD $ 910.000 millones a USD $ 1,2 billones.
Asimismo, las pérdidas de turistas internacionales se encuentran entre 850 millones y 1.100
millones. También se contabilizan de 100 a 120 millones de puestos de trabajo en riesgo. Los
gobiernos de cada pais han adoptado diversas politicas para atenuar la crisis del COVID-19 en
el sector turistico. La Organizacion Mundial del Turismo muestra la proporcion por regiones
de politicas fiscales orientadas al sector de turismo registrando asi 96% en Europa, 90% en

Africa, 74% en Asia y El Pacifico, 57% Medio Oriente y 34% América.

La recuperacion de los negocios ante la pandemia es indispensable para la reactivacion
de la economia interna del pais ya que la afectacion econdémica que conllevo el resguardo de la

poblacidn en sus casas contribuyd a un desequilibrio econémico de las empresas.

El Ministerio de Turismo del Ecuador present6 en febrero de 2020 el Programa Viaja
Ecuador anterior a las limitaciones avivadas por el COVID-19. Sin embargo, con las medidas
de cuarentena tomadas a nivel nacional y el descenso del sector turistico interno este programa
fue adaptado para presentar al turismo de forma consciente y con medidas de bioseguridad. El

programa se desarrolld en base a la movilizacion del turismo interno (MINTUR, 2020)
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Los negocios que trataron de subsistir en el confinamiento buscaron la forma de
emplear estrategias tales como ofrecer servicio a domicilio, pagos en linea, en otros términos,
innovar para captar de nuevo la atencion del cliente y adaptarse a la nueva situacion, una
pandemia universal.

7.2.2. Tipos de turismo

El turismo se ha expuesto como una accion con potencial para transformar la
organizacion econdémica de las naciones, frente a acciones mercantiles habituales. Ecuador, es
una nacion con una distribucion productiva basada en el sector primario, con la obligatoriedad
de diferenciar su matriz productora, generar nuevas entradas que mejoren su economia, ha

inducido una serie de iniciativas en el sector turistico (Castillo et al., 2015).

El turismo como sabemos es muy diverso y comprende muchas actividades y propositos,
por lo que es necesario establecer una clasificacién donde abarquen los principales tipos de este
como son; tradicional, de reuniones, de naturaleza, de salud, gastronémico, cultural y GLBTI

(Mejia, 2021).

Debido a que la palabra turismo abarca muchas actividades de acuerdo con el
proposito que persigan es necesario la aplicacion de una clasificacion que permita

reconocerlos y diferenciarlos de manera ordenada.

Esta lista incluye varios tipos de turismo, cada uno con su propio enfoque y objetivo.
Algunos de ellos se concentran en aspectos especificos, como el turismo de negocios, que se
enfoca en proporcionar un entorno para reuniones y eventos empresariales, mientras que otros
tienen un enfoque mas amplio, como el turismo urbano, que incluye la exploracion de

ciudades y la experiencia urbana.

El turismo sostenible es un tipo de turismo que se enfoca en proteger el medio

ambiente y las comunidades locales mientras se brinda una experiencia turistica satisfactoria.
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El turismo natural se centra en la exploracion y admiracion de los paisajes naturales, mientras

que el turismo nacional se enfoca en atraer a turistas dentro de un pais (Mansilla, 2017).

El turismo convencional incluye actividades turisticas mas tradicionales, mientras que
el turismo no convencional es més inusual o fuera de lo comin. El turismo gastronémico se
enfoca en la degustacion de la comida local, mientras que el turismo de aventura incluye

actividades emocionantes y desafiantes (Mejia, 2021).

El turismo ecoldgico se enfoca en la conservacién de la biodiversidad y los
ecosistemas naturales, mientras que el turismo cultural se centra en la experiencia de las
tradiciones y la cultura local. El turismo LGTB es un tipo de turismo que se enfoca en la
atencion de los viajeros LGBT, mientras que el turismo de salud se concentra en tratamientos

médicos y de bienestar (Castillo et al., 2015).

El turismo deportivo se enfoca en actividades deportivas y deportes al aire libre,
mientras que el turismo de sol y playa se centra en actividades relajantes en la playa. El
turismo solidario se enfoca en proporcionar una experiencia turistica que también apoye a las
comunidades locales, mientras que el turismo de compras se centra en la compra de bienes y

productos locales (Castillo et al., 2015).

El turismo de lujo se enfoca en ofrecer una experiencia lujosa y exclusiva, mientras
que el turismo espacial se enfoca en la exploracion y la experiencia del espacio. Por altimo, el
turismo de reuniones (MICE) se enfoca en la organizacién de reuniones, convenciones y
eventos empresariales (Mejia, 2021).

7.2.3. Turismo MICE
El turismo MICE que sus siglas significan: Meeting, Incentives, Conferences and

Exhibitions, el cual engloba todas aquellas acciones que tienen como objetivo el viaje de trabajo
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o profesional. Entre ellas destacan algunas como las reuniones de trabajo, los incentivos, las

conferencias, los congresos o las exposiciones.

Este tipo de micro segmentos tiene una ventaja muy demandada por muchos destinos
turisticos: la de estacionalidad. Los eventos y las reuniones de trabajo pueden organizarse y
llevarse a cabo en cualquier época del afio, y esto es una llamada a la accion de mucho valor

para paises, regiones y ciudades que intentan dinamizar sus destinos y recursos (Llorete, 2022).

El 20% de los viajeros en la actualidad, lo hace por negocios. “Para las metropolis, el
turismo MICE representa una fuente de ingresos, a pesar de la inversion en construccion,

impulso y adiestramiento de los recursos, en especial para grandes eventos (Tallares, 2019).

El turismo MICE o de negocios como es conocido en la actualidad representa a un 20%
de los viajes que se dan y por sobre todo este tipo de viajero gasta mas del 50%, que lo que hace

un turista que lo hace simplemente por placer.

Hoy en dia, el turismo que mayor repunte ha tenido es el denominado MICE o también
conocido como de negocios, este anualmente mueve 280 millones de turistas por el mundo en
busca de congresos, reuniones o en todo caso convenciones, el término MICE procede de las

primeras letras de: Meetings, Incentives, Conventions and Exhibitions (Escobedo, 2022)

Posterior a la pandemia del COVID 19, que mermo el comercio, la economia y los viajes
en el mundo, a las distintas empresas, se les dificultd, volver a tener los ingresos econémicos
que tenian antes del COVID, siendo el turismo de negocios, uno de los pocos que ha logrado

sobresalir y recuperarse.
Ambitos MICE: negocios, viajes, conferencias, seminarios, eventos corporativos.
Objetivos:

Motivacion
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Desarrollo comunicativo.

Capacitacion

Relaciones publicas

Caracteristicas

Previsibilidad.

Planificacion

Orientacion

El éxito de un evento estd determinado siempre por una buena planificacion y
preparacion de una minuciosa organizacion y de una cuidadosa presentacion (Morillo, 2018);
como bien lo explica el autor, es aquel que sirve para promocionar un lugar, evento,
acontecimiento o servicios del caso, requiriendo para esto una minuciosa planificacion de

cada uno de los puntos que va a contener la organizacion de este.

La organizacién de eventos es un factor clave en las compafiias hoteleras debido al
auge del turismo de congresos y su demanda. En la misma, se ampliaran las técnicas de
organizacion de eventos, dimensiones y conceptos de turismo de negocios, diversos tipos de
eventos, relacion con proveedores y contratacion, planificacién y desarrollo de un acto,

conceptos de protocolo (UDIMA, 2022)

7.3. Eventos

Se denomina asi al suceso preliminarmente concreto que engloba a un determinado
namero de seres en tiempo y lugar preestablecidos, que desarrollaran y compartiran una serie
de actividades afines a un mismo objetivo para estimulo del comercio, la industria, el

intercambio social y la cultura general (Jijena, 2020).
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De acuerdo con lo expuesto anteriormente evento es todo aquel acontecimiento que

redine a varias personas con un fin en comudn, para de esta manera todos se beneficien.

Un evento es todo acontecimiento preliminarmente proyectado que aglutina a una
explicita cantidad de individuos en tiempo y lugar determinados, que desplegaran y participaran

de una serie de diligencias inmersas en un mismo fin (Mato & Maldonado, 2007).

De acuerdo con lo antes expuesto se conoce como evento aquel suceso, programado con
anticipacion, donde acuden un grupo de personas a presenciar una o varias actividades

explicitas, durante cierta cantidad de tiempo en un lugar determinado (Shone & Parry, 2020).

Estos autores indican que los eventos comparten una serie de actividades que tienen un

fin u objetivo en comun, con el que buscan impulsar la economia local.

7.4.  Emprendimientos

El emprendimiento radica en la instauracion de un oficio para lograr beneficios.
También se aprecia capacidad de volver mas sencilla y llevadera la vida de los demas. (L6pez
& Rivera, 2021). Varias veces surge como motor del crecimiento econémico y desarrollo de
las naciones. En este proceso tiene una importancia fundamental la innovacion, que permite

transformar las actividades con mayor eficiencia (G. Lopez & Rivera, 2021).

Es importante conocer las definiciones de lo que es un emprendimiento y sus
caracteristicas. En el libro de Sornoza et al. (2018) se conoce al emprendimiento como la

actividad de fundar una empresa con el objetivo de aportar a una actividad econémica.

(...) al emprendimiento empresarial, que N0 s mas que una o un conglomerado de
individuos que deciden poner un negocio y para ello deben renovar, tomar decisiones al
respecto, evaluar su tipo de mercado y demas aspectos importantes que necesitan para ser

exitosos (Sornoza et al., 2018).
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Por ello, tras un anélisis superficial se encuentran similitudes en la forma de
administrar en empresa y un emprendimiento, sin embargo, es importante profundizar la
forma de administracion de este ultimo y detallarlo para que los emprendedores conozcan

cémo pueden aplicarlo en sus emprendimientos.

Por otra el emprendedor es aquel que toma la decision de unirse a las actividades
laborales y econdmicas, el cual posee una habilidad especial y la explota. Al momento de
emprender la innovacién es una de las caracteristicas fundamentales de todo emprendedor y a
través de esta se va a permitir al objeto sobrepasar la aversion al cambio que se menciona en
la justificacion (Sornoza et al., 2018).

7.4.1. Emprendimientos turisticos

En la actualidad una de las actividades clave en el desarrollo econémico y social de
una region es el emprendimiento, por su alto componente de innovacién en sus productos y
servicios, los cuales buscan satisfacer las necesidades y exceder las expectativas de los
consumidores. Esta, a su vez, reside en aspectos como la transformacion de la voluntad
humana en accion, las decisiones del emprendedor en funcion de los productos y servicios
necesarios, y las representaciones y mentalidades sobre como concebir oportunidades de

innovacion, creacion y negocio (Polanco, y otros, 2020).

Segun a lo expresado por este autor, los emprendimientos de caracter turistico son
consideradas entre las actividades que mas ingresos generan en las diversas comunidades,
aportando al desarrollo nacional y local a través de la satisfaccion de las necesidades que

tenga la poblacion.

El emprendimiento forma parte del sistema turistico, el cual es la base fundamental de

la planificacion turistica y gestion de un destino; dentro de éste existen subsistemas que
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funcionan aisladamente y en conjunto para que toda la actividad y el destino puedan ser

competitivos (Garcia & Garcia, 2021).

En cambio, para estos autores, el emprendimiento turistico, es una parte fundamental
del sistema que engloba al turismo y ayudan a que estos se conviertan en los principales
generadores de divisas, para las diversas comunidades, que ven en ellos, la oportunidad de
suplir sus necesidades basicas, brindando un servicio de calidad, al turista que acude a su

localidad en busca de descanso, placer o negocios.

7.5.  Innovacion

Alcanzar un conocimiento empirico sobre el turismo es esencial para las empresas y
los politicos locales. Para los primeros, consiste en poseer informacion sobre los procesos que
vinculan al sector turistico (OMT, 2019). Para las segundas, es una oportunidad para conocer
el estado de la compafiia y su sector, en comparacién con los promedios de ese mismo lugar o

de otro con unas caracteristicas similares.

El espacio es visto como un condicionante de la innovacién, en relacion con esto,
pueden recalcarse 2 perspectivas que tienen relacion con las innovaciones en el sector
turistico y el territorio. Por un lado, el concepto de resiliencia urbana, que hace referencia a la
existencia de territorios con capacidad para transformarse frente a los contextos de cambio,

produciéndose, en esencia, una reinvencion de su economia (Astudillo & Prada, 2018).

La innovacion ayuda que se cree un constante cambio con la finalidad de ofrecer algo
[lamativo al publico y que de esa forma se logre captar la atencion de mas posibles clientes.
Quienes no optan por innovar y se quedan en lo tradicional son méas propensos a perder
clientela ya que se ha comprobado que en la actualidad la fidelidad del cliente es rara o nula

por que buscan cada vez conocer algo nuevo (Astudillo & Prada, 2018).
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7.6.  Administracion turistica

Analiza lo concerniente al entorno social y econdmico de la actividad turistica de un
estado, ademas reconoce los entornos estratégicos turisticos para promocionar el patrimonio
turistico de una localidad y asi crear nuevos proyectos de inversion, en el sector turistico

(Huaraca, 2021)

Este es considerado un tema complicado por mucho tiempo. Las compafiias realmente
ignoran cuales son los gastos que tienen con este nuevo servicio, pero saben que deben dar
inicio por aquellas areas que brindan formacion al personal de la empresa. Para que el proceso
tenga éxito, deben colaborar todos los involucrados, entendiéndose aquellas que se encargan de
la planificacion de los planes de la empresa (Gonzalez & Crespo, 2018). Es necesario tener en
cuenta que esto depende en gran medida del tamafio que posea la empresa y de la cultura

organizacional del mismo.

La gestion realizada es fundamental para su adecuado desarrollo. Como en cualquier
otra faceta de la economia una buena gestion del conjunto de empresas, servicios y recursos

turisticos resulta esencial para garantizar el desarrollo sostenible y el éxito del destino.

7.7.  Estudio administrativo

Este consiste en establecer la organizacion que la compafiia debera meditar para su
establecimiento. Asi tendra presente todo el proceso administrativo que le ayude alcanzar sus
propésitos. El estudio administrativo en un proyecto de inversion proporciona las
herramientas que sirven de guia para los que en su caso tendran que administrar dicho

proyecto.

Este estudio muestra los elementos administrativos tales como la planeacion
estratégica que defina el rumbo y las acciones a realizar para alcanzar los objetivos de la

empresa, por otra parte, se definen otras herramientas como el organigrama y la planeacion de
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los recursos humanos con la finalidad de proponer un perfil adecuado y seguir en la alineacion

del logro de las metas empresariales (LOpez et al., 2021).

Un estudio administrativo proporciona las herramientas necesarias para administrar
adecuadamente una empresa, cuando esta Ultima se encuentra ya en funcionamiento y si aln
no se inician las actividades de esta, marca el rumbo a seguir en la administracion de la nueva

empresa.

7.8.  Benchmarking
El benchmarking sirve para evaluar los productos, servicios y procesos de trabajo de las
organizaciones que tienen un fin en comun, como las mejores practicas, aquellos competidores

mas duros (Kearns, 2020).

Benchmarking se refiere al proceso sistematico y continuo que se maneja para medir y
comparar los bienes, servicios y practicas de una compariia con los de los lideres de su industria,
en cualquier sitio, con el fin de lograr informacion que le ayudara a obtener un mejor desempefio

(Reyes, 2022).

Para algunos, es una técnica de mejora operativa, para otros su aplicacion puede
extenderse a todos los &mbitos de la empresa; unos la definen como herramienta de gestion
estratégica y competitiva, mientras que otros, hablan de una filosofia de gestion relacionada
con la mejora continua y la auto superacion. El benchmarking permite realizar un analisis de
varios aspectos de estudio de establecimientos seleccionados para comprender en que &mbitos

se destacan y esto poder adaptarlo o mejorarlo para el desempefio de un negocio propio.

Objetivos del Benchmarking:
Mejorar la eficiencia y la efectividad: EI benchmarking permite identificar areas de
mejora en la operacion de una empresa, lo que puede resultar en una mayor eficiencia y

efectividad en la realizacion de tareas.
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Aumentar la innovacion: Al compararse con las mejores préacticas de la industria, una
empresa puede inspirarse para desarrollar soluciones innovadoras que le permitan destacarse

de la competencia.

Identificar oportunidades de crecimiento: Al compararse con sus competidores, una
empresa puede identificar oportunidades de crecimiento que de otra manera podrian pasar

desapercibidas.

Mejorar la toma de decisiones: EI benchmarking proporciona una base sélida de
informacion que puede ayudar a las empresas a tomar decisiones informadas sobre como

mejorar sus productos, servicios y procesos.

7.8.1. Fase de planificacion del Benchmarking

La fase de planificacion del benchmarking es una etapa crucial en el proceso de
benchmarking en la que se establecen los objetivos, se identifican los competidores a evaluar
y se determinan los procesos a seguir. Durante esta fase, se lleva a cabo un anélisis de la
situacion actual de la organizacion, se definen las areas de mejora y se establecen los criterios
de evaluacion. En esta fase también se determina el equipo encargado de realizar el
benchmarking, se establecen los plazos y presupuestos y se planifica la comunicacién y la
colaboracidn con los proveedores y otros departamentos de la organizacion. Es importante
que la planificacién sea detallada y exhaustiva para asegurar una correcta ejecucion del
benchmarking y una evaluacion objetiva y rigurosa de los competidores.

7.8.2. Fase de integracion del Benchmarking

En la fase de integracion del benchmarking, se tienen en cuenta varios aspectos clave

para garantizar que los resultados obtenidos en la fase de planificacion se apliquen de manera

efectiva en la empresa. Estos aspectos incluyen:
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Implementacién de los cambios: se identifican las &reas en las que se requieren
mejoras y se implementan los cambios necesarios para mejorar la eficiencia y la efectividad

de los procesos y servicios.

Comunicacién y capacitacion: se comunican los resultados del benchmarking y se
capacita a los empleados sobre como utilizar los resultados para mejorar su desempefio y el de

la empresa.

Cultura organizacional: se fomenta una cultura organizacional que valore y apoye la

mejora continua y la adopcidn de practicas benchmarking.

En la fase de integracion del benchmarking, se busca asegurar que los resultados
obtenidos en la fase de planificacion se apliquen de manera efectiva y que se mejore
continuamente el desempefio de la empresa.

7.8.3. Fase de analisis del Benchmarking

Esta fase consiste, como lo dice su nombre, en realizar un analisis de cada uno de los
componentes que se plantearon en la primera fase y deducir como se pudieran aplicar para la
mejora de procesos y acciones que requiera la empresa que aplicara el benchmarking.

7.8.4. Fase de accion del Benchmarking

La fase de accion es en donde el emprendimiento debe aplicar a su modelo de negocio
las diferentes ideas de mejora que se hayan concluido tras el seguimiento que se ha dado a la
competencia mediante los diversos aspectos de estudio. Estas deberan revisarse
periddicamente para mantener una inspeccion constante de los resultados obtenidos para una
constatacion del progreso del emprendimiento.

7.8.5. Fase de madurez del Benchmarking
En la fase de madurez del benchmarking, se evalta el progreso y el impacto de las

mejoras implementadas en la empresa a partir de las recomendaciones y hallazgos obtenidos
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en las fases previas de planificacion y ejecucidn. Se revisan los procesos, estrategias y
précticas de la empresa para determinar su efectividad y eficiencia y se toman medidas para

continuar mejorando su desempefio.

El objetivo de esta fase es asegurarse de que la empresa esta en una posicion éptima
para competir dentro del mercado, alcanzar sus objetivos estratégicos y mejorar la satisfaccion
de sus clientes. La fase de madurez también puede incluir la revision periodica de los
procesos Y estrategias de la empresa para garantizar su continuo mejoramiento y adaptacion a

los cambios del mercado y a las necesidades de los clientes.

7.9. Diagnostico

Un diagndstico situacional es un proceso que se realiza con el objetivo de entender y
evaluar la situacion actual de una organizacion, proyecto, comunidad o sistema. Este proceso
implica la recopilacion y analisis de informacion relevante acerca de la situacién actual,
incluyendo factores internos y externos que puedan afectar el desempefio (S. Huilcapi &

Gallegos, 2020).

Para ello es importante presentar las 4 fases que permitiran obtener los resultados del
diagnostico, estas desarrolladas en funcion de las necesidades de la investigacion, como lo

realiza (USAID, s.f.):
- Fase de Planificacion

Paso 1: Crear una lista de revisiones por realizar para conocer el estado actual del

emprendimiento.
- Fase de Ejecucién
Paso 2: Visita al &rea de estudio

Paso 3: Recoleccion de informacion referente a la administracion de la empresa.
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- Fase de Procesamiento

Paso 4: Procesamiento y analisis de informacion obtenida.

Paso 5: Validacion de resultados.

- Fase de Difusion.

Paso 6: Descripcion del diagndstico

El diagnostico situacional puede ser una herramienta valiosa para:

Identificar fortalezas y debilidades: El diagnostico permitira identificar las
fortalezas y debilidades de la organizacidn, proyecto o sistema, y asi tomar
medidas para fortalecer aquellas areas que requieren mejoras.

Determinar oportunidades y desafios: Este proceso también permitira
identificar oportunidades y desafios que afecten a la organizacion, y asi
desarrollar estrategias para aprovecharlos o abordarlos.

Identificar necesidades: El diagndstico situacional también permitira identificar
las necesidades especificas de la organizacién o sistema, incluyendo recursos,
capacidades, tecnologias, etc.

Establecer una base sélida para la planificacion: El diagnostico situacional es
una base importante para la planificacion y la toma de decisiones futuras, ya

que proporciona una comprension profunda de la situacion actual.

En resumen, el diagndstico situacional es un proceso importante que permite a las

organizaciones, proyectos y sistemas comprender su situacion actual y tomar medidas

para mejorar y alcanzar sus objetivos.
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7.10. Proceso administrativo
Un proceso administrativo consiste en etapas para la gestion de los recursos internos,

que abarcan el capital humano, tecnolégico y financiero (Duque, 2018).

El proceso administrativo busca controlar los recursos y usarlos de forma eficiente.

Este proceso es factible de aplicar en cualquier tipo de empresa.

El proceso administrativo se compone de 4 etapas: planeacion, organizacion, ejecucion
y control.
7.10.1. Fase de Planificacion

Dentro del presente estudio se ha usado las fases del proceso administrativo propuestas
por Henry Fayol citados en varios trabamos (Luna, 2020; Mero, 2018). La planificacion es un
aspecto crucial en el proceso administrativo, que se encarga de establecer los objetivos y
metas a alcanzar, asi como los medios necesarios para lograrlos. La planificacién también
incluye la identificacion de los recursos disponibles, la asignacion de tareas y
responsabilidades, y la definicion de plazos y presupuestos para completar cada tarea. Este
proceso es esencial para asegurarse de que los objetivos se logren de manera eficiente y
efectiva, y para maximizar el uso de los recursos. La planificacion brinda una vision clara y
una direccion para la organizacion, y permite a los administradores tomar decisiones

informadas y responder rapidamente a los cambios en el entorno (Luna, 2020).

7.10.1.1. Cultura Empresarial.

Como actividad inicial se procedio a definir la cultura empresarial misma que contiene la
mision, vision, objetivos estratégicos y los principios y valores de los que se va a apropiar la
organizacion. A continuacion, se enumeran todos los aspectos de la cultura empresarial con los

que va a contar el emprendimiento Luld:
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Mision: es una proyeccion concreta y clara que describe su proposito y razon de ser.
La mision es un elemento clave en la planificacion estratégica de una empresa y se
utiliza para guiar sus decisiones, acciones y cultura organizacional (Mero, 2018).
Vision: describe su futuro deseado. Es una imagen a largo plazo de lo que la empresa
quiere lograr y de como quiere ser percibida (Luna, 2020)

Objetivos estratégicos: se debe realizar un andlisis del entorno, la evaluacion de la
situacion actual, la definicion de las dos anteriores. Una vez establecidos estos pasos
se establecen los objetivos estratégicos (Guerras & Navas, 2022)

Principios: ser auténticos y coherentes con su cultura y su comportamiento, y deben
ser guiados de constantemente en todos los aspectos y departamentos de la empresa
(Gonzéles & Rodriguez, 2020).

Valores de la misma forma deben auténticos y coherentes con su cultura y su
comportamiento, y deben ser una guia del trabajo realizado dentro de la empresa por
todos los miembros de la organizacion (Mero, 2018).

Politicas Generales (a partir de la vision): deben ser faciles de entender y compatibles
con sus objetivos estratégicos y valores, y deben guiar su conducta y toma de
decisiones en todos los aspectos de su operacion (Mero, 2018).

Objetivos (a partir de la misién): establecer objetivos estratégicos es un proceso clave
para el prestigio a largo plazo de una empresa, en base a que le permite alinear su
enfoque, mejorar su planificacion y rendimiento, y motivar a sus empleados (Guerras
& Navas, 2022).

Y los presupuestos sobre los que se va a ofrecer el servicio: es fundamental considerar
que los costos pueden tener variaciones con el tiempo en base a cambios en los precios

de materias primas, salarios, impuestos, etc. Por lo tanto, es importante revisar y
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ajustar los costos periddicamente para asegurarse de que el precio del producto siga

siendo competitivo y rentable para el negocio.

7.10.1.2. FODA
El analisis FODA, también llamado DAFO, es un procedimiento, donde se estudian
las debilidades, amenazas, fuerzas y oportunidades de alguna institucién, se trata de una
herramienta fundamental antes de realizar cualquier tipo de estrategia comercial (Ramirez,
2019). La realizacion de este, permite “tomar decisiones o adoptar estrategias en el actual
mundo cambiante, puede ser como jugar a la ruleta rusa si no se lo hace basandose en cifras o

hechos” (Calanoce, 2019).

Antes de cualquier decision, es fundamental elaborar un diagnostico. El analisis
FODA, es un método facil y eficaz de decision. Ayudara a esbozar las acciones a poner en

marcha para aprovechar las oportunidades detectadas.

El analisis FODA, también llamado DAFO, es un procedimiento, donde se estudian
las debilidades, amenazas, fuerzas y oportunidades de alguna institucion, se trata de una
herramienta fundamental antes de realizar cualquier tipo de estrategia comercial (Ramirez,
2019). La realizacion de este, permite “tomar decisiones o adoptar estrategias en el actual
mundo cambiante, puede ser como jugar a la ruleta rusa si no se lo hace basandose en cifras o

hechos” (Calanoce, 2019).

7.10.1.3. Matriz MEFI
Como una definicidn breve y acertada a lo que es una matriz MEFI se menciona lo
siguiente: es un instrumento que nos permite realizar una evaluacion interna de la entidad,
permitiendo analizar la efectividad de las estrategias aplicadas y conocer con detalle su

impacto, evaluando las Fortalezas y Debilidades mas relevantes para formular estrategias
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capaces de solventar, optimizar y reforzar los procesos internos ejecutados. (GOBIERNO DE

PUEBLA, 2021)

El andlisis interno evalla los recursos y capacidades de la organizacion, incluyendo el
personal, tecnologia e infraestructura, para determinar si se tienen los recursos necesarios para
Ilevar a cabo el proyecto de manera exitosa. Es una herramienta valiosa para tomar decisiones
informadas sobre la viabilidad de proyectos y para identificar las fortalezas y debilidades de

un proyecto antes de que sea demasiado tarde (Ruiz, 2022).

La matriz MEFI es una herramienta versatil que puede utilizarse en diferentes
momentos durante el proceso de toma de decisiones. Por ejemplo, se puede usar en la fase de
identificacion de proyectos para determinar cuales de ellos son adecuados para ser
considerados y cudles no, o en la fase de evaluacidn de proyectos para priorizar o descartar

proyectos (Ruiz, 2022).

Ademas, la matriz MEFI también es Gtil para evaluar los riesgos asociados con un
proyecto. Al analizar los cuatro factores clave, se pueden identificar las debilidades y riesgos
del proyecto y tomar medidas para prevenirlos antes de que afecten negativamente el
proyecto. La matriz MEFI también puede ayudar a comparar proyectos similares y determinar

cuél es el mas viable y con mas posibilidades de éxito. (Ruiz, 2022).

Segun este autor (Ruiz, 2018), los pasos usualmente son 5 dentro de la ponderacion

que se debe dar a cada elemento, los cuales se describen a continuacion:

e Establecer la relacion entre los puntos fuertes y las debilidades: identificar elementos
que tenga impacto en la compafia o emprendimiento tomando en cuenta las metas
empresariales y el ambito en el que se desenvuelve. Es importante realizar un estudio
minucioso de todos los procesos internos y la independencia para abordar esto de

manera efectiva
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e Asignar una ponderacion: asignar un valor de importancia relativa a cada item de la
MEFI, que indique la influencia para llegar a los objetivos y éxito de la empresa. Estos
valores deben ir desde 0.0 (sin importancia) hasta 1.0 (muy importante), y la suma
total de los valores debe ser igual a 1.0.

e Asignacion de calificaciones: calificar cada factor como una Debilidad mayor,
Debilidad menor, Fortaleza menor o Fortaleza mayor, en funcién de su influencia en el
proceso de la empresa. Estas calificaciones se asignan de la siguiente manera:
Debilidad mayor o de mucha influencia en el proceso (muy negativa): calificacion=1,
Debilidad menor o de poca influencia (negativa): calificacion=2, Fortaleza menor de
poca influencia (positiva): calificacion=3 y Fortaleza mayor de mucha influencia (muy
positiva): calificacion=4.

e Definir una calificacién ponderada: se debe multiplicar la ponderacion de todos los
factores por la calificacion que se ha puesto para cada factor para obtener la
ponderacion.

e Calcular el valor total y la sumatoria: Calcular el valor final de cada factor y realizar la
sumatoria para obtener el valor total. El valor total puede variar entre 1.0 (el valor mas

bajo) y 4.0 (el valor més alto), siendo el valor promedio del valor ponderado de 2.5.

A continuacion, se presenta una tabla modelo de la Matriz de Evaluacion de Factores

Internos, la misma que se llend en los resultados de este proyecto.

7.10.1.4. Matriz MEFE
La matriz MEFE es un instrumento de evaluacién que se utiliza para determinar la
viabilidad y rentabilidad de proyectos de inversion. Combina elementos financieros y
econdmicos para determinar si un proyecto es una buena oportunidad de inversion. Se basa en
dos criterios clave: la rentabilidad y el periodo de recuperacién de la inversion. La

rentabilidad se mide a través de la Tasa Interna de Retorno (TIR) y el Valor Actual Neto
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(VAN), mientras que el periodo de recuperacion se refiere al tiempo que se necesita para

recuperar la inversion en el proyecto (Ruiz, 2022).

La matriz MEFE es una herramienta valiosa para tomar decisiones informadas sobre la
viabilidad de los proyectos de inversion y para identificar aquellos con mayores posibilidades
de éxito y rentabilidad. También se puede utilizar para comparar la rentabilidad de diferentes

proyectos y elegir el que ofrece los mejores resultados financieros (Ruiz, 2022).

La MEFE es una herramienta de diagndstico estratégico cuantitativo-ponderado que se
utiliza para analizar el entorno externo de una empresa, organizacion o negocio. Con ella se
pueden identificar y evaluar los distintos aspectos externos que pueden afectar o influir en la
expansion y crecimiento de una marca. La Matriz de Evaluacion del Factor Externo (MEFE)
permite resumir y evaluar informacion sobre el entorno econémico, social, cultural,
demogréafico, ambiental, politico, gubernamental, legal, tecnolégico y competitivo. Esta
herramienta ayuda a formular estrategias para aprovechar las oportunidades y disminuir las

amenazas o riesgos externos (Ruiz, 2023)

Para identificar oportunidades y amenazas, es importante recopilar y actualizar
periddicamente la informacion sobre estos aspectos a través de medios objetivos, imparciales
y confiables. Es recomendable involucrar al equipo de trabajo y hacer alianzas con marcas
que realicen estudios de campo para agilizar el proceso de evaluacion y analisis. Es
fundamental documentar y destacar la informacion relevante para tener una base solida para el
analisis y visualizar el pasado, presente y futuro del entorno externo al obtener informacién

del mismo. Los pasos para realizar una matriz MEFE son los siguientes (Ruiz, 2023):

7.10.1.5. FODA estratégico
Consiste en la realizacion del plan estratégico, teniendo como base el analisis FODA

(Barragan & Gonzélez, 2020)
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También llamada DAFO, esta herramienta se presenta en forma de matriz. La forma de
utilizarla es combinar los distintos conceptos para que de dichas combinaciones surjan

estrategias (Ramirez, 2019).

Cuando es aplicada por vez primera, el analisis FODA en una organizacion a nivel
general, se consiguen estrategias corporativas que, una vez clasificadas, pueden servir para
formular programas estratégicos para las distintas unidades de negocio.

7.10.2. Fase de Organizacion

La fase de organizacion en el proceso administrativo es un paso critico en la

planificacion y ejecucion de un proyecto o tarea. Durante esta fase, se llevan a cabo las

siguientes actividades (Guerras & Navas, 2022):

Definiendo la estructura organizacional: Se determina cémo se dividira el trabajo y
como se relacionaran los diferentes departamentos y roles dentro de la
organizacion.

e Asignando responsabilidades: Se identifican los responsables de cada tarea o
actividad y se les asignan responsabilidades claras y definidas.

e Estableciendo autoridad y delegacion: Se determina quién tiene la autoridad de
tomar decisiones y quién esta autorizado para delegar tareas a otros.

e Definir los canales de comunicacion: Se establecen los canales de comunicacion
para asegurar un flujo efectivo de informacion entre los departamentos y roles
dentro de la organizacion.

o Definir los procesos de trabajo: Se establecen los procesos de trabajo para asegurar

que el trabajo se realice de manera eficiente y efectiva.

La fase de organizacion es importante porque establece las bases para una ejecucion

eficiente y efectiva de un proyecto o tarea. Al definir la estructura organizacional, asignar
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responsabilidades y establecer procesos de trabajo claros, se puede mejorar la eficiencia y la
efectividad de la organizacion y alcanzar sus objetivos con mas facilidad (Gonzéles &

Rodriguez, 2020).

7.10.2.1. Organigramas
El propdsito principal de un organigrama funcional es ayudar a los empleados y a los
gerentes a comprender la estructura organizacional y como se relaciona con su propio trabajo
y responsabilidades. También puede ser Gtil para identificar areas de la organizacion que
podrian ser mejoradas o reestructuradas para mejorar la eficiencia y la productividad

(Rodriguez, 2022).

1. Seidentificaran las areas que tienen la empresa y los procesos.
2. Definir departamentos y equipos.

3. Establecer y elaborar el flujograma

4. Evaluar el organigrama y corregirlo.

5. Socializarlo con la empresa.

6. Se definira el estilo directivo mas acertado.

Es un gréfico claro de la estructuracion de la compafiia. Esencialmente define la

estructura formal y su proposito es informativo (Calanoce, 2019).

Un organigrama presenta la estructura interna de una organizacion, los empleados y
sus cargos son representados con rectangulos y otras figuras, ademas los tipos de

organizaciones reflejados en estas clases de diagramas tienen sus ventajas y desventajas.

En una organizacion jerarquica, vertical, de arriba abajo, las lineas de autoridad y
comunicacion deben ser claras. Los niveles de jerarquia a veces pueden también desbordar a

una organizacién (Calanoce, 2019).
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En la organizacion matricial, las relaciones interdepartamentales son cooperativas. Sin
embargo, tener que responder a mas de una persona puede ocasionar conflictos de interés para

los empleados.

En una estructura plana y horizontal, gran parte de los niveles de jerarquia se eliminan,
y la relacion entre la direccion y los empleados es cercana. Esto es comdn en empresas méas

pequefias (Lamadrid, 2021).

Un organigrama funcional es un diagrama que representa la estructura organizacional
de una empresa 0 una organizacion. Muestra las relaciones jerarquicas entre las diferentes
posiciones y departamentos y cdmo estan interrelacionados. Los organigramas funcionales a
menudo incluyen titulos de posicidn, nombres de individuos y lineas que muestran quién
reporta a quién. También pueden incluir informacién adicional, como el nimero de
empleados en un departamento o la descripcion de las responsabilidades de cada posicién

(Luna, 2020).
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7.10.3. Fase de Direccion

Figura 1

Etapas de la fase de direccion dentro del proceso administrativo

. 4 L
Supervision Direccion

Toma de

Comunicacion decisiones

Motivacién Integracion

Adaptado de: (S. Gonzélez, 2017)

Instituye medidas correctivas, de tal manera que se alcancen los planes. Establece y
analiza las causas que pueden causar desviaciones, ademas localiza los sectores comprometidos

con la administracion, desde que se establecen correcciones (Duque, 2018).

Esta, situada posterior a la organizacion y precede al control y se lleva a cabo con la
participacion del gerente quien es el encargado de motivar al grupo de trabajo, asi como velar

por la coordinacion de este e instruir y ayudar a los miembros que lo necesiten.

La direccion es fundamental y se basa en diversas actividades como el liderazgo,
motivacion y la toma de decisiones para guiar a la organizacion hacia el cumplimiento de

objetivos (Orozco, 2021).
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Segun este autor la direccion sefiala el camino de las personas, para asi de esta manera
lograr los objetivos personales del trabajador y colectivos de la organizacion, para que esta

sea cada dia mas rentable y brinde un dptimo servicio a la colectividad.

La Direccidn: es la funcion administrativa que pretende influir en los individuos de la

organizacion, para alcanzar los propoésitos de la compafia (Herndndez. J & Hernandez, 2019).

En cambio, para estos autores la direccion intenta a través de diversos medios influir
en la mente del recurso humano de la empresa, para que cumpla con los propdésitos para que

fuera creada la misma.

La direccion puede ser dividida en seis fases, que incluyen la direccion, toma de
decisiones, la unificacién de esfuerzos, la motivacion, la comunicacion efectivay la
supervision. Cada una de estas fases es fundamental para el éxito de la direccién y todas

trabajan juntas para lograr los objetivos de la organizacion (S. Gonzéalez, 2017).

En la fase de toma de decisiones, la direccion evalla la situacion y toma decisiones
importantes sobre como alcanzar los objetivos de la organizacion. La fase de integracion
implica la coordinacion y unificacion de los esfuerzos de los empleados. La motivacion es
importante para inspirar y motivar a los empleados para que trabajen juntos y alcancen los
objetivos de la organizacién. La comunicacion clara y efectiva entre los empleados y
departamentos es crucial para lograr los objetivos de la organizacién. Por ultimo, en la fase de
supervision, la direccion monitorea el progreso y toma medidas correctivas si s necesario
para alcanzar los objetivos de la organizacion (Luna, 2020). Estas fases son interdependientes
y complementarias, y cualquier debilidad en una de ellas puede afectar negativamente el éxito

de la direccion y de la organizacion en general.
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7.10.4. Fase de Control

El control consiste en la evaluacion y comprobacion de la realizacion de los planes,
con el proposito de revelar y pronosticar desorientaciones para instituir las medidas
correctivas necesarias. Consiente que las actividades y procesos se realicen de la mejor forma
y se puedan solucionar los inconvenientes que salgan, asi como conseguir ensefianzas a partir

de la realizacion de estos procesos para poder hacer mejoras (Guerras & Navas, 2022)

Controlar la informacion que se maneja, los movimientos estructurales, operativos,
financieros, controlar la toma de decisiones, o sea, medir los resultados de las decisiones que
se tomaron, controlar el cumplimiento de los plazos — no solo los relacionados con el entorno
comercial, por ejemplo, fechas de recepcion y/o entrega, cobros o pagos, entrada y salida de
mercancia, etc.- sino también en otros &mbitos como el impositivo, favorece la buena marcha
del negocio. Sin métricas de control, cualquier objetivo que se plantee en el seno de una pyme
a medio plazo estara bastante alejado de ser un objetivo, por tanto, real y asumible (David,

2013)

El Control busca corregir los desvios respecto a los propoésitos. El control se ejerce con
referencia a los planes a través de la comparacion de las previsiones respecto de los objetivos

(Hernandez. J & Hernandez, 2019).

La funcion de control en la administracion implica evaluar el desempefio tanto
individual como organizacional para asegurarse de que se cumplan los planes y objetivos de
la empresa. Esto incluye medir el rendimiento en comparacién con las metas y planes
establecidos y corregir cualquier desviacion. El control es una parte crucial para el logro de
los objetivos, ya que proporciona informacion sobre como se estan utilizando los recursos y
permite a los gerentes ajustar sus estrategias para alcanzar las metas. El control es necesario

para verificar si las actividades estan alineadas con los planes (Mero, 2018).
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7.10.4.1. Estandares.

La medicion de los estandares de calidad en cantidad, tiempo y costos en una empresa
puede realizarse de diferentes maneras, dependiendo de los objetivos de la organizacion y de
los procesos especificos que se estén evaluando (Gonzales & Rodriguez, 2020; Mero, 2018).
Algunos de los siguientes estandares pueden estar relacionados con la norma ISO 20121 que
proporciona un marco para la planificacion, implementacion, operacion y evaluacion de
eventos sostenibles. El estdndar incluye requisitos para la gestion de la sostenibilidad, la
gestion de los residuos y la gestion de los proveedores. También se enfoca en la gestion de los

impactos sociales y ambientales de los eventos y en la mejora continua de la sostenibilidad.

e Cantidad: En términos de cantidad, se pueden medir los estandares de calidad a
través de indicadores como la produccién o el nimero de eventos realizados por
mes. Se pueden establecer objetivos de produccion especificos y comparar el
desempefio actual con ellos para evaluar la eficacia en términos de cantidad.

e Tiempo: Para medir los estandares de calidad en términos de tiempo, se pueden
usar indicadores como la tasa de cumplimiento de plazos, la velocidad de
produccion o el tiempo de entrega a los clientes. Estos indicadores permiten
evaluar la eficacia en términos de la entrega de productos y servicios a tiempo.

e Costos: Para medir los estandares de calidad en términos de costos, se pueden usar
indicadores como el costo por unidad producida, la relacion costo-beneficio o el
margen de ganancia. Estos indicadores permiten evaluar la eficacia en términos de

la eficiencia en la utilizacidn de los recursos y la rentabilidad de la organizacién.

En general, es importante tener en cuenta que la medicion de los estandares de calidad
no se limita a estos tres indicadores y que pueden variar dependiendo de la industria y los

objetivos especificos de la organizacion. La eleccion de los indicadores adecuados y su
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monitoreo regular pueden ayudar a asegurar la calidad de los productos y servicios de una

empresa (Luna, 2020).

Las actividades el objetivo tres conforman el control de todo el proceso de los servicios

ofrecidos, comenzando por la organizacion de eventos empresariales.

7.10.4.2. Flujograma
Un diagrama de flujos presenta las entradas y salidas de datos al programa y se

subdividen en tres partes:

e Entradas: en la parte superior
e Proceso: parte central

e Salidas: parte inferior

Los diagramas de flujo muestran la sucesion de los pasos de que consta un

procedimiento, asi como los departamentos involucrados para su ejecucion.

8. Validacion de las preguntas cientificas
e Cual es la situaciéon actual del emprendimiento LulG ante otros emprendimientos
enfocadas a la organizacion de eventos?
Cada una de las empresas mencionadas tiene una especializacion en un area especifica
dentro de la industria de eventos, lo que les permite diferenciarse en el mercado y atraer a

clientes con necesidades especificas.

Enjoy Magic Eventos se enfoca en el mercado de eventos infantiles, lo que les permite
adaptar sus servicios y productos a las necesidades de este publico y ofrecer una experiencia
personalizada. Ademas, su alta gama de servicios complementarios, como la maquinaria de

alimentos, les permite ofrecer una experiencia completa a sus clientes.
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Eventos Brooww se enfoca en la rama del audio y el entretenimiento en eventos, lo
que les permite destacar en la calidad del sonido y la musica en los eventos en los que
trabajan. Al contar con una cartera de clientes que incluye MIPYMES, pueden ofrecer
soluciones méas econdmicas y personalizadas para pequefias y medianas empresas que buscan
eventos mas pequefios, pero con alta calidad de sonido. Por ultimo, Eventos Fiatri ofrece una
amplia variedad de servicios para eventos de diferentes tamafios y elegancia, lo que les
permite abarcar un mercado mas amplio que incluye desde cenas pequefias hasta grandes y
elegantes eventos. Su enfoque en servicios de alta calidad les permite atraer a clientes con un

alto nivel de exigencia en cuanto a la planificacion y ejecucion de sus eventos.

El emprendimiento Lulu actualmente no cuenta con el proceso administrativo
necesario que le permita gestionar de la mejor manera los recursos del negocio, es por ello
que no tiene las bases suficientes para competir con empresas que se también se relacionan a
la organizacion de eventos, las cuales ya cuentan con una posicion establecida en el mercado,
mediante el presente estudio administrativo se pretende encaminar de mejor manera la

administracién de la misma.

e Qué fases del proceso administrativo permiten que el emprendimiento se gestione de
manera correcta?

El proceso administrativo es un conjunto de fases interdependientes y secuenciales que
permiten la gestion eficiente de las actividades empresariales, en base a esto se han elaborado
elementos en cada fase apuntando a una correcta administracion. La primera fase es la
planificacion, mediante el cual se establece una cultura organizacional (slogan, mision, vision,
principios, politicas) para cumplir con los objetivos que se establezcan y se definen las
estrategias para alcanzarlos. En esta fase, se identifican los recursos necesarios, ademas de

identificar factores internos y externos mediante el FODA.
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La segunda fase, la organizacién, implica la asignacion de los recursos disponibles
para cumplir los objetivos definidos en la fase anterior. Esta fase incluye la estructuracion de
la empresa, la asignacion de responsabilidades y la definicion de los procedimientos
necesarios para tener un orden claro de los procesos. La tercera fase, la direccion, es el
proceso mediante el cual se guia y se coordina el trabajo de los empleados para alcanzar los
objetivos establecidos en la planificacion. Esta fase incluye la motivacion de los empleados, la
comunicacion efectiva y la toma de decisiones necesarias para garantizar la ejecucion

adecuada de los planes.

Este proceso administrativo tiene los suficientes fundamentos que direccionan al
correcto desempefio interno que requiere una empresa, ya que al tener un flujo continuo e
interrelacionado de actividades esto permite una correcta gestion que aprovecha de manera
eficiente los recursos que tenga el negocio, ademas de establecer de forma mas clara la

direccion que tomara para cumplir sus metas como organizacion.

e Cual es la herramienta que permitird controlar el funcionamiento interno del

emprendimiento?

La fase de control, es el proceso mediante el cual se evalla el desempefio de la
empresa y se toman medidas correctivas si es necesario. La herramienta grafica que permite
visualizar y controlar los diferentes pasos que conforman un proceso de negocio es el
flujograma de procesos. Es Util para identificar los diferentes elementos involucrados en un
proceso, las tareas que se realizan, los puntos de decision, los cuellos de botella y las
interacciones entre las distintas areas o departamentos de la empresa. Ademas, el flujograma
de procesos también es una herramienta Gtil para el control de los procesos, ya que permite
identificar los puntos criticos del proceso y establecer medidas para corregir los errores y

mejorar la eficacia del proceso. El uso de flujogramas de procesos puede ayudar a las
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empresas a mejorar su rendimiento y reducir los costos, ya que permite identificar las areas de
mejora en el proceso y establecer planes de accidn para implementar mejoras. De la misma
forma, el flujograma de procesos es una herramienta que puede ser utilizada en todas las areas

de la empresa, desde la produccion hasta la gestion de proyectos, lo que lo convierte en una

herramienta versatil para la mejora continua de los procesos de negocio.

Ademas de los flujogramas, los estandares de calidad y tiempo permitiran que se lleve
un control de los procesos, (dependiendo de cada una se aplicara el apéndice designado) y al
verificar constantemente su cumplimiento se va a poder mantener el correcto desarrollo de

estos para que se conserve de mejor manera la administracién del emprendimiento Luld.

9. Metodologia

El presente proyecto se desarrollé bajo la investigacion cualitativa en cada uno de los
objetivos planteados, (Jean Pierre Deslauriers) en la revista Prospectiva como nos menciona
que la investigacion cualitativa no rechaza las cifras ni las estadisticas, pero no les concede
simplemente el primer lugar; ella se concentra ante todo sobre el analisis de los procesos
sociales, sobre el sentido que las personas y los colectivos dan a la accion, sobre la vida
cotidiana, sobre la construccion de la realidad social. No obstante, la investigacion cualitativa
no se reduce a una simple técnica de investigacion: ella descansa sobre una filosofia que le da
el tono de su metodologia propia y a la teoria que intenta desarrollar.
9.1.1. Metodo

Para la elaboracion del primer objetivo se utiliz6 el método deductivo, que es un
enfoque ampliamente utilizado en la investigacion cualitativa. Varios autores han contribuido
al desarrollo y la comprension de este método. (Balcazar et al, 2019)es considerado uno de los
filésofos y matematicos mas influyentes en el desarrollo del pensamiento deductivo. En su
obra "Discurso del Método", establece las bases de un razonamiento deductivo sistematico y

la importancia de la duda metodica en la busqueda de verdades indudables.
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Para el desarrollo de este objetivo se elaboraron pardmetros que permitieron identificar
varios emprendimientos enfocados a la organizacion de eventos, de los cuales se
seleccionaron aquellos que contaban con una fuente de informacion basada principalmente en
el &rea de administracion, posteriormente se realiz6 la comparacion de procesos

administrativos de los emprendimientos seleccionados mediante las fases del Benchmarking.

Tras esto para tener una clara idea de la importancia de los factores clave, se elabord la
Matriz de Perfil Competitivo con los criterios obtenidos del Benchmarking, obteniendo
ponderaciones que permitieron deducir los puntos fuertes de la competencia y como se

podrian aplicar en mejora al emprendimiento de caso Lulu.

Se realizd un diagndstico de la situacién actual del emprendimiento Lulu, esto con el
objetivo de conocer la forma de gestidn que tiene para poder dar paso a la realizacion una
matriz CANVAS que define un modelo de negocio aplicable a la realidad de Luld.

9.1.2. Técnica

Observacion participante: Segun mencionan los autores (Piza Burgos, Amaiquema
Marquez , & Beltran Baquerizo, 2019) la observacion participante implica a todos los
sentidos, no tiene un formato propio, solo las reflexiones y la sensatez del investigador. La
observacion cualitativa no es una mera contemplacion “implica adentrarnos en profundidad a
las situaciones sociales y mantener un papel activo y una reflexién permanente.” (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2010)

Mediante esta técnica, se aplico una visita al gerente de una de las empresas enfocada
a la organizacion de eventos en donde se realizé la indagacion de los aspectos de estudio
plasmados en el benchmarking, a la vez que la investigadora participo en la produccion de un

evento desarrollado por una de las empresas.
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Anélisis de documentos: Es relevante destacar que los documentos proporcionan una
fuente veridica de informacion y permiten examinar y comprender los aspectos histdricos y
culturales relacionados con el tema de investigacion. (Castillo L. , 2005) menciona que el
andlisis de documentos, representa la informacion de un documento en un registro
estructurado, reduce todos los datos descriptivos fisicos y de contenido en un esquema
inequivoco. Los documentos relacionados son parte de la seleccion de emprendimientos para
el desarrollo del benchmarking, en donde se analiz6 de acuerdo a las empresas seleccionadas:
un plan de marketing, un plan de desarrollo y un manual administrativo en los cuales se

encontré la informacion requerida.

Revision Bibliogréafica: Dependiendo del proyecto de investigacion y el propdsito
especifico por el cual esta interactuando con la bibliografia, la revision bibliografica podria
integrarse dentro de su introduccién, podria ocupar una seccion clave de esa introduccion,
asignarse su propio capitulo y/o podria estar disperso a lo largo de su trabajo. (University, s.f.)
En este proyecto fue la técnica que se utiliz6 para tener un mayor conocimiento para la
realizacion del benchmarking, modelo Canvas y el desarrollo del diagndstico, ya que al tener
un mejor entendimiento de la ejecucion de cada uno de los instrumentos, se pudieron aplicar
en la investigacion de manera correcta.

9.1.3. Instrumentos
9.1.3.1.Libreta de apuntes

Esta herramienta sirvio para registrar datos que se observaron en el campo y fueron
relevantes para la investigacion; permitio tomar notas y registrar ideas que fueron un aporte al

desarrollo del diagndstico.

9.1.3.2.Articulos cientificos
La (UNESCO, 1983.) define la finalidad esencial de un articulo cientifico es

comunicar los resultados de investigaciones, ideas y debates de una manera clara, concisa y
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fidedigna; la publicacion es uno de los métodos inherentes al trabajo cientifico. Es preciso
establecer estrategias de publicacion bien elaboradas y seguir con conocimiento de causa una
serie de normas adecuadas para facilitar el intercambio entre cientificos de todos los paises y
reducir a proporciones razonables el incremento del volumen de publicaciones. Los articulos
cientificos de diferentes universidades, permitieron la comprension para realizar el

benchmarking, el diagndstico, modelo Canvas y los pasos a seguir para la realizacion de estos.

9.1.3.3.Pagina web
Nos menciona (Guellcom, s.f.) la importancia de una pagina web nace en la forma de
entender que el internet es un lugar para todos, es en la actualidad uno de los medios de
comunicacion mas utilizados por las masas, y es relevante para entender que vamos a
encontrar todo lo que deseemos a través de este medio. En la actualidad es una herramienta

muy Util que permite acceder de manera rapida y facil a la informacién que se requiera.

9.1.3.4.Benchmarking
Se realizé el benchmarking segun lo explica (Robert Camp, 1989), el creador del
benchmarking, competitivo que refiere a la comparacion de los procesos, productos o

servicios de una empresa con los de sus competidores directos o indirectos.

A través de la técnica de un estudio de competencia y la seleccion de los criterios
compartidos por los emprendimientos. Para elaborar el BENCHMARKING se debe siguieron

los siguientes pasos segun (Universidad de Sonora, s.f.)

- Fase de planificacion
1. Identificar las empresas a las que se va a someter al Benchmarking.
2. Fuentes de informacion.

- Fase de andlisis
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3. Desarrollo de los aspectos de estudio en relacion con cada emprendimiento
seleccionado.
- Fase de integracion
4. Es importante recalcar que, el desarrollo de esta etapa estd implicito dentro de
las fases desarrolladas en el proceso administrativo, es decir, se ha elaborado
una cultura organizacional realizada a partir de la informacion obtenida del
benchmarking y por lo cual aplica todas las mejoras que el emprendimiento de
caso requiere.
- Fase de accion
5. Deigual forma, esta fase queda ligada a la fase de control realizada en el proceso
administrativo desarrollado en el presente estudio, por lo tanto, no hay la
necesidad de establecer dos fases iguales.
- Fase de madurez
6. Busca que el emprendimiento base que realiza el benchmarking, pueda competir
con las empresas tomadas en cuenta. Generalmente en esta fase se realiza una
evaluacion del progreso y el nivel de impacto que han tenido las mejoras
aplicadas al emprendimiento de caso, sin embargo, en esta fase se ha elaborado
una tabla en donde se realiza una proyeccion con las mejoras que pueden ser

implementadas al negocio.

A cada fase, la investigadora desarroll6 una tabla para la mejor comprension y

entendimiento del trabajo investigativo.
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9.1.3.5.Matriz del Perfil Competitivo

Una vez realizado el benchmarking fue necesario encontrar los factores clave para

analizar la competencia esto con ayuda de la Matriz de Perfil Comparativo, segun Hidalgo

(2011) y Gonzéles & Rodriguez (2020) el proceso es el siguiente:

Para hacer una matriz de perfil competitivo, se deben seguir los siguientes pasos:

1.

Identificacion de los factores clave: Estos factores varian dependiendo del objetivo
de la comparacion, y se definen en base al analisis de benchmarking que se haya
realizado previamente.

Asignacion de peso a cada factor: Cada factor clave debe tener un peso que va de 0
a 1, indicando su importancia dentro o fuera de la empresa. La suma de todos los
pesos debe ser igual a 1.

Asignacion de calificacion: Las calificaciones van de 4 a 1, donde 4 significa "muy
fuerte”, 3 "fuerte”, 2 "menos débil" y 1 "debil". Estas valoraciones y los pesos son
asignados subjetivamente a cada empresa, basados en la evaluacién comparativa
del benchmarking.

Calculo de la calificacion de cada empresa en cada factor clave: Esto se realiza
multiplicando el peso por la calificacion de cada factor. Cada empresa recibird una
puntuacion en cada factor.

Comparacidn de los puntajes finales y toma de medidas: El puntaje total es la suma
de todas las puntuaciones individuales. La empresa que tenga el mayor puntaje

total sera relativamente mas fuerte que sus competidores.

La matriz de perfil competitivo se hizo para analizar la posicion de la empresa, en

relacién con sus competidores y para identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas de la empresa (Gonzales & Rodriguez, 2020). Con este analisis, se pudo determinar
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la estrategia adecuada para mejorar la posicion de la empresa y para competir con mas eficacia
en el mercado. Ademas, permitid identificar las fortalezas y debilidades de los competidores,
lo que fue Gtil para formular una estrategia de marketing mas efectiva. En resumen, la matriz

de perfil competitivo es una herramienta valiosa para entender mejor la dinamica del mercado

y para mejorar la posicion competitiva de la empresa (Gonzéles & Rodriguez, 2020).

La Tabla 3 muestra las categorias que se asignaron para la ponderacion que se aplico
en la Tabla 4, la cual muestra el modelo de matriz que se aplico para el desarrollo de la Matriz

del Perfil Competitivo

Tabla 3
Valor de las categorias para asignar la calificacion.

Valor dependiendo de la categoria de las competencias:

Muy fuertes

Fuertes

Menos débiles

N w S

Débiles

Elaborado por: Investigadora

Nota: en esta tabla se muestran las ponderaciones del resultado de la matriz de perfil competitivo. Donde 4
representa una empresa muy fuerte dentro del mercado y 1 la empresa no cumple con los criterios para competir.

Tabla 4
Modelo de Matriz de Perfil Competitivo

Matriz del Perfil Competitivo

Factores Peso  Emprendimiento Emprendimiento Emprendimiento  Emprendimiento
Clave de caso A B C

Califi Punt Calif Punt Calif Punt Calif Punt

Caracteristicas
del servicio
Servicios
Adicionales
Tipo de
Estructura
Filosofia
Empresarial
Procesos
operativos
Total

Adaptado de: (Coronel, 2020)
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9.1.3.6.Modelo CANVAS
El modelo Canvas, desarrollado por Alexander Osterwalder, es una herramienta que
ayuda a los emprendedores a crear y validar sus modelos de negocios. Este modelo se basa en
la teoria de que un modelo de negocios claro y visualizado es més facil de comprender,

comunicar y comprobar que un plan de negocios extenso y detallado (Osterwalder, 2015).

El modelo Canvas se aplicd mediante la estructuracion de nueve bloques que estan
interconectados y representan los elementos esenciales de un modelo de negocio
(Osterwalder, 2015, p. 3) s, para el desarrollo del presente trabajo investigativo se concretaran

los siguientes modulos:

1. Aliados clave: describiendo las alianzas o relaciones estratégicas que la empresa ha
establecido o planea establecer para mejorar su modelo de negocios.

2. Actividades clave: describiendo las acciones que la empresa debe realizar para
entregar su propuesta de valor.

3. Recursos clave: describiendo los recursos, tanto humanos como fisicos, que la
empresa necesita para llevar a cabo sus actividades clave.

4. Propuesta de valor: describiendo cémo la empresa resolvera un problema o satisfara
una necesidad del cliente.

5. Relaciones con el cliente: se define el tipo de relacion que se espera establecer con el
cliente, con la finalidad de captar mas clientes y conseguir fidelizacién de estos.

6. Canales: describiendo cémo la empresa entrega su propuesta de valor a los clientes.

7. Segmentos de clientes: identificando los diferentes tipos de clientes que la empresa
se dirige.

8. Fuentes de ingresos: describiendo como la empresa generara ingresos mediante los
servicios que ofrece.

9. Fuente de costos: Se basa en la estructura de las actividades clave.
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La Tabla 5 es la que se aplico para el desarrollo del Modelo Canvas.

Tabla 5
Modelo CANVAS
Aliados Clave Actividades Clave  Propuesta de Valor Relacioén con el Segmentos de
Cliente Clientes
- [ $
O ' : : -@
[ 4 £
Recursos Clave
<A
—
?’o?
i
Estructura de Costes Estructura de Ingresos

Elaborado por: Investigadora adaptado de: (Osterwalder, 2015)
9.1.4. Método

Para la elaboracion del segundo objetivo, al igual que el primero, se utiliz6 el método
deductivo, que es un enfoque ampliamente utilizado en la investigacién cualitativa. En este
método se establecio el proceso de planificacién que se debia seguir para el avance del trabajo
investigativo, ya que al tener los antecedentes de la elaboracién del objetivo 1, fue necesario
desarrollar fase por fase se condujo de lo mas amplio a lo méas concreto. En este se abarcaron
las fases de planificacion, organizacién y direccion del emprendimiento de caso.
9.1.5. Técnica

Revision Bibliografica: Mediante la revision de fuentes bibliograficas se logré tener
una mejor comprension de los elementos que abarcaba cada fase del proceso de

administracion y asi desarrollarlos en el estudio administrativo.
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FODA: El anélisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) se

realiz6 para ayudar a la empresa a comprender su posicion actual en el mercado y a identificar

sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (Gonzéles & Rodriguez, 2020;

Ramirez, 2019).

Esto permitio:

Identificar fortalezas y debilidades internas: puede ayudar a la empresa a
identificar sus fortalezas y debilidades internas, lo que le permite enfocar sus
recursos y esfuerzos en las areas clave que pueden mejorar su desempefio.
Evaluar oportunidades y amenazas externas: puede ayudar a la empresa a
evaluar las oportunidades y amenazas externas que pueden afectar su
rendimiento, lo que le permite responder de manera efectiva.

Tomar decisiones informadas: al conocer sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, la empresa puede tomar decisiones informadas
sobre su estrategia, planificacion y direccion.

Mejorar su posicion competitiva: puede ayudar a la empresa a identificar como
puede mejorar su posicién competitiva y a maximizar sus oportunidades de

éxito.

El analisis FODA es un proceso clave para la toma de decisiones informadas y el éxito

a largo plazo de una empresa. Al identificar sus fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas, la empresa puede desarrollar una estrategia sélida y mejorar su posicion en el

mercado (Ramirez, 2019).

Los factores internos para el analisis FODA se obtuvieron a través del diagnéstico de

Lulu, que evalud las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de una empresa desde

una perspectiva interna. Este proceso incluyd la estructura organizacional, la cultura
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empresarial, y otros aspectos relevantes de la empresa. Por otro lado, los factores externos
para el analisis FODA se obtienen a través del benchmarking, que evaluaron el rendimiento
de la empresa en comparacion con sus competidores. El proceso para la elaboracion es el

siguiente (Ramirez, 2019):

1. ldentificar los criterios. Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

2. Determinar y analizar las condiciones actuales de las variables internas y externas de
las empresas dependiendo de los factores

3. Oportunidades, Amenazas: considerando las caracteristicas de la competencia

4. Fortalezas, Debilidades: considerando el aspecto interno del emprendimiento de

Caso.

9.1.6. Instrumentos
9.1.6.1.Matriz FODA

La siguiente figura es una representacion grafica de la tabla que se desarrolla la Matriz
FODA, también llamado DAFO, es un procedimiento, donde se estudian las debilidades,
amenazas, fuerzas y oportunidades de alguna institucion, se trata de una herramienta
fundamental antes de realizar cualquier tipo de estrategia comercial (Ramirez, 2019). La
realizacion de este, permite “tomar decisiones o adoptar estrategias en el actual mundo
cambiante, puede ser como jugar a la ruleta rusa si no se lo hace basandose en cifras o

hechos” (Calanoce, 2019).
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Figura 2
Matriz FODA

Fortalezas Oportunidades

Debilidades Amenazas

Elaborado por: Investigadora

9.1.6.2. Matriz MEFI

Para realizar la MEFI es necesario ser objetivos con la autoevaluacion que se esta
realizando, identificar los factores importantes teniendo en cuenta la actividad operativa que
se desarrolla a diario y asumir una posicion critica que realmente permita. (GOBIERNO DE
PUEBLA, 2021)

Tabla 6

Modelo de matriz de evaluacién de factores internos

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

FACTORES CRITICOS DEL EXITO Peso Calif Total
ponderado
FORTALEZAS
DEBILIDADES

Adaptado de: José David Fernandez, 2021
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9.1.6.3. Matriz MEFE
Es esencial considerar los factores externos clave como los econémicos, sociales,
culturales, demograficos y ambientales, politicos y legales, tecnoldgicos y de competencia, ya
que cualquier cambio en estos puede afectar directamente el mercado donde se encuentra el

negocio y cambiar las preferencias de los clientes (Ruiz, 2023)

e Realizar una lista de unas 5 oportunidades y amenazas que afecten a la empresa,
negocio, y el sector donde se desarrolla. Es importante ser especifico y contar con
datos que respalden la informacion.

e Asignar valores de ponderacion del 0.0 al 1.0, indicando la importancia relativa de
cada item en el logro de los objetivos de la empresa.

e Calificar cada factor como una amenaza mayor (1), amenaza menor (2), oportunidad
menor (3) u oportunidad mayor (4).

e Definir la calificacion ponderada multiplicando el peso o ponderacion de cada factor
por su calificacion correspondiente.

e Determinar la sumatoria y valor total, que oscilara entre 1.0 y 4.0, y cuyo valor

promedio es 2.5.

A continuacion, se presenta una tabla modelo de la Matriz de Evaluacion de Factores

Externos, la misma que se llend en los resultados de este proyecto.
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Tabla 7

Modelo matriz de evaluacién o analisis de factores externos

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

FACTORES CRITICOS DEL EXITO Peso Calif Total
ponderado

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Adaptado de: José David Fernandez, 2021

9.1.6.4. FODA cruzado

Con los resultados de la matriz FODA, esto con el proposito de establecer estrategias. Segln

(Franco, 2015) el FODA cruzado se realizara siguiente los pasos a continuacion:

1. Elaborar la lista de oportunidades claves del emprendimiento Lulu.

2. Elaborar la lista de amenazas clave.

3. Elaborar la lista de fortalezas clave.

4. Elaborar la lista de las debilidades clave.

5. Se adecua las fortalezas que son internas con las oportunidades que son
externas, registrar las reglas FO que son los resultados.

6. Se adecua las debilidades internas con las oportunidades externas y como
resultado se obtienen las reglas DO.

7. Se adecua las fortalezas internas y las amenazas externas y se obtiene como
resultado las estrategias FA.

8. Seadecua las debilidades internas y las amenazas externas y se obtiene como

resultado las estrategias DA.
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Tabla 8

Modelo de tabla FODA cruzado

FORTALEZAS

DEBILIDADES

FODA
CRUZADO

OPORTUNIDADES

SE UBICAN LAS
DEBILIDADES DEL FODA

AMENAZAS

SE UBICAN LAS
DEBILIDADES DEL FODA

Se ubican las Fortalezas del
FODA

FO

Se cruzan las Fortalezas con
Oportunidades

FA

Se cruzan las Fortalezas con
Amenazas

Se ubican las Debilidades del
FODA

DO

Se cruzan las Debilidades con
Oportunidades

DA

Se cruzan las Debilidades con
Amenazas

Elaborado por: Investigadora

9.1.6.5. Matriz Estratégica

Una vez cruzada la matriz FODA, se realiz6 una matriz estratégica que permitio establecer
las estrategias operativas. Las estrategias operativas de una empresa son cuatro, cada una con
varias tacticas a tomar para contrarrestar tanto las debilidades como las amenazas. Las mismas

son las siguientes:

1. Estrategias operativas ofensivas: permiten obtener los beneficios de las oportunidades
a través del uso de las fortalezas. Estas aprovechan el entorno con las mejores
caracteristicas de la empresa.

2. Estrategias operativas defensiva: permiten enfrentarse a las amenazas del entorno con
las fortalezas internas de la empresa.

3. Estrategias operativas de reorientacion: permiten reconocer las debilidades y las

amenazas del entorno y trabajarlas mediante tacticas que permitan reducirlas.
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4. Estrategias operativas de supervivencia: mediante estas se establecen las debilidades y

amenazas que tiene el negocio.

Tabla 9

Modelo de matriz estratégica

Tipos

Evaluacién

Ofensivas
(Maximo beneficio de
la oportunidad)

Defensivas

(Maximo
aprovechamiento de
las fortalezas)

Reorientacion

(Interno - externo:
debilidad:
oportunidad)

Supervivencia
(Interno-Externo:
debilidad: amenaza)

Elaborado por: Investigadora

9.1.6.6.0rganigrama Funcional

La estructura de la organizacion segun el (Project Management Institute, 2013) es un

factor ambiental de la empresa, a través del cual se distribuyen los procesos y actividades clave

para el funcionamiento de la empresa. Y por Gltimo se definio las funciones de cada miembro

del equipo a través de la descripcidn de las responsabilidades de cada area en el que se describen

cada una de las actividades que se llevan a cabo por los miembros el equipo. Las actividades

constan dentro de los siguientes parametros (Project Management Institute, 2013):

1. Se definio las funciones de cada miembro del equipo.

2. Se establecieron los procesos de comunicacion y la cadena de mando.

3. Tiempos estimados

4. Se definieron los procesos de cada area del emprendimiento.
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5. Se distribuyeron los procesos a cada miembro del emprendimiento, mismos que

ya estan reflejados en el flujograma

Figura 3
Organigrama modelo

Administrativo Operativo Soporte
\ Asistencia y
soporte

soporte
A Asistencia y
| Amc S M

9.1.7. Método
Para la elaboracion del tercer objetivo, al igual que los dos anteriores, se utilizo el

método deductivo, para este caso se realizd la Gltima fase del proceso administrativo, en el
cual se establecieron normas para verificar los costos, cantidad y tiempos que se deben
emplear en los diferentes procesos para que el emprendimiento de caso pueda tener una
correcta gestion interna y pueda aprovechar de manera eficiente los recursos.
9.1.8. Técnica

Revision Bibliografica: La revision bibliografica permitié conocer como se deben
establecer procesos que permitan mantener un control de las actividades que se desarrollen en
el modelo de negocio, tanto las normas de calidad como la elaboracién técnica de un
diagrama de flujo, como desarrollar el paso a paso de los procesos y medios para verificar su

cumplimiento.
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9.1.9. Instrumentos

9.1.9.1.Flujogramas.

El desarrollo del flujograma permitid tener una representacion visual que muestra los

pasos Yy actividades necesarias para realizar un proceso en particular. Tiene varios usos,

incluyendo (Gonzéles & Rodriguez, 2020):

Mejorar la eficiencia: permite identificar y eliminar procesos innecesarios o
ineficientes.

Facilitar la comunicacion: hace que el proceso sea més claro y sencillo para
todas las partes involucradas.

Identificar areas de mejora: permite visualizar debilidades y oportunidades de
mejora en el proceso.

Aumentar la transparencia: muestra de manera clara y detallada los pasos y
responsabilidades en cada etapa del proceso.

Documentar el proceso: registra y mantiene actualizado el proceso, facilitando
su mantenimiento y mejora continua.

Fomentar la consistencia: al tener una representacion gréafica del proceso, es
mas facil asegurar que se siga de manera consistente y estandarizada.

En conclusién, el flujograma de procesos es una herramienta Util para mejorar

la eficiencia, clarificar la comunicacion, identificar areas de mejora,

documentar el proceso y fomentar la consistencia.
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Tabla 10

Nomenclatura del diagrama de flujo

SIMBOLO SIGNIFICADO SIMBOLO SIGNIFICADO

Terminal: muestra el Actividad: actividad que
inicio o término de se lleva a cabo en el
las actividades proceso.

Documento: documento
dentro del proceso.

Decision: existe una
decision de tipo Si o
No

Multidocumento: Inspeccién/firma: se aplica
conjunto de a aquellas actividades que
documentos necesitan ser supervisadas

Conector de un
proceso: muestra
unién con otro
proceso.

Archivo: accion de
archivar el documento

Base de datos: indica Linea de flujo: indica en
el guardado de datos - qué sentido caminan las
actividades.

Elaborado por: Investigadora

10. Analisis e interpretacion de resultados

Objetivo 1

10.1. Benchmarking

10.1.1. Fase de planificacion del Benchmarking

Los parametros que se han considerado para la seleccion de los emprendimientos
enfocados a la organizacion de eventos para el desarrollo del benchmarking competitivo son

los siguientes:



Tabla 11

Parametros de seleccion de emprendimientos

Radio de
Investigacion

Se ha tomado como radio de investigacion los lugares
aledafios que contengan empresas de organizacion de
eventos en una superficie de 630 km cuadrados y 101 km de
perimetro, alrededor del area de estudio (Tambillo) esto
debido a que se conecta con el segundo criterio acerca de los
estudios realizados a empresas de organizacion de eventos.
Misma superficie que se expresa en la figura 2

Fuentes secundarias
de informacion de
emprendimientos

Se establecid la busqueda de informacion sobre los
emprendimientos con los cuales se va a comparar el
emprendimiento de caso para visibilizar si se encuentran
estudios previamente realizados sea de marketing,
financieros u otros administrativos, a empresas de
organizacion de eventos dentro del radio seleccionado. Los
dos criterios trabajan en conjunto, esa es la razon del radio,
perimetro y superficie escogida.

Tiempo de
investigacion

El tercer criterio se ha establecido de acuerdo con el tiempo
maximo de investigacion que puede ser utilizado como
referencia, en este caso se usa T-7 es decir del 2015 en
adelante. Las empresas van direccionadas a la creacion de
eventos en general, sea eventos infantiles, cumpleafios,
bodas, conciertos, etc.

Figura 4

Mapa de superficie determinada para el estudio
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Nota: se ha tomado en cuenta la superficie que rodea al area de estudio y se ha ido expandiendo conforme la
busqueda de empresas y emprendimientos de organizacion de eventos
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Los aspectos de estudio por considerar de los emprendimientos seleccionados, estan enfocados en:

e Sector empresarial enfocado a la organizacion de eventos sociales

e Procesos administrativos: Comparar procesos clave como la prestacion del servicio, la
gestion con los equipos (infraestructura), el servicio al cliente con los de otras
empresas para identificar oportunidades de mejora.

e Productos y/o servicios: Comparar los productos o servicios de la empresa y productos
adicionales que complementan el servicio, con los de sus competidores para identificar

fortalezas y debilidades.

Tabla 12

Fase de planificacion — Benchmarking

2. Establecimientos para

1. Aspectos del estudio 3. Recopilacion de datos

el estudio
Fase de Caracteristicas del servicio
lanificacion Servicios adicionales Enjoy Magic Eventos :
P Tipo de Estructura Eventos Brooww ?f;gﬁi;fi%igga”as (2015
Filosofia Empresarial Fiatri Eventos

Procesos operativos

Nota: las fases del benchmarking estan dividida en varias tablas de acuerdo con la metodologia. (Aguirre, 2018;
Estrella, 2015; Vivas, 2022)

En la fase de planificacion del benchmarking, se emplearon criterios criticos para la
eficiencia y efectividad de la gestion empresarial. Evaluando estas caracteristicas, se pueden

determinar los puntos fuertes y débiles de la empresa y compararlos con los de sus rivales.

La evaluacidn de las caracteristicas del servicio brinda una comprension de como los
clientes perciben la calidad y el valor de los servicios de la empresa. Al analizar los servicios
adicionales, se puede descubrir como la empresa se diferencia de sus competidores y como

puede mejorar su oferta de servicios.
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La filosofia empresarial y el tipo de estructura tienen un impacto en la cultura de la
organizacion y en la forma en que aborda y resuelve problemas. Evaluar los procesos
operativos permite identificar areas de mejora y establecer un plan para aumentar la eficiencia
y efectividad de los procesos de la empresa. Utilizando estos criterios en la fase de
planificacion del benchmarking, se puede obtener una vision integral y objetiva de la
situacion actual de la empresa y de sus competidores, lo que permite tomar decisiones

informadas para mejorar su rendimiento y prosperar en un mercado altamente competitivo.

El primer emprendimiento es “Enjoy Magic Eventos Quito”, emprendimiento
ubicado a 16 km de Tambillo como se muestra en la Figura 4. Se realiz6 un Plan de Marketing
de la empresa elaborado por Vivas (2022), aporte brindado desde la Universidad Tecnoldgica

Israel como proyecto de titulacién de méster.

Figura 5
Logotipo de Enjoy Magic Eventos
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Figura 6
Distancia de Tambillo hasta "Enjoy Magic Eventos Quito"

T

0,00 km

Cotoacnoa

)
3

672km _

Nota: se ha obtenido la informacion de Google Maps

El segundo emprendimiento es “Eventos Brooww” ubicado a 22 km de Tambillo
como se muestra en la Figura 6. Con relacién al segundo criterio Aguirre (2018), elabord un

plan de desarrollo para la empresa, como aporte de trabajo titulacion desde la Pontificie

Universidad Cat6lica del Ecuador.

Figura 7
Logotipo de Eventos Brooww
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Como tercer emprendimiento se encuentra ubicado a 27 km de Tambillo tal como se

puede ver en la Figura 4, y corresponde al estudio realizado por Estrella (2015) con el objeto

de crear una propuesta de manual administrativo para el area de eventos sociales de la empresa

“Fiatri Eventos”.

Figura 9

Logotipo de Fiatri Eventos
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Figura 10

Distancia entre Tambillo y Fiatri Eventos

Nota: se ha obtenido la informacion de Google Maps

Dentro de la fase de planificacion se ha establecido las empresas sujeto del estudio:
Enjoy Magic Eventos Quito, Eventos Brooww, Fiatri Eventos. Empresas ya establecidas con

trayectoria.

Es importante mencionar que la aplicacion de la herramienta del Benchmarking permite
conocer la gestion empresarial enfocada en definir las mejores practicas dentro y fuera de la
empresa por medio de la comparacién de las diferentes técnicas, procesos (internos — externos)
y servicios de la organizacion en este caso el emprendimiento Lull con otras organizaciones ya

mencionadas anteriormente con la finalidad de ser mas eficientes y competitivos en el mercado.

10.1.1.1. Factores de Estudio.
Para ello se establecen los factores del estudio que no solo estan enfocados al proceso

administrativo; sino que también de las actividades comerciales si hubiera el caso:

e Caracteristicas del servicio

Eventos Brooww es una organizacion dedicada a brindar servicios de amplificacion de

sonido para una variedad de eventos: sociales, empresariales, culturales, educativos y
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académicos. Su éxito radica en su crecimiento como empresa y en su consolidacion en el
mercado. Durante sus 10 afios de servicio, Eventos Brooww ha adquirido una gran cantidad de
experiencia en el mundo del entretenimiento, comenzando como un pequefio negocio y

aumentando su participacion en el mercado y su patrimonio cada afio.

Enjoy Magic Eventos ofrece a la poblacién de Quito una amplia gama de opciones de
paquetes para sus clientes actuales y futuros, brindando un servicio personalizado y resolviendo
cualquier preocupacion. El personal estd completamente capacitado y esta a disposicion para
ofrecer todos los servicios de fiestas infantiles, disefiados para que personas de todas las edades

disfruten plenamente.

Fiatri Eventos es una empresa que se dedica a organizar eventos tanto empresariales
como sociales. Se especializa en ofrecer servicios adaptados a las necesidades de cada cliente,

satisfaciendo sus deseos. Tiene 13 afios de trayectoria en el mercado.

Los servicios incluyen:

- Asesoramiento.
- Coordinacioén.
- Wedding planner.
e Servicios adicionales

Eventos Brooww Entre sus servicios, ofrecen asistencia técnica y logistica para la
planificacion de su evento social, cultural o empresarial; cuenta con personal capacitado en la
planificacion de eventos y profesionales como DJ's y artistas. Los servicios adicionales que

ofrece Eventos Broww son catering, equipos audiovisuales, logistica completa de un evento.

La empresa de Fiestas Infantiles Enjoy Magic Eventos para complementar el servicio

de evento:
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- Cafién de Espuma

- Méquina de Granizado

- Maquina de algoddn de azucar

- Méquina de Canguil

- Inflables

- Maquina de Burbujas

- Amplificacion (Parlante y micr6fono)

- Animacién personalizada no convencional con el personaje de la temética de la fiesta.

En lo referente a Fiatri Eventos presenta una oferta gastronomica que se ajusta a las
necesidades de los clientes, proporcionando una amplia variedad de opciones en el mena, tales
como: entradas, platos fuertes. ensaladas, guarniciones, arroces, postres o tortas en fondant,

menu tipico. Cuenta con mobiliario y menaje propio.

o Tipo de Estructura

Con respecto a la estructura organizativa. Enjoy Magic Eventos posee una estructura
funcional jerarquizada por tres niveles, el administrador — propietario que encabeza, seguido
de un administrador general que cumple las funciones de contabilidad. Para el tercer nivel se
encuentra la persona encargada de call center, un decorador, un animador, una persona de

apoyo para la maquinaria y una persona de apoyo para el evento.

De la misma forma Eventos Brooww cuenta con un organigrama funcional con dos
niveles, encabezado por la gerencia, encargada de establecer politicas y cumple las funciones
de delegar y es responsable de la toma de decisiones, para el segundo nivel jerarquico

tenemos tres departamentos, el primero ejecutivo el cual es el responsable de la creacion y
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planificacion de los servicios, tiene autoridad sobre los otros departamentos en cuanto a la
realizacion del evento y el cumplimiento de los requerimientos de los clientes, también brinda
apoyo a gerencia dentro de los procesos de toma de decisiones. El segundo departamento es el
de apoyo publicitario, responsable del marketing y publicidad, medios por los cuales se tiene
conexidn directa con los clientes y que también son medios de venta del servicio. Y la tercera
area es la Operativa responsable de la logistica, del montaje y del manejo técnico durante todo

el evento.

o Por otro lado, Eventos Fiatri, la empresa mas grande dentro del estudio cuenta
con tres niveles. EI primer nivel se compone por el gerente general que cumple
las funciones de administrar y su subordinado directo es el contador. En el
segundo nivel se encuentra el area de eventos y el area de marketing. Dentro del
area de marketing trabaja un publicista responsable de realizar las artes graficas
para las redes sociales, también realiza el manejo y la difusién de informacién y
en esta area esta el vendedor, responsable de concentrar los procesos de venta.
Para el area de eventos es importante mencionar que hay dos puestos fijos, los
cuales son el organizador de eventos y el jefe de Chefs, en los puestos eventuales
se encuentra el capitan, los meseros y los ayudantes de cocina, estos Gltimos de
acuerdo con el nimero de personas dispuestas para el evento.

o Descripcion de las responsabilidades de cada area

Si bien no todas las empresas poseen manual de procedimientos propiamente dichos,
Eventos Brooww y Enjoy Magic Eventos Quito cuentan con una estructura administrativa,
mismo que les permite describir las actividades inherentes de cada responsable, mismas que se
encuentran en la parte de estructura organizativa. Esto les permite conocer los parametros sobre
los cuales se va a trabajar y les otorga un proceso mas adecuado. Por otro lado, Fiatri Eventos

maneja mas clientes y ofrece un servicio mas integral ya que cuenta con un manual de
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procedimientos, esto también se debe al nimero de trabajadores en cada evento. Aqui se
detallan las actividades y procedimientos, los responsables, las normas de operacion y los

tiempos.

o Identificacion de productos / servicios

En cuanto a los eventos que se realizan, en primer lugar, se encuentra Fiatri Evento,
empresa que ofrece desde pequefias e intimas veladas familiares hasta grandes celebraciones.
El servicio es personalizado y se realiza de acuerdo con las necesidades del cliente, cuenta
con planeador de bodas y se caracteriza por brinda logistica con elegancia. Otros eventos que
realizan son matrimonio civil, quincearieras, bautizos, primeras comuniones, grados,

confirmaciones, baby shower, aniversarios y otros.

En los servicios que brinda Eventos Brooww esta todo el contingente, tanto de
amplificacion, iluminacién, montaje, artistas como de disc jockeys y otros servicios de
logistica. Los precios que ofrece consisten en varios paquetes que van desde el mas
econdmico hasta el servicio mas completo. También es importante mencionar que Eventos
Brooww tiene un segmente corporativo que incluye entre sus clientes pequefias, medianas y

grandes empresas del Distrito Metropolitano de Quito.

Enjoy Magic eventos brinda el contingente para la celebracion de todo tipo de fiestas
infantiles, el emprendimiento no se estructura en un servicio en especifico, pero elabora
paquetes de acuerdo a las necesidades del cliente adicional tiene servicios diferenciadores
como cafion de espuma, maquina de granizado para el evento, maquina de algodén de azlcar,
maquina de canguil, inflables, maquina de burbujas, servicio de amplificacion y servicio de

animacion personalizada.
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e Procesos operativos

Tabla 13

Procesos operativos capacitacion

Eventos Brooww

Cuenta con equipos altamente profesionales y un personal capacitado.

Fiatri Eventos

Los eventos son organizados por profesionales altamente capacitados.

Enjoy Magic
Eventos

La empresa cuenta con un personal capacitado para llevar a cabo la organizacién de
eventos, brindando en cada realizacion una calidad y eficiencia que es caracteristica de la

empresa.

Fuente: Elaboracidn propia

Tabla 14

Procesos operativos servicio al cliente

Eventos Brooww

Brinda un servicio innovador y de calidad

Fiatri Eventos

Se personaliza cada evento de acuerdo con las preferencias y necesidades

especificas del cliente.

Enjoy Magic Eventos Ofrece un servicio de calidad, mismo que es reconocido por los clientes actuales.

Fuente: Elaboracion propia

10.1.2. Fase de analisis del Benchmarking

Lo aspectos clave para el analisis son: caracteristicas del servicio, servicios

adicionales, tipo de estructura que tiene cada organizacion, filosofia empresarial y procesos

operativos. En el benchmarking son una parte importante para el proceso de mejora continua,

ya que permite a las empresas identificar oportunidades de mejora, diferenciarse de la

competencia, identificar tendencias del mercado y aumentar la satisfaccion del cliente.



Tabla 15

Fase de andlisis — Benchmarking

Fase de analisis

Informacién obtenida
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Aspectos

Enjoy Magic Eventos
Quito

Eventos Brooww

Fiatri Eventos

Caracteristicas  del

servicio

Organizaciéon de fiestas
infantiles. Servicio 100%
personalizado;  ademas
ofrece crédito personal y
crédito prepagado (Vivas,
2022)

Ofrece soporte técnico y
logistico para la
organizacion de un evento
social, principalmente se
enfocan en amplificacion de
sonidos, iluminacion.

Su principal fortaleza son
elegantes eventos, bodas, con
llamativos y elementos de
decoracion, tanto en mesas como
centros florales; se puede realizar
el pago a través de efectivo,
tarjetas de crédito, cheques
(Estrella, 2015)

Servicios adicionales

Cafion de espuma
Maquina de granizado
Maquina de algodon de
azucar y canguil

Inflables

Magquina de burbujas
Amplificacion (parlante y
microfono)

Animacion personalizada

Entre sus servicios, ofrecen
asistencia técnica y logistica
para la planificaciéon de su
evento  social, personal
capacitado en la
configuracion de eventos,
profesionales para animar
eventos sociales, DJ's y
artistas.

Presenta una oferta gastronémica
que se ajusta a las necesidades de
los clientes, proporcionando una
amplia variedad de opciones en el
menu, tales como: entradas,
platos fuertes. ensaladas,
guarniciones, arroces, postres o
tortas en fondant, menu tipico.
Cuenta con menaje propio.

Tipo de Estructura funcional Estructura funcional Estructura lineal

Estructura

Filosofia En el servicio que Tiene la finalidad de Brinda una consultoria y
empresarial brindan tiene presente en  preservar el buen atencién suprema que ayudara a

todo momento el
compromiso de
responsabilidad con los
clientes.

desempefio y organizacién
del evento, siempre
pensando en la satisfaccion
del cliente que ocupa los
servicios.

fidelizar a los clientes actuales y
atraer a nuevos usuarios al
circulo de Enjoy Magic,
satisfaciendo las necesidades de
los beneficiarios; con calidad
indispensable y precios
adecuados.

Procesos operativos

Cuenta con procesos
operativos

Procesos internos y de
comercializacion bien

Presenta procesos de direccion y
cuenta con una cadena de valor

definidos
Dispone de cartera de Dispone de cartera de Presenta una cartera de clientes
clientes clientes

Elaborado por: Investigadora

Nota: la presente tabla contiene la fase de analisis y extraccién de informacién acerca de los emprendimientos

escogidos (Aguirre, 2018; Estrella, 2015; Vivas, 2022). La informacidn extraida se ha plasmado de manera

textual dentro de la tabla de Fase de andlisis del Benchmarking.

Con referencia a la informacion obtenida como se presenta en la Tabla 14, a través de

la revision de los estudios realizados para las empresas mencionadas, se pueden indicar que
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cuentan con procesos administrativos establecidos, ademés de la estructura organizacional y

actividades claves de los negocios que les han permitido mantenerse en el mercado.

Para la fase de analisis del Benchmarking desarrollado, es importante mencionar que se
desarrolla la Matriz del Perfil Competitivo, con el objetivo de complementar el andlisis de la
informacion y la presentacion de esta. Los factores considerados dentro de la tabla del perfil

competitivo se definen con su respectiva calificacion en la Tabla 15 del presente documento.

Cada uno de los factores criticos de éxito con el respectivo andlisis se presenta a

continuacion:

Caracteristicas del servicio

Referente a las caracteristicas del servicio de las empresas: Enjoy Magic Eventos Quito,

Eventos Brooww, Fiatri Eventos; empresas del sector de eventos sociales, tenemos:

Planificacion y organizacion: las empresas ofrecen servicios de planificacion y
organizacion completa para el evento, desde la eleccion de la fecha y el lugar hasta la

contratacion de proveedores y la coordinacion de detalles logisticos.

Decoracién y disefio: las empresas brindan servicios de decoracién y disefio para crear

un ambiente Unico y atractivo para el evento.

También, es importante mencionar que Eventos Brooww dispone del servicio en
amplificacion de sonido para todo tipo de evento social, contar con los equipos y la

infraestructura adecuada vuelve a la empresa con mayor potencial competitivo en el sector.

Servicios adicionales

Cada una de las empresas objeto de estudio presentan diferentes servicios adicionales:
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Enjoy Magic Eventos Quito. — cuenta con diferentes maquinas para realizar dulces y
golosinas; asi como también maquinas e inflables para el entretenimiento y animacion en las

fiestas. Esta empresa tiene 100 % de personalizacion del servicio.

Eventos Brooww. - A diferencia de la empresa Enjoy, Eventoss Brooww cuenta con la
infraestructura y los equipos de amplificacion de sonidos, ofrecen asistencia técnica y logistica
para la planificacion de su evento social, profesionales para animar eventos sociales, DJ's e

incluso la contratacion de artistas.

Fiatri Eventos. — Con respecto a los servicios adicionales de esta empresa, disponen de
una oferta gastronémica: la empresa puede proporcionar servicios de catering y bebidas para

satisfacer las necesidades de los invitados.
Tipo de Estructura

Las empresas, Enjoy Magic Eventos Quito y Eventos Brooww tienen estructuras

funcionales; dentro de las areas e identifican algunas caracteristicas:

Direccion: esta area es responsable de establecer la estrategia general de la empresa,

tomar decisiones clave y supervisar el funcionamiento general de la empresa.

Planificacion y organizacion: es responsable de planificar y organizar los detalles del
evento, incluyendo la eleccion de la fecha y el lugar, la contratacion de proveedores y la

coordinacion de los detalles logisticos.

Decoracion y disefio: se encarga de la creacion y ejecucion de la decoracion y el disefio

del evento.

Ventas y marketing: area es responsable de promocionar la empresa y atraer nuevos

clientes.
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Mientras que Fiatri Eventos, cuenta con una estructura lineal, donde la autoridad y la

responsabilidad fluyen a través de un solo lider para cada tarea especifica.

Direccién: Este departamento estd encabezado por el encargado de las operaciones,

quien es responsable de la estrategia y la direccion general de la empresa.

Estructura con area de Ventas y marketing: Este departamento es responsable de

promocionar la empresa y atraer nuevos clientes.

Adicionalmente Fiatri presenta un manual de procesos administrativos en el area de

eventos.

Filosofia empresarial:

Eventos Fiatri: ofrece un servicio de calidad, fomentando iniciativas en los procesos
de la organizacion en cada uno de los eventos que se realice, destacando en todo momento el

compromiso de responsabilidad con los clientes.

Eventos Brooww: al ser una organizacion que ofrece sus servicios profesionales en
alquiler, montaje y funcionamiento de equipos de amplificacion, iluminacion, carpas, tarimas
y otros; tiene la finalidad de preservar el buen desempefio y organizacion del evento, siempre

pensando en la satisfaccion del cliente que ocupa los servicios.

Enjoy Magic Eventos: ser un centro de servicios de fiestas infantiles de la més alta
calidad en la ciudad de Quito, brindando una consultoria y atencién suprema que ayudara a
fidelizar a los clientes actuales y atraer a nuevos usuarios al circulo de Enjoy Magic,
satisfaciendo las necesidades de los beneficiarios. Con calidad indispensable y precios
adecuados que por medios de informacion y comunicacion que ayuden a nuestros clientes a

estar siempre informados de las promociones que se brinda constantemente.
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Cada una de las empresas presenta una filosofia enfocada en el servicio de eventos
sociales en el sector, una direccién clara y los objetivos a largo plazo. Lo que ha permitido a
los empleados entender su papel y contribuir a los objetivos generales de cada una de las

empresas.

Procesos operativos

Se determinan algunas caracteristicas sobre los procesos operativos y se detallan a

continuacion de las empresas objeto de estudio:

Planificacion del evento: Este proceso incluye la identificacion de los objetivos del
evento, la definicion de la audiencia objetivo, la seleccion del lugar y la fecha, la elaboracion

del presupuesto y la planificacién detallada del programa del evento.

Adquisicion de suministros: Este proceso implica la investigacion y adquisiciéon de
todos los suministros necesarios para el evento, incluyendo alimentos, bebidas, mobiliario,

tecnologia y equipo de sonido.

Contratacion de proveedores: Este proceso implica la investigacion, evaluacion y
contratacion de proveedores externos, como proveedores de iluminacién, fotografos, entre

otros.

Promocion y marketing: Este proceso incluye la elaboracion de una estrategia de
promocion y marketing para asegurarse de que el evento sea visto por el publico objetivo y se

obtenga una buena asistencia.

Gestion del evento: Este proceso incluye la supervision de todas las actividades
relacionadas con el evento, incluyendo la recepcion de invitados, la supervision de los

proveedores y la coordinacion de actividades en tiempo real.
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Evaluacion y seguimiento: Este proceso implica la revision del éxito del evento y la

identificacion de areas de mejora para futuros eventos.

La eficacia de los procesos puede ser mejorada mediante la implementacion de

tecnologias eficientes y la formacion de equipos altamente capacitados y colaborativos.

10.1.3. Fase de madurez del Benchmarking

En la fase de Madurez del Benchmarking se establecen las oportunidades de mejora
para el emprendimiento Lul(, en base a al andlisis de la informacion de las empresas

competidoras en el sector de eventos sociales.

Bajo este modelo de tabla se desarrolla los factores clave: caracteristicas del servicio,
servicios adicionales, tipo de estructura organizativa, filosofia empresarial, procesos operativos.
Proyectando una mejora que el emprendimiento Lul( pueda implementar dentro del giro de

negocio para ser mas competitivo en el sector, como se presenta en la siguiente tabla:



Tabla 16

Modelo de Fase de Madurez — Enfocado en el Emprendimiento de Caso

Fase de analisis

Informacion

Aspectos

Emprendimiento LULU

Caracteristicas
del servicio

Comunicacion clara y efectiva: comunicarse de manera clara y concisa con los clientes
antes, durante y después del evento para asegurar de que todas las necesidades se
cumplan.

Personalizacion: Ofrece opciones personalizadas para que los clientes puedan crear un
evento Unico y memorable que refleje sus gustos y preferencias.

Calidad de los proveedores: Trabajar con proveedores confiables y de calidad para
garantizar la satisfaccion del cliente.

Servicio al cliente excepcional: Ofrecer un servicio al cliente excepcional para asegurar
de que los clientes estén satisfechos con el proceso de planificacion y el evento en si.

Flexibilidad: Ser flexible y dispuesto a trabajar con los clientes para asegurar de que el
evento se desarrolle de acuerdo con sus necesidades y preferencias.

Innovacion: Mantener actualizado con las tendencias y tecnologias en el mercado para
ofrecer una experiencia Unica a los clientes.

Retroalimentacion de los clientes: Escuchar y valorar la retroalimentacién de los clientes
para identificar reas de mejora y continuar mejorando los servicios.

Servicios
adicionales

Ofrecer una amplia gama de opciones: para que los clientes puedan personalizar su
evento de acuerdo con sus necesidades y preferencias.

Calidad: Ofrecer servicios adicionales de alta calidad para garantizar la satisfaccion del
cliente.

Personalizacion: Ofrecer opciones personalizadas para servicios adicionales, como
decoracion temética, masica en vivo, entretenimiento, etc.

Variedad de servicios: Ofrecer otros servicios que sean de interés para los clientes, como
servicios de catering, transporte y diferentes formas de realizar el pago.

Colaboracién con proveedores externos: Trabajar con proveedores externos para ofrecer
servicios adicionales de alta calidad, como servicios de fotografia y videografia.

Tipo de
Estructura

Definicidn clara de roles y responsabilidades: Asegurar que todos los miembros del
equipo tengan una comprension clara de los roles y responsabilidades para garantizar
una ejecucion efectiva de los eventos.

Comunicacion efectiva: Fomentar una cultura de comunicacion abierta y efectiva para
asegurar de que todos los miembros del equipo estén alineados y trabajen juntos de
manera eficiente.

Planificacion y organizacion: Implementar sistemas y procesos eficientes de
planificacién y organizacion para garantizar que los eventos se desarrollen sin
problemas.
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Capacitacion y desarrollo: Ofrecer capacitacion y desarrollo continuo a los miembros
del equipo para mejorar sus habilidades y conocimientos.

Evaluacion y mejora continua: Evaluar periodicamente la estructura organizativa y
buscar formas de mejorarla en funcién de los objetivos y necesidades de la empresa.

Filosofia Liderazgo efectivo: Tener lideres efectivos que puedan guiar y motivar al equipo para
empresarial alcanzar los objetivos de la empresa.

Fomentar la colaboracién y el trabajo en equipo: Promover un ambiente de trabajo
colaborativo y apoyar a los miembros del equipo para que puedan alcanzar juntos los
objetivos de la empresa.

Flexibilidad: Permitir una estructura organizativa flexible para adaptarse a los cambios
y necesidades especificas de cada evento.

Documentar procesos y procedimientos: Documentar los procesos y procedimientos
clave para asegurarse de que se estén llevando a cabo de manera consistente y

eficiente.
Procesos Identificar los procesos clave: Identificar los procesos clave que tienen un impacto
operativos significativo en el éxito de los eventos y en la satisfaccion de los clientes.

Documentar y estandarizar los procesos: Documentar los procesos clave y
estandarizarlos para garantizar que se estén llevando a cabo de manera consistente y
eficiente.

Automatizar tareas repetitivas: Automatizar tareas repetitivas, como la generacion de
facturas y la programacion de eventos, para ahorrar tiempo y reducir errores.

Mejorar la colaboracion y el flujo de informacion: Fomentar la colaboracion entre los
departamentos y mejorar el flujo de informacion para garantizar que todos los
miembros del equipo estén al tanto de las Gltimas noticias y desafios.

Evaluar y optimizar continuamente: Evaluar regularmente los procesos operativos y
buscar formas de optimizarlos y mejorarlos constantemente.

Capacitacién y desarrollo: Proporcionar oportunidades de capacitacion y desarrollo
para que los miembros del equipo puedan mejorar las habilidades y contribuir a la
mejora de los procesos operativos.

Elaborado por: Investigadora

En la fase de madurez del benchmarking se han ubicado varios aspectos enfocados al
desempefio que se tiene previsto para el funcionamiento y gestion interna del emprendimiento
Luld. Dentro del desarrollo de esta fase se cuenta con las caracteristicas de servicio en donde
se han establecido principios que deben ponerse en practica en todas las areas para ofrecer un
servicio de calidad al mercado. Algunos de estos son comunicacion clara, personalizacion,

innovacion, servicio de calidad y otros.
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En los servicios adicionales se han establecido opciones que brindan un servicio
completo de una misma fuente, dandole la ventaja al cliente de conseguir en la misma
empresa varios servicios como decoracion, transporte, catering, etc. El tipo de estructura
permite que las relaciones y actividades que se realicen de manera interna sean dindmicas y

busquen el bien comin como equipo para el mejor funcionamiento del emprendimiento.

Dentro de la filosofia empresarial se cuenta con ciertos pardmetros importantes que se
han considerado para un desarrollo favorable del emprendimiento, buscando alcanzar los
objetivos que se plantearon en el menor tiempo junto con la mision y vision. Y por Gltimo los
procesos operativos que tienen como finalidad mantener una buena organizacién de las
distintas funciones en las diferentes areas para aprovechar de manera eficiente todos los

recursos considerando brindar un servicio de calidad al cliente.

10.2. Matriz del Perfil Competitivo

La Matriz del Perfil Competitivo como un apoyo valioso para el Benchmarking ya que
proporciona una vision general de la situacién actual de la empresa y sus competidores. Con
esta informacion, la empresa puede seleccionar con mas precision a sus competidores de
referencia y enfocarse en las areas clave que necesitan mejorarse para alcanzar el nivel de los

competidores mas exitosos.
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Tabla 17

Matriz de perfil competitivo

Matriz del Perfil Competitivo

Factores Peso  Lulu Enjoy Magic Eventos Fiatri
Clave Eventos Quito Brooww Eventos
Califi  Punt Calif Punt Calif  Punt Calif Punt

Caracteristicas
del servicio 02 3 0.600 3 0.60 3 0.6 4 0.8
Servicios
Adicionales

025 1 0250 4 1.00 4 1 4 1
Tipo de
Estructura

015 2 0.300 2 0.30 3 0.45 3 0.45
Filosofia
Empresarial 01 1 0.100 3 0.30 3 0.3 3 0.3
Procesos
operativos 03 1 0.300 4 1.20 4 1.2 4 1.2
Total

1 1.55 3.40 3.55 3.75

Adaptado de: (Coronel, 2020)

Nota: los criterios del perfil competitivo no solo se han escogido en base a la comparacion de los procesos
administrativos sino a varios puntos importantes que hacen que la empresa pueda competir dentro del mercado.

Esto debido a que partiendo de la cultura organizacional se definen estrategias para entrar en el mercado.

El resultado final con respecto al emprendimiento Lull es de 1.55 de los aspectos clave
desarrollados en el presente trabajo, donde es importante tomar en consideracion algunos

aspectos para mejorar la calificacion y el rendimiento en el mercado potencial:

Conocer a fondo a los competidores: Es importante conocer a los competidores en
términos de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Esto ayudara a identificar

las propias fortalezas y debilidades en comparacion con la competencia.

Mejorar las fortalezas del emprendimiento: Definir cuales son las fortalezas, es

importante asegurar el aprovechamiento de estas y trabajar en mejora continua.

Corregir las debilidades: Esto puede incluir la contratacion de nuevo personal o la

implementacion de nuevas tecnologias.
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Aprovechar las oportunidades: Estudiar las oportunidades en el mercado y trabajar en

aprovecharlas para mejorar la posicion en la matriz del perfil competitivo.

Mitigar las amenazas: Analizar las amenazas en el mercado y trabajar en mitigarlas para

reducir el impacto para el emprendimiento.

Monitorear constantemente a los competidores: Estar al tanto de los cambios en el
mercado y de los movimientos de los competidores para poder reaccionar y ajustar las

estrategias.

10.3. Diagnostico

El emprendimiento Lul( se ubica en la parroquia de Tambillo, canton Mejia, provincia
de Pichincha, Ecuador. Este surge de la necesidad de tener beneficio econémico por parte de
su propietaria y familia, buscando una fuente de ingresos se analiza la idea de ofrecer el
servicio enfocado a la organizacion de eventos, se selecciona esta area por la ausencia de este
tipo de negocio en el entorno. En conjunto con su familia, se proyecta esta idea, se considera
como una fortaleza la habilidad para decorar y creatividad que tiene la propietaria, de acuerdo
con todos los miembros se crea el emprendimiento Lull en marzo del 2021, el cual lleva el

hipocoristico de la hija de la propietaria.

Actualmente no hay cargos establecidos, sin embargo, se derivan diferentes funciones
principales a cada persona para la realizacion de los diferentes eventos: Mariana (madre) es
quien se encarga de la logistica: ubicacion de proveedores, preparacién de materiales previo a
los eventos, inventario de muebles y manteleria; Jaime (padre) en conjunto con (Kevin) son
los encargados del embarque y transporte: embarque/desembarque de materiales, choferes;
Kevin ademas se encarga de dirigir la parte operativa con ayuda de todo el equipo se realiza:
montaje de mesas, carpas, sillas, arcos, etc. Evelyn (propietaria) es quien realiza la parte de

decoracion, dirige y representa al emprendimiento ante los clientes en cada evento; ademas,
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delega funciones extras al personal de ser necesario y finiquita el montaje con detalles
faltantes. Actualmente Lul( ofrece los servicios de globoflexia, decoracién de espacios en

eventos sociales.

Claramente el negocio tiene ausencia de procesos para el desarrollo de cada evento, lo
que influencia al resultado del servicio que ofrece. La necesidad de establecer cargos fijos a los
miembros del equipo lo hace propenso a tener errores frecuentes y tras ello no conocer quién
es responsable por estos. Al no tener varios implementos, se limitan a ofrecer solo decoracion
de espacios aun queriendo enfocarse a algo mas grande que es la organizacién completa de un

evento, produciéndolo desde su tematica hasta el montaje completo del mismo.

10.4. Modelo Canvas

Tras la elaboracién del benchmarking competitivo y el diagnostico realizado, mediante
el Modelo de Canvas se puede establecer el prototipo idoneo aplicable en Luld, este aporta en
la identificacion de segmentos de clientes y la relacion que se quiere entablar con ellos, la
propuesta de valor que va a permitir que el emprendimiento se destaque entre la oferta, los
canales a través de los cuales se distribuye el servicio que ofrecen, los aliados estratégicos, las
actividades y recursos clave para llevar a cabo los eventos y por Gltimo la estructura de costos

y las fuentes de ingresos.

En este contexto, el modelo Canvas permite identificar de manera clara y organizada los
elementos clave para beneficio del emprendimiento Luld, lo que permite facilitar la toma de
decisiones, la identificacion de oportunidades y la planificacion de estrategias para el

crecimiento y desarrollo del negocio.

A continuacion, se presenta el Modelo de Negocios Canvas, el cual se ha desarrollado

tomando en cuenta a aspectos favorables al negocio.



Tabla 18

Modelo de Negocios CANVAS para el Emprendimiento LULU

Aliados Clave

v" Salones de eventos v
y alimentacién:

Gaby’s Eventos v
v' Amplificacion de v
sonido: Eventos v
Brooww v
v' Materia prima para
decoracion: Canelo
Regalos
v" Organizadores de
eventos (Eventos v
Brooww) v
v
v
v
v
v

Actividades Clave

Organizacién,  producciéon y
ejecucion de los eventos sociales

Servicio al cliente
Reservas de eventos
Personal Capacitado
Material para eventos

Recursos Clave
Muebleria / manteleria
Transporte

Equipos de sonido (parlantes,
microfono, amplificador)

Equipo multidisciplinario
(personal)

Equipos de iluminacion
Acceso a internet
Laptop

Estructura de Costes

v Pago proveedores, personal, publicidad.

v/ Compra de materia prima y equipos

v' Compra de manteleria y muebleria

Fuente: Elaboracion propia adaptado de (Osterwalder, 2015)

Propuesta de Valor

Generar un evento de calidad

que brinde un momento
agradable al cliente y sus
invitados

Crear propuesta de tematicas
nuevas para todo tipo de
ocasion. Fuera de lo tradicional

Ofrecer hasta el 25% de
descuento en un evento a
clientes que tengan 5

recomendaciones acertadas en
la contratacién del servicio de
Luld, con el objetivo de tener
una cartera de nuevos clientes.

v
v

v

v

LSRN NN

Relacion con el Cliente
Servicio pre y post venta

Tener una comunicacion
constante con los clientes

por medio de redes
sociales

Incentivar a  postear
videos sobre el evento
desarrollado, en donde

etiqueten a Luld

Asistencia personalizada
Canales

Redes sociales

Pagina web

Correos electrénicos
Tarjetas de presentacién
Voz avoz

Fuente de Ingresos

v" Venta del servicio de organizacién de eventos

v" Venta de productos adicionales

v Asesoria personalizada.

v

v

Segmentos de Clientes

Personas mayores a
18 afios, ambos
géneros con
capacidad financiera
para cubrir el costo de
un evento.

Personas que residan
en Tambillo y sus
alrededores.

Personas que deseen
contratar un servicio
para la realizacion de
un evento.
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10.5. Proceso administrativo

El proceso administrativo es una serie de actividades y pasos sistematicos que los
gerentes y otros lideres de una organizacion realizan para planificar, organizar, dirigir y
controlar las operaciones de la empresa. Incluye cinco funciones basicas, planificacion,
organizacion direccién y control (Luna, 2020).

10.4.1. Fase de planificacién

Durante la fase de planificacion del proceso administrativo, los lideres de la
organizacion determinan los objetivos y metas de la empresa, y desarrollan una estrategia y un
plan de accién para lograrlos. Para llevar a cabo esta fase, se realiza un andlisis exhaustivo del
entorno empresarial y se identifican las fortalezas y debilidades de la empresa. A partir de esta
informacion, se establecen las prioridades y estrategias adecuadas para alcanzar los objetivos
de manera eficiente y efectiva. La planificacion es un paso fundamental en la gestion de una
organizacion, ya que permite establecer una direccion clara y coordinar las actividades de la

empresa para lograr sus metas (Duque, 2018; Luna, 2020; Mero, 2019).



10.4.1.1. Cultura Organizacional

Tabla 19

Desarrollo de la Cultura Organizacional basada en Resultados

Slogan

Las mejores experiencias para ti

Misién

Nuestra mision es hacer que los eventos sociales sean experiencias inolvidables y
excepcionales para nuestros clientes. Nos dedicamos a ofrecer servicios de alta calidad y
personalizados para satisfacer las necesidades y expectativas de cada cliente. Buscamos ser
lideres en el mercado de eventos sociales, brindando una experiencia Unica y memorable que
supere las expectativas de nuestros clientes. Nuestro compromiso es crear eventos que
reflejen la personalidad, estilo y valores de nuestros clientes, a través de un servicio

excepcional, atencidn al detalle y una pasion por la excelencia.

Vision

Para el afio 2026 ser reconocidos como el mejor emprendimiento de eventos sociales en
nuestra area de operacion, siendo lideres en el mercado por la calidad de nuestros servicios,
nuestra creatividad, innovacion y pasion por el detalle. Buscamos ser un referente en el
sector de eventos sociales, ofreciendo servicios personalizados y adaptados a las necesidades
de cada cliente, y manteniendo un alto nivel de satisfaccion del cliente. Queremos construir
una empresa rentable y sostenible a largo plazo, basada en una cultura de excelencia,

creatividad, compromiso con la calidad y una constante bisqueda de mejora continua.

Objetivos

Estratégicos

Brindar un servicio de calidad orientado a la personalizacion y satisfaccion de los clientes
que asegure la fidelidad hacia la empresa

Incrementar la cuota de mercado que mejora la participacién durante los proximos 2 afios
Disponer de un proceso administrativo que permita desarrollar las actividades de manera

estratégica y organizada

Principios y

valores

Enfocados hacia el servicio, bienestar y satisfaccion de los clientes internos y externos:

Eficiencia: Tener la capacidad de realizar un evento con los lineamientos y requerimientos

que tenga el cliente con puntualidad.

Seguridad: Brindar la confianza a los clientes que el evento se desarrollara de la mejor

manera enfocados a la calidad y la satisfaccion

Servicio Personalizado: Estar dotados de todos los recursos para alcanzar un servicio que
cumpla los requerimientos y tener la capacidad de adaptarse a los cambios y mantener una

constante innovacion

Digitalizacion: Beneficiarse de los recursos tecnolégicos y digitales para potenciar la

eficiencia del servicio

Calidad: Estar pendiente de los detalles, lo relacionado a la logistica y el servicio de

proveedores enfocado a un servicio de excelencia.

Elaboracidn por: Investigadora
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Politicas Generales

- Al momento de realizar la firma del contrato con el cliente, este debe hacer la cancelacion
del 50% del valor total reflejado en el contrato, el restante 50% se realizara previo al
inicio del evento.
Brindar un entorno laboral amigable, sano, solidario y positivo para todos los
colaboradores con el objeto de mantener la estructura organizacional funcional trabajando
de manera eficiente.
Hacer cumplir los valores empresariales para brindar un servicio ético y profesional con las
mejores normas de calidad.
Brindar un servicio personalizado, aprovechando el estudio de competencia y creando
diferenciadores para posicionar a la marca.
Establecer normas de cumplimiento de los procesos de servicio y hacer cumplir las

actividades del descritas en las responsabilidades de cada area.

Objetivos del emprendimiento

Corto plazo: definir una posicion en el mercado aprovechando la ventaja competitiva
brindando un servicio de calidad con la innovacion y la presentacion de los servicios y
productos complementarios que atraiga potenciales clientes.

Mediano plazo: generar las mejores experiencias a los clientes enfocados a la calidad del
servicio y fidelizacion con el fin de ser una de las empresas mas reconocidas dentro del
canton Mejia.

- Largo plazo: adoptar productos que complementen el servicio formando alianzas
estratégicas y llegando a posicionarse en otras ciudades con la creacion de nuevas sucursales,
comenzando por la provincia del Azuay con el objeto de lograr una posicién en el mercado

que permita la adquisicion de experiencia para desarrollar eventos MICE en el largo plazo.
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Presupuestos

El presupuesto que se muestra a continuacion corresponde a los costos que se incluyen
dentro de la prestacion del servicio, mismos que se reflejan en el flujograma de venta del
servicio mas adelante. Se contemplan dos tipos de paquetes dentro del servicio con un 40% de
ganancia sobre la decoracién con globos, la decoracion con flores, el letrero del evento, la figura
del pastel, y el alquiler de mesas, sillas, manteleria y cuberteria y cristaleria. Adicional se
presenta el costo por el servicio de transporte y el pago al personal. Se establece 4 paquetes con
precios estandar para cuatro diferentes grupos de personas que van de 10 a 20 hasta 41 a 50
personas. Sin embargo, Luld puede ofrecer ademas de adicionales como disc jokey (DJ) o
amplificacion, mejoras en los servicios de alquiler como diferentes calidades de manteleria,
cuberteria o cristaleria, todo de acuerdo a lo que posea el proveedor, esto mediante alianzas
estratégicas.

Tabla 20

Costos de insumos meta de eventos al mes

Valor
Insumos mensuales (Meta de 4 eventos) Unidades Valor Total
Alquiler del lugar (entre 100 a 500 por evento) 4 500 2000
Globos de colores (paquete de 50) 4 6.5 26
Kits de globos de fiesta (2x evento) 8 8.3 66.4
Letras de carton para varios eventos 4 6 24
Figura de pastel 4 8 32
Decoracion de flores 4 15 60

Total 2208.4
Elaboracidn por: Investigadora

Los costos por insumos son una parte importante para considerar en la planificaciéon y
ejecucion de eventos. En este caso, se ha considerado una meta de 4 eventos por mes y se han
identificado algunos de los insumos mas usados en la decoracion de eventos, como globos,
flores y letras. Es importante tener en cuenta los precios de estos insumos y buscar

proveedores confiables y econdmicos para mantener los costos bajos. Al tener una lista de
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insumos necesarios para cada evento, se puede hacer un presupuesto detallado que permita
controlar los gastos y ajustarlos en caso de ser necesario. La gestion efectiva de los costos por
insumos es fundamental para asegurar la rentabilidad de cada evento y la sostenibilidad a

largo plazo del negocio de organizacion de eventos.

Tabla 21

Costos de publicidad, sueldos y capacitacion

Publicidad

Meta mensual (Facebook, Instagram, Whatsapp) 25
Sueldos por evento

Gerencia 20
Area de logistica 20
Area de transporte y embarque 20
Area operativa 20
Capacitacion cada 6 meses

Gerencia 20
Area de logistica 20
Area de transporte y embarque 20
Area operativa 20

Elaboracion por: Investigadora

La publicidad mensual es un aspecto critico para dar a conocer el emprendimiento y
atraer nuevos clientes. Es importante asignar un presupuesto adecuado y definir las estrategias
de publicidad més efectivas para alcanzar los objetivos de la empresa. Por otro lado, el
establecimiento de sueldos por evento para cada miembro del equipo de trabajo permite una
mayor flexibilidad en los costos fijos de la empresa y se ajusta a la variabilidad en la cantidad
de eventos realizados cada mes. Ademas, la capacitacion periddica cada seis meses es
fundamental para mantener un equipo de trabajo capacitado y actualizado en las Gltimas
tendencias y tecnologias, lo que se traduce en una mejora en la calidad de los eventos

realizados y en la satisfaccion del cliente.
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Tabla 22

Inversion en enseres

Valor

Infraestructura Unidades Valor Total

Sillas Tiffany $150,00 $34,00 $5100,00
Sillas de plastico $150,00 $12,00  $1800,00
Carpa de 6x4 $1,00 $80,00 $80,00
Carpa de 6x8 $1,00  $370,00 $370,00
Carpa de 8x10 $1,00  $780,00 $780,00
Carpa de 10x12 $1,00 $1460,00 $1460,00
Mesas para 10 personas $15,00 $80,00  $1200,00
Forro sillas $150,00 $4,00 $600,00
Arcos de metal para decoracion $5,00 $80,00 $400,00
Muebles para pastel $1,00  $250,00 $250,00
Muebles para decoracién cilindro (juego) $1,00  $100,00 $100,00
Muebles para decoracion tres piezas (juego) $1,00  $130,00 $130,00
Manteles mesa de 10 $15,00 $20,00 $300,00
Manteles de centro $15,00 $12,00 $180,00
Letreros neén $10,00 $25,00 $250,00
Disefio de imagen corporativa $1,00  $180,00 $180,00
Gastos constitucion $1,00 $50,00 $50,00
Total de la inversion $13.230,00

Elaboracidn por: Investigadora

La inversion en carpas, sillas, mesas y otros reflejados en la tabla anterior, son

esenciales para un microemprendimiento de organizacion de eventos por varias razones:

e Comodidad y estética: proporciona un ambiente comodo y estéticamente
agradable para los asistentes es esencial para el éxito de un evento. La calidad
del mobiliario, como las sillas y las mesas, puede influir en la comodidad de
los participantes, lo que puede mejorar su experiencia en el evento.

e Profesionalismo: un buen mobiliario de eventos puede ayudar a crear una
imagen mas profesional y sofisticada, lo que puede atraer a mas clientes y
patrocinadores para el negocio.

e Adaptabilidad: las carpas y otros elementos de infraestructura pueden

adaptarse a diferentes tipos de eventos y ubicaciones, lo que permite al
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microemprendimiento ofrecer soluciones flexibles y personalizadas para cada
cliente.

e Seguridad: un buen mobiliario de eventos también puede mejorar la seguridad
del evento, proporcionando estabilidad y resistencia a los elementos del clima

y otros factores externos que puedan afectar el evento.

En resumen, la inversion en carpas, sillas, mesas y otro mobiliario es una parte
importante de la inversion inicial para un microemprendimiento de organizacion de eventos.
Esto puede mejorar la comodidad de los participantes, la imagen profesional del negocio, la

adaptabilidad y la seguridad del evento (Sanchez & Hernandez, 2022).

10.4.1.1.1. FODA
Anélisis FODA para el emprendimiento LULU, base para el planteamiento del

proceso administrativo de las actividades a desarrollar:



Tabla 23

Matriz FODA

FORTALEZAS
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OPORTUNIDADES

1. Equipo multidisciplinario

1. Demanda del segmento de organizacion de los

eventos sociales

2. Creatividad y habilidad para la decoracion de la

propietaria

2. Herramientas digitales de marketing gratuitas
para elaboracion de la publicidad y/u otros

elementos necesarios

3. Puntualidad en el desarrollo del evento (Entrega)

3. Uso de redes sociales para captar clientes

potenciales

4. Mejora constante en el servicio al cliente

4. Crecimiento del comercio electronico

5. El servicio se ajusta a la necesidad del cliente

5. Establecer alianzas estratégicas con otras

empresas

DEBILIDADES

AMENAZAS

1. Poca experiencia en los miembros del emprendimiento

para el sector

1.Burocracia para legalizar las empresas en las

entidades de control

2. Falta de organizacion en cada uno de los eventos

2.Consumidores més exigentes (gustos y

preferencias)

3. Poco contenido subido a redes sociales del

emprendimiento Luld

3.Creciente competencia en el sector de eventos

sociales

4. Poco reconocimiento de la marca del emprendimiento

Luld en el sector

4.Situacion politica y econémica poco previsible

5. Deficiencia en el establecimiento de una cultura
organizacional que permita plantear la manera de

cumplimiento de los objetivos

5.Incumplimiento de los proveedores para el

desarrollo del evento

Elaborado por: Investigadora

Nota: el analisis FODA se elabor6 considerando las caracteristicas de la competencia, asi como también

tomando en consideracion el aspecto interno actual del emprendimiento Lulu.



10.4.1.1.2. Matriz MEFI

Tabla 24
Matriz de Evaluacion de Factores Internos

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

96

FACTORES CRITICOS DEL EXITO Peso  Calif Total ponderado
FORTALEZAS
1. Equipo multidisciplinario 0.05 2 0.1
2. Creatividad y habilidad para la decoracién de la propietaria 0.08 3 0.24
3. Puntualidad en el desarrollo del evento (Entrega) 0.05 2 0.1
4. Mejora constante en el servicio al cliente 0.1 3 0.3
5. El servicio se ajusta a la necesidad del cliente 0.12 4 0.48
DEBILIDADES
1. Poca experiencia en los miembros del emprendimiento para el sector 0.11 1 0.11
2. Falta de organizacion en cada uno de los eventos 0.16 1 0.16
3. Poco contenido subido a redes sociales del emprendimiento Luld 0.05 2 0.1
4. Poco reconocimiento de la marca del emprendimiento Luld en el sector 0.1 2 0.2
5. Deficiencia en el establecimiento de una cultura organizacional que 0.18 1 0.18
permita plantear la manera de cumplimiento de los objetivos
1 1.97

Adaptado de: José David Fernandez, 2021

Una calificacion de 1.97 en la Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI) indica que

hay debilidades importantes en el emprendimiento de eventos sociales que deben ser

abordadas.

Algunas de estas debilidades incluyen una falta de diferenciacion o ventaja

competitiva en comparacién con los otros emprendimientos similares, una falta de recursos o

habilidades especificas necesarias para el éxito del negocio, o una falta de estrategia clara para

el crecimiento y desarrollo del emprendimiento.

Es importante mencionar que el emprendimiento identifique estas debilidades y trabaje

en ellas para mejorar su posicion en el mercado. Una posible estrategia es enfocarse en areas



en las que la empresa tenga una ventaja competitiva y trabajar en mejorar sus debilidades

mediante la capacitacion del personal o la adquisicion de recursos necesarios.

10.4.1.1.3. Matriz MEFE

Tabla 25
Matriz de Evaluacion de Factores Externos

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS
FACTORES CRITICOS DEL EXITO Peso  Calif Total ponderado

OPORTUNIDADES

1. Demanda del segmento de organizacién de los eventos sociales 0.16 4 0.64

2. Herramientas digitales de marketing gratuitas para elaboracién 0.12 3 0.36

de la publicidad y/u otros elementos necesarios

3. Uso de redes sociales para captar clientes potenciales 0.1 3 0.3
4. Crecimiento del comercio electronico 0.13 4 0.52
5. Establecer alianzas estratégicas con otras empresas 0.11 3 0.33
AMENAZAS
1. Burocracia para legalizar las empresas 0.06 1 0.06
2. Consumidores més exigentes (gustos y preferencias) 0.15 2 0.3
3. Creciente competencia en el sector de eventos sociales 0.08 2 0.16
4. Situacién politica y econdmica poco previsible 0.05 3 0.15
5. Incumplimiento de los proveedores para el desarrollo del 0.04 2 0.08
evento
1 2.9

Adaptado de: José David Fernandez, 2021

Una calificacion de 2.90 en la Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)
indica que hay algunas oportunidades que el emprendimiento de eventos sociales puede

aprovechar, pero también hay algunas amenazas importantes para tener en cuenta.

Entre las oportunidades, puede haber una creciente demanda de eventos sociales, la
posibilidad de ampliar el negocio a nuevos mercados o la posibilidad de asociarse con otras

empresas o proveedores para ofrecer nuevos productos o servicios.
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Por otro lado, las amenazas pueden incluir la competencia de otros emprendimientos
de eventos sociales, los cambios en las preferencias de los clientes o los cambios en las

regulaciones gubernamentales que puedan afectar el funcionamiento del negocio.

Es importante que el emprendimiento tenga en cuenta estas oportunidades y amenazas

al planificar su estrategia.

Para aprovechar las oportunidades, puede considerar la expansién de sus servicios o la
mejora de la calidad de sus productos y servicios, mientras que para mitigar las amenazas
puede considerar la mejora de la eficiencia o la busqueda de nuevas formas de colaboracion y

asociacion con otras empresas.

10.4.1.1.1. FODA cruzado

El FODA cruzado permite crear estrategias que se apliquen en diversas situaciones, segun su

combinacidn hay diferentes tipos: estrategias ofensivas, de reorientacién, de supervivencia y

de defensa. En la siguiente tabla se muestra el cruce de los elementos del FODA.



Tabla 26
Cruce de variables FODA

FODA
CRUZADO

OPORTUNIDADES

1. 1. Demanda del segmento de organizacion de los eventos
sociales

2. Herramientas digitales de marketing gratuitas para
elaboracion de la publicidad y/u otros elementos necesarios
3. Uso de redes sociales para captar clientes potenciales

4. Crecimiento del comercio electronico

5. Establecer alianzas estratégicas con otras empresas

AMENAZAS

1.Burocracia para legalizar las empresas en las entidades de
control

2.Consumidores mas exigentes (gustos y preferencias)
3.Creciente competencia en el sector de eventos sociales
4.Situacion politica y econémica poco previsible
5.Incumplimiento de los proveedores para el desarrollo del
evento

Elaborado por: Investigadora

FORTALEZAS
1. Equipo multidisciplinario
2. Creatividad y habilidad para la decoracion de la propietaria
3. Puntualidad en el desarrollo del evento (Entrega)
4. Mejora constante en el servicio al cliente
5. El servicio se ajusta a la necesidad del cliente

FO

F2:02

Disefiar paquetes de decoracion: Ofrecer paquetes de decoracion que incluyan
diferentes opciones de estilo y presupuesto. Usando las bondades digitales
gratuitas.

F4: 04
Desarrollar un sistema de pago en linea seguro, los clientes se sentiran
comodos al realizar transacciones en linea.

FA

F5:A5
Preparar un plan de contingencia para manejar el incumplimiento de los
proveedores, cuyo plan apoye al proceso administrativo de Luld.

F1:Al

Buscar colaborar con otros proveedores de eventos y con la industria en
general para compartir conocimientos y mejores practicas sobre como cumplir
con las restricciones legales.

DEBILIDADES

1. Poca experiencia en los miembros del emprendimiento para el
sector

2. Falta de organizacion en cada uno de los eventos

3. Paco contenido subido a redes sociales del emprendimiento
Luld

4. Poco reconocimiento de la marca del emprendimiento Lult en
el sector

5. Deficiencia en el establecimiento de una cultura organizacional
que permita plantear la manera de cumplimiento de los objetivos

DO

D3:03
Utilizar las redes sociales para promocionar los servicios

D5:05
Hacer un andlisis de los procesos y la estructura organizativa para
identificar las areas que necesitan mejoras.

Establecer objetivos claros para el emprendimiento Luld: Una vez
identificadas las areas que necesitan mejoras, establecer objetivos
claros para abordarlos, medibles y alcanzables.

DA

D2:A2

Crear un plan detallado para abordar la falta de organizacion,
incluyendo un calendario de tareas y una lista de responsabilidades
claras.

D3:A3

Crear contenido para de presencia en redes sociales: Definir
claramente los objetivos, identificar a la audiencia objetivo y
decidir qué plataformas de redes sociales son las mas adecuadas
para el negocio.
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Cruce de variables del FODA
Cruce FO (Estrategias Ofensivas)
F2:02

Para aprovechar la creatividad y habilidad de decoracion en una empresa de eventos
sociales, es importante ofrecer una amplia gama de opciones y servicios personalizados,
colaborar con proveedores locales y ofrecer soluciones asequibles para satisfacer las

necesidades y gustos de los clientes.
F4: O4

El comercio electronico puede ser una herramienta valiosa para un emprendimiento de
eventos sociales al permitir llegar a un publico mas amplio, mejorar la eficiencia y aumentar
las ventas. Por lo que ofrecer un sistema de pago en linea seguro dentro del proceso del servicio
al cliente permitira dar un paso a lo digital para el emprendimiento Lul(, brindando mayor

comodidad y alcance a los clientes.
Cruce DO (Estrategias de Reorientacion)
D3:03

Las redes sociales pueden ser una herramienta valiosa para promocionar los servicios y
conectarte con tus clientes. Puede empezar por compartir fotos y videos de los eventos, publicar

actualizaciones y responder a las preguntas de los seguidores.
D5:05

Para convertir una deficiente estructura organizativa en una fortaleza, es importante

evaluar la situacion actual, establecer objetivos claros, definir roles y responsabilidades
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claramente, implementar un sistema de gestiobn de proyectos que aporten al proceso

administrativo del emprendimiento, fortalecer la comunicacion y considerar la automatizacion.

Cruce FA (Estrategia de Defensa)

F5:A5

Anticiparse a posibles incumplimientos de los proveedores es clave para mitigar el
impacto. Hacer un seguimiento de los proveedores clave y mantener el contacto con ellos para
asegurarte de que estén cumpliendo con sus compromisos. Esto puede incluir la identificacion
de proveedores de respaldo y la implementacion de soluciones de reemplazo en caso de

necesidad.

Ademas, trabajar en fortalecer la relacién con los proveedores para asegurar de que
comprendan las necesidades del emprendimiento y para aumentar la confianza en la

colaboracion a largo plazo.

F1:Al

Para convertir las restricciones legales en una oportunidad, es importante conocer y
comprender las restricciones, ser innovador y creativo en términos de cumplimiento, comunicar
claramente con los clientes, enfocarse en la seguridad, considerar el asesoramiento legal,

colaborar con otros proveedores y diferenciarse de la competencia.

Cruce DA (Estrategias de Supervivencia)

D2:A2

Para convertir la falta de organizacion en una fortaleza, es importante identificar los
problemas, crear un plan que apoyen a los procesos administrativos, automatizar tareas, asignar

responsabilidades claras, mejorar la comunicacion, capacitar a tus empleados y evaluar
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constantemente el progreso. Al hacer esto, el emprendimiento de eventos sociales puede

mejorar su eficiencia y ofrecer un servicio de alta calidad a los clientes.

D3:A3

Para convertir la nula presencia en redes sociales en una fortaleza y/o oportunidad, es
importante crear una estrategia clara, producir contenido de calidad, interactuar con la
audiencia, promocionar los eventos, analizar los resultados, colaborar con influencers y ser
consistente en los esfuerzos en redes sociales. Al hacer esto, el emprendimiento de eventos
sociales puede aumentar la visibilidad y construir relaciones solidas con los clientes y

seguidores en las redes sociales.

10.4.2.1.5. Matriz estratégica
La elaboracion de la matriz estratégica permite tener una fuente de actividades
diversas por aplicar en la empresa si la situacion lo amerita. Las estrategias dan paso a la toma
de decisiones en el bienestar de un negocio, para que sea sostenible y haya un claro proceso

de planificacion.

Es importante realizar una ponderacion a cada una de las estrategias para conocer
cuéles serian de mayor beneficio y cuales no tendrian un aporte significativo con la empresa.
El autor (Sobrado J.C, 2018) sugiere puntuar las estrategias de la siguiente forma: utiliza la
escala 1-3-9. Se asigna un 9 si la idea/estrategia parece muy atractiva, un 3 si podria ser
aceptable, un 1 si el interés es muy bajo y un 0 para descartar. Esto mediante la técnica

analitica llamada Quality Function Deployment (QFD).

De acuerdo a la ponderacion que reciba cada estrategia, se deben considerar al

momento de aplicarlas al modelo de negocio.



Tabla 27

Evaluacién de estrategias

Tipos

Estrategias
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Evaluacion

Estrategias
Ofensivas

Cruce FO

Identificar las qué es lo que requieren los clientes: Realizar una investigacion
de mercado y encuestas para conocer las tendencias y gustos de los clientes en
cuanto a decoracién y organizacion de eventos.

Establecer precios competitivos: Evaluar los precios de los competidores y
establecer precios competitivos para los servicios y paquetes personalizados
ofrecidos.

Identificar los proveedores y actores clave: Realizar una investigacion de
mercado para identificar los proveedores y actores clave en la industria de
eventos sociales que puedan complementar los servicios que ofrece la
microempresa.

Crear una pagina web: Una pagina web profesional y bien disefiada es
fundamental para cualquier negocio. En ella se pueden mostrar los productos,
servicios, precios y portfolio de trabajos previos. La pagina debera ser de facil
uso, compatible con dispositivos méviles y tener una opcién de chat o
formulario con el fin de que los clientes puedan comunicarse directamente.

6

Estrategias
Defensivas

Cruce FA

Evaluar la experiencia y reputacion del proveedor: Es importante investigar la
experiencia y reputacién del proveedor en el mercado. Esto puede incluir
investigar referencias, leer resefias y comentarios en linea, y hablar con otros
clientes o proveedores que hayan trabajado con ellos anteriormente.

Analizar la calidad del servicio: Es un criterio importante a considerar al
evaluar la capacidad del proveedor para satisfacer las necesidades de la
empresa. Es necesario verificar la calidad de los productos y servicios
ofrecidos por el proveedor, asi como la calidad de la atencién al cliente y la
capacidad de responder ante los pedidos del emprendimiento.

Verificar la capacidad de adaptacién y flexibilidad: Es importante evaluar la
capacidad del proveedor para adaptarse y ser flexible ante las necesidades
especificas de la empresa. Esto incluye la capacidad de ajustar los servicios
ofrecidos para satisfacer las necesidades de la empresa, asi como la capacidad
de responder rapidamente ante cambios o requerimientos de Gltima hora.
Evaluar la capacidad de cumplimiento: Es necesario verificar si el proveedor
tiene la capacidad de cumplir con los plazos y las especificaciones técnicas
requeridas por la empresa. Esto incluye la capacidad de entregar los productos
y servicios requeridos en el tiempo y la calidad adecuados, asi como la
capacidad de manejar cualquier problema o retraso que pueda surgir.

Estrategias
Reorientacion

Cruce DO

Establecer un sistema de gestion de eventos: Utilizar herramientas tecnolégicas
para organizar y planificar los eventos, desde la fase de presupuestacion hasta
la etapa de post-evento. Estas herramientas ayudaran a mantener un
seguimiento mas organizado y efectivo de los eventos y se puede compartir
informacion de manera mas eficiente con tu equipo.

Crear un calendario de eventos: Crear un calendario para planificar y organizar
todos los eventos que se llevaran a cabo durante el afio. Esto permitira una
mejor programacion de recursos y de personal, evitando conflictos y errores en
la planificacion.

Establecer protocolos y procedimientos claros: Definir los procesos que se
deben seguir para la realizacion de los eventos, desde la coordinacion con los
proveedores hasta la atencion al cliente. Esto evitara errores y confusiones en la
ejecucion de los eventos.

Capacitar al personal: Capacita al personal en el uso de herramientas
tecnoldgicas, protocolos y procedimientos establecidos. Esto permitird una
mejor ejecucion de las tareas y una mayor eficiencia en el proceso.

Supervivencia

Cruce DA

Asignar responsabilidades: Definir quién serd el responsable de cada tarea
durante el proceso de planificacion y ejecucion del evento. Esto permitird una
mejor coordinacion, gestion del equipo de trabajo y contribuira al éxito del
plan.

Establecer un cronograma: Crear un cronograma que detalle las fechas de inicio
y finalizacidn de cada tarea y las fechas limites para cada objetivo. De esta
manera, se podra realizar un seguimiento y ajustar el plan si es necesario.
Identificar y asignar recursos: Identificar los recursos necesarios para la
implementacion del plan, como herramientas tecnolégicas, personal capacitado,
entre otros. Asigna los recursos necesarios para cada tarea de acuerdo a las
responsabilidades establecidas.

Establecer un sistema de seguimiento y evaluacién: Un sistema de seguimiento
y evaluacion permitira realizar un analisis periodico del avance del plan. Si es
necesario se realizaran ajustes y se debe mantener a todo el personal informado
del progreso del plan.
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10.4.1. Fase de organizacion

El organigrama estructural proporciona una representacion visual de la estructura y las
relaciones de las diferentes areas y posiciones dentro de la organizacion. Esto ayuda a
clarificar la linea de autoridad y las responsabilidades de cada posicion, lo que a su vez

mejora la eficiencia y la coordinacion entre las diferentes areas y posiciones (Duque, 2018).

Ademas, el organigrama estructural puede ayudar a identificar las fortalezas y
debilidades de la estructura de la organizacion, lo que permite tomar decisiones informadas
sobre como mejorar la eficiencia y el rendimiento, puede ser util para planificar la asignacion
de recursos y para desarrollar estrategias de expansion. También es un elemento clave para
asegurar una estructura organizacional clara y eficiente en un microemprendimiento de
organizacion de eventos, es fundamental para lograr un alto rendimiento y crecimiento
sostenible (Mero, 2018).

Organigrama estructural de Lulu

Figura 11
Organigrama Emprendimiento Luld

Administrativo Operativo Soporte

Planificacion e inventario de

P I Todos los miembros del equipo
la logistica y preparacion

pasan a ser miembros de soporte
una vez terminen las actividades
propias de cada area

Servicio al cliente, Area de |Og|StIC6.

contabl.l idad, Transporte y embarque de lo
ventas, finanzas que dispone el area de Ioglstlca

Asistencia 'y
soporte
Area de transporte y

embarque Asistencia 'y
soporte

Responsable de inventariar
insumos, materiales, cristaleria,

Area operativa jmmmm

Asistencia 'y
soporte

Elaborado por: Investigadora
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Para el emprendimiento Lulu se ha escogido una estructura funcional clésica debido a que
se dividen en departamentos o areas especializadas en cada segmento del proceso. Para detallar

el organigrama se tienen las siguientes areas:

- Gerencia: la gerente propietaria tiene a cargo todos los procesos administrativos, es
decir, servicio y comunicacion directa con el cliente, proceso de ventas, firma de
contratos, contabilidad, cobro y asistencia para el area de logistica y operativa.

- Area de logistica: tiene a cargo el proceso de planificacion y ejecucion del area
logistica.

- Area de embarque y transporte: esta area recibe la entrega del area de logistica y
transporta los elementos hasta la ubicacion de celebracion del evento.

- Area Operativa: el area operativa esté a cargo del hermano de la Gerente. EI
responsable se encarga del armado de carpas, mesas y sillas. Los responsables de las
otras areas pasan a ser subordinadas debido a que también cumplen las funciones de
asistencia una vez terminado su funcion principal.

- Area de Soporte: las actividades de soporte tienen que ver con la ayuda que se
brindan entre miembros de todas las areas para el cumplimiento correcto de sus

funciones.
Responsabilidades sobre cada &rea del emprendimiento Luld

Dentro de la fase de organizacion se han considerado las responsabilidades sobre cada

area y dentro de estas se encuentran varios cargos.

Area de Gerencia

- Administracion: llevar registros precisos y actualizados de las actividades del
negocio, incluyendo la gestion de inventario, la contratacion de personal y la gestion

de la documentacion necesaria.
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Call center y comunicacion con el cliente: la comunicacion con el cliente involucra
toda aquella comunicacion dispuesta por los diferentes canales sobre los cuales se ha

mostrado en el modelo Canvas del negocio, es decir: redes sociales, paginas web, etc.

A continuacion, se describen los pasos que podrian formar parte del protocolo de

Ilamada entrante para un microemprendimiento de decoracion de eventos:

e Saludo profesional: debe responder la Ilamada con un saludo cordial y
profesional, identificandose y dando la bienvenida al emisor.

e Escuchar activamente: prestar atencién a la persona que llama y tratar de
comprender sus necesidades en cuanto a la decoracion de eventos.

o Identificacion de la necesidad: se debe tratar de identificar si el llamante esta
buscando decoracion para un evento especifico, y en caso afirmativo, qué tipo
de evento es y cuando sera.

e Ofrecer ayuda y soluciones: una vez identificada la necesidad del llamante, el
representante debe ofrecer informacidn util y sugerencias para ayudar a
resolver su duda o inquietud.

e Toma de informacion: si el llamante esta interesado en contratar los servicios
del microemprendimiento, el representante debe tomar la informacion
necesaria para poder ofrecer un presupuesto.

e Despedida y agradecimiento: finalmente, se debe despedirse de manera amable
y agradecer al llamante por su tiempo e interés en el microemprendimiento.

Redes sociales y creacidn de contenido: las redes sociales son importantes dentro
del proceso de reconocimiento de la marca a la vez que son un canal de
comunicacion. Es importante crear contenido de valor y mostrar presencia. A

continuacion, se describen los pasos a seguir para la creacion de contenido:
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o Definir el objetivo: antes de realizar una camparia es importante definir
claramente qué es lo que se quiere lograr. Por ejemplo, ¢Se quiere
promocionar la marca Lulu, aumentar los seguidores, o interactuar con sus
clientes?

e Estrategia: una vez que se haya definido el objetivo, se debe desarrollar una
estrategia clara para alcanzarlo. Esto incluira elecciones sobre qué plataformas
usar, qué tipo de contenido publicar, y con qué frecuencia publicar.

e Contenido atractivo: para atraer y retener a los seguidores, se debe publicar
contenido atractivo e interesante, como fotos de eventos previos, videos detras
de escena, o promociones exclusivas.

e Interaccion: interactuar con los clientes. Esto incluye responder a los
comentarios y preguntas, compartir retroalimentacion, y crear encuestas o
juegos para aumentar la participacion.

e Analisis: realizar un seguimiento de los resultados de sus esfuerzos en las
redes sociales. Esto les permitira medir el éxito y ajustar la estrategia en
consecuencia.

e Consistencia: finalmente, se debe ser consistente en el uso de las redes
sociales. Esto significa publicar regularmente y mantener una presencia en
linea sélida y coherente.

Cumplimiento de las normas de calidad y gerencia: las normas de auditoria interna
seran llevadas a cabo, monitoreadas y controladas por la gerencia de la organizacion.
Las mismas se exponen al final de esta descripcién. Las normas de calidad se

expresan en el apartado de estandares de control
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- Firma de contratos: todo el proceso de venta, hasta la firma del contrato finiquitando
el servicio prestado estara a cargo de gerencia. Los pasos a seguir para llegar a la firma
del contrato o proceso de venta son los siguientes:

e Acuerdo verbal: en una primera conversacion con el cliente, se discute los
detalles béasicos del servicio de decoracion, como el presupuesto, la fecha del
evento y las preferencias del cliente.

e Propuesta: una vez que se han establecido los detalles basicos, Lulu presenta una
propuesta formal escrita al cliente. La propuesta incluira una descripcion
detallada de los servicios que se proporcionaran, el presupuesto y las
condiciones de pago.

e Negociacion: el cliente y Lull (Gerente) pueden negociar cualquier término o
condicidn en la propuesta hasta que ambas partes estén de acuerdo.

e Contrato: una vez que se han acordado los términos, el Lull prepara un contrato
formal que incluira todos los detalles acordados, incluyendo los servicios que se
proporcionaran, el presupuesto, las condiciones de pago y cualquier otra clausula
relevante.

e Revision y aprobacion: el cliente debe revisar cuidadosamente el contrato y
aprobarlo antes de que se le pida que lo firme.

e Firma: una vez que el cliente haya aprobado el contrato, ambas partes deben
firmarlo para hacerlo valido y legal.

e Copias: ambas partes deben recibir una copia del contrato firmado para su
registro y referencia futura.

¢ Hoja de requisitos: la hoja de requisitos se pasa a manos del responsable del area
de logistica para cumplir con los protocolos necesarios para la logistica del

evento (Apéndice 1)
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- Cobrosy presupuestos: tanto la informacion sobre presupuestos o proformas sera
dada por gerencia, de la misma forma se establecera la parte contable y financiera de
la empresa a través de esta area.

e Establecimiento de precios: establecer precios claros y justos para los
servicios de decoracidn que se ofrecen, teniendo en cuenta los costos, la
competencia y el valor que se brinda a los clientes.

e Facturacion: emitir facturas detalladas y precisas a los clientes que incluyan
todos los servicios prestados y los precios correspondientes.

e Politica de pago: en esta politica se deben incluir las fechas de pago, valor por
mora, valor total, y formas de pago (transferencia, efectivo, tarjeta).

e Seguimiento del cobro: realizar un seguimiento regular del cobro de las
facturas y asegurarse de que se cumplan los términos establecidos en la
politica de pago.

e Registro financiero: mantener un registro preciso y detallado de todas las
transacciones financieras, incluyendo ingresos, gastos y pagos de proveedores.

e Control de gastos: controlar los gastos para asegurarse de que se mantenga un
equilibrio entre ingresos y gastos y se maximice la rentabilidad.

- Gestion de proveedores: identificacion, seleccién y coordinacion con proveedores
de materiales y servicios para la decoracion del evento, como flores, luces, muebles y
otros elementos decorativos.

e ldentificacién de las necesidades: identificar los materiales y servicios que se
necesitan para la decoracion de los eventos y determinar los requisitos

especificos que deben cumplir los proveedores.
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Busqueda de proveedores: utilizar diversas fuentes, como directorios de
proveedores, recomendaciones de otros negocios y busqueda en linea para
encontrar proveedores adecuados.

Evaluacion de los proveedores: verificar la experiencia, la reputacion y la
capacidad de los proveedores para satisfacer los requisitos especificos del
negocio.

Negociacion de términos y condiciones: negociar los términos y condiciones
de la relacién con los proveedores, incluyendo precios, plazos de entrega y
responsabilidades.

Monitorizacién de la calidad: monitorear la calidad de los productos y
servicios proporcionados por los proveedores y asegurarse de que cumplan con
los estandares requeridos.

Comunicacién efectiva: mantener una comunicacioén regular y abierta con los
proveedores para resolver cualquier problema o preocupacion a tiempo.
Evaluacion periddica: evaluar periodicamente el rendimiento de los

proveedores y considerar cambios en la relacion si es necesario.

Mejora continua: evaluacion constante de los procesos y procedimientos internos
para identificar oportunidades de mejora y garantizar la eficiencia y efectividad del
negocio.

Planificacidn: se encargara de todas las actividades de planificacion. Y cumplimiento
de tiempos.

Area de logistica

Recepcidn de la hora de requisitos: la hoja de requisitos contiene todos los

requerimientos necesarios para cubrir el evento. Mismos que seran armados por la

persona responsable del area.
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Preparacion del evento: estas actividades se realizan una vez firmado el contrato se
las realizara un dia antes del evento. La persona responsable tiene que verificar
cuidadosamente el tipo de utensilios, manteleria, mesas, sillas y carpas que se
encuentren plasmadas en el contrato, asi como del nimero de items que se entrega.
Para este proceso se usara la hoja de inventario para evento que se plasma en el
Apéndice 2.

Tiempo estimado: de 2 a 5 dias antes del evento

Conteo de items: la persona encargada revisara cada item cuidadosamente de
acuerdo con la hoja de inventario para evento. En caso de faltar algin item o en caso
de encontrar un dafio se avisara a la gerencia para el proceso correspondiente. Una
vez terminada la etapa de preparacion del evento. Se debe poner una observacion en
la hoja de inventario que nos informe del nimero de paquetes a embarcar. Copia para

el area de transporte
Tiempo estimado: de 2 a 3 horas

Entregar copia de la hoja de inventario al area de transporte y embarque y area
operativa: esto con el objetivo de que se pueda tener constancia del nimero de
paquetes para embarcar y desembarcar.

En caso de faltar items: la persona responsable de logistica es responsable de la
solucidn en caso de que exista un faltante dentro de los items. Por motivos de error o
no seguir el proceso adecuado con el Apéndice 2. Para el presente caso se coordinara
con el responsable de embarque y transporte para que se organice la logistica de
contingencia y mientras el &rea operativa realiza sus funciones, lleguen los items
faltantes. Sin embargo, es necesario y fundamental que el area de logistica realice un
correcto manejo de las existencias e inventario en el Apéndice 2 para evitar gastos por

uso del transporte y otros que no estaban contemplados en primera instancia. Todas
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las observaciones con respecto a estos problemas seran anotadas en la hoja de
inventario.
Tiempo estimado: 1 a 3 horas (depende del tiempo de transporte)

Actividades de soporte: las actividades de soporte tienen que ver con la ayuda que se
brinda de manera horizontal o vertical entre las otras areas. Puede ser vertical como
ayuda a gerencia y horizontal como ayuda a otras areas.

Desarmado de carpas: el desarmado del contingente estara a cargo tanto del jefe del
area operativa como del area de logistica. Esto debido a que es imprescindible el trabajo
en conjunto para la verificacion del estado de los items.

Tiempo estimado 3 horas

Area de embargue y transporte

Recepcion de la hoja de inventario: es necesario revisar las observaciones para ver el
namero de paquetes que deben ser embarcados.

Embarque: el o los responsables del embarque de los materiales a items del evento
serén los responsables de confirmar el conteo de los items mas grandes. Es decir,
carpas, mesas, sillas y el nimero de cajas con los items mas pequefios como
manteleria, vidrieria, hipdnimos, etc.

Tiempo estimado: 2 horas

Transporte: Se encargara del transporte de la logistica hasta el lugar de destino. Sera
responsable de revisar el contrato para verificar la ubicacion correcta.

Actividades de soporte: las actividades de soporte tienen que ver con la ayuda que se
brinda de manera horizontal o vertical entre las otras areas. Puede ser vertical como

ayuda a gerencia y horizontal como ayuda a otras areas.
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Area operativa

Recepcidon de la hoja de inventario: es necesario revisar las observaciones para ver el
numero de paquetes que deben ser desembarcados.

Desembarque: el jefe de area junto con las personas que emplean actividades de
soporte se encargara de bajar del medio de transporte, todos los implementos para la
celebracion del evento.

Tempo estimado: 2 horas

Armado de carpas: el armado de carpas esta a cargo del jefe de area operativa y del
area de transporte y desembarque.
Tiempo estimado 3 horas

Decoracion del espacio: la decoracion esta a cargo del jefe de area y el resto del
personal que ejerce actividades de soporte. También tendrd la responsabilidad de
verificar el tipo de decoracion de acuerdo con el evento segun el contrato.
Tiempo estimado 3 horas

Desempacar logistica: la persona responsable de la logistica vendré a ser
subordinada del jefe de &rea operativa. Se encargara de desempacar y decorar el area
con todos los implementos de logistica.

Tiempo estimado 1 hora

Actividades de la fiesta: de acuerdo con el contrato las actividades de diversion se
llevaran a cabo por la persona que designe el jefe de area. De la misma manera tendra
la responsabilidad de ejecutar segin la planificacion que se muestre en el contrato,
escrita previamente por la gerente en caso de existir.

Tiempo estimado 1 hora
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- Desarmado de carpas: el desarmado del contingente estara a cargo tanto del jefe del
area operativa como del area de logistica. Esto debido a que es imprescindible el
trabajo en conjunto para la verificacion del estado de los items.

Tiempo estimado 2 a 4 horas

- Seguimiento y control de los procesos

La socializacion de la cultura organizacional tiene el objetivo de que todos los
miembros del equipo sigan por el mismo camino. Por esta razon se han elaborado

varias hojas de control y seguimiento para que las actividades se cumplan.

- Hoja de reuniones: por medio de esta herramienta se va a registrar a los miembros
del equipo en cada reunién. Es importante realizar periédicamente y antes y después
de cada evento realizado. Apéndice 3
10.4.2. Fase de direccion
Segun la (Universidad Veracruzana) en el proceso administrativo en cuanto a la fase
de direccidn se establecen varios puntos clave a seguir para dirigir de forma eficaz las
actividades que se desarrollan de manera interna, para ello es importante comenzar definiendo

el sistema de direccidn que mejor se acople a la realidad del emprendimiento.

10.4.2.1.  Sistema de direccion adecuado para Lulu
Un sistema de direccion democratico o participativo es una buena opcion para un
microemprendimiento de organizacién de eventos, debido a que estimula la implicacién y la
responsabilidad de todos los integrantes del equipo en la toma de decisiones. En una
organizacion de eventos, cada persona puede tener habilidades y perspectivas Unicas que son
valiosas para el éxito del proyecto. Al permitir que el equipo entero aporte sus ideas y
opiniones, de esta manera se puede asegurar que se tomen en cuenta todas las perspectivas y

se maximice el potencial de éxito del proyecto (Villalva & Fierro, 2017).
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Ademas, un sistema de direccion democratico fomenta un ambiente de trabajo positivo
y colaborativo, lo que es esencial en una organizacién de eventos donde los miembros del
equipo deben trabajar juntos para alcanzar objetivos comunes. Este tipo de sistema también
fomenta la responsabilidad y la contabilidad, ya que cada miembro del equipo se siente mas
comprometido con las decisiones que se toman. Un sistema de direccion democratico es una
buena opcion para un microemprendimiento de organizacion de eventos debido a que fomenta
la participacion, el compromiso, la colaboracion y la responsabilidad de todos los miembros

del equipo (Mendoza, 2017).

Direccion: se establecen y se comunican las expectativas a los empleados sobre el
desempefio y comportamiento que se espera de ellos en el desarrollo de un evento, enfocados
en que se cumplan los objetivos y metas especificas para cada proyecto; También se puede
brindar capacitacion o entrenamiento para ayudar a los empleados a mejorar su desempefio y

habilidades en el trabajo.

Toma de decisiones: se toman decisiones importantes que pueden afectar el desarrollo
de la microempresa. Esto podria incluir decisiones sobre qué clientes aceptar, c6mo manejar
los presupuestos y los gastos, cémo solucionar un contratiempo en el desarrollo de un evento,
entre otros acontecimientos que podrian surgir. Es importante involucrar a los empleados en

este proceso para que puedan aportar ideas y perspectivas Utiles.

Integracion: se trabaja para integrar a los empleados como un equipo cohesionado y
productivo. Esto podria incluir la creacion de un ambiente de trabajo positivo y colaborativo,
la resolucion de conflictos y la promocion de la comunicacion abierta y efectiva entre los
empleados. Por ejemplo, en el montaje de todos los elementos de un evento es importante el
apoyo de todos los miembros del equipo, para que se cumpla la programacion de manera

correcta.
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Motivacion: se busca motivar a los empleados para que trabajen de manera efectiva y
se sientan comprometidos con la microempresa. Esto podria incluir la implementacion de
incentivos y reconocimientos, como bonificaciones o reconocimientos publicos por un trabajo

bien hecho al concluir un evento.

Comunicacion: se establecen canales de comunicacion efectivos entre la direccion y
los empleados, asi como entre los empleados entre si. Esto podria incluir reuniones regulares
de equipo, retroalimentacion y la implementacion de herramientas de comunicacién en linea
para facilitar el intercambio de informacion. Lo ideal es comunicar previamente a cada evento
de qué manera se va a llevar a cabo la programacion y las funciones que desarrollara cada
area del equipo. También es importante fomentar la comunicacion abierta y honesta para

poder abordar los problemas y las preocupaciones de manera efectiva.

Supervision: se lleva a cabo una supervision constante de los empleados y de los
procesos de trabajo para garantizar que se estén cumpliendo los objetivos y metas
establecidos. En la microempresa de decoracion y organizacion de eventos, esto podria incluir
revisar el trabajo de los empleados en la decoracion, verificar que se estén cumpliendo los
plazos de entrega, y garantizar que se estén respetando los presupuestos de los clientes.

10.4.3. Fase de control

Esta fase permite verificar que se estén cumpliendo los objetivos establecidos en la

planificacion. Mediante los estandares se evalua los resultados obtenidos, todo esto con la

intencion de prevenir desviaciones operacionales que se susciten. (Universidad Veracruzana)

10.4.3.1.  Estandares de Control
A continuacion, se presentan varios estandares mediante los cuales se puede mantener

el control del correcto desarrollo de los procesos internos del emprendimiento; para llevar el
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control de esto se requiere aplicar medidas de evaluacion de resultados enfocado a los

estandares.

Cantidad

e NuUmero de eventos realizados: cantidad de eventos que se han realizado en al mes.
Comparar datos en orden cronoldgico.

e Asistencia total: nimero total de personas que han asistido a los eventos realizados.
Personas planificadas con respecto a personas asistentes.

e Satisfaccion del cliente: grado de satisfaccion de los clientes con los servicios que se
brindan. Se puede medir a través de encuestas o entrevistas con los clientes.
(Apéndice 4)

e Uso de materiales sostenibles: este indicador mide la cantidad de materiales
sostenibles que se utilizan en la realizacion de los eventos. Con respecto a la norma
ISO 20123 como:

o Papel reciclado: se puede utilizar papel reciclado para imprimir folletos,
programas, carteles, etc.

o Materiales biodegradables: se pueden utilizar materiales biodegradables
como vasos, platos y cubiertos para reducir la cantidad de residuos
generados en los eventos.

o Productos energéticos eficientes: se pueden utilizar luces LED, pantallas de
proyeccion de bajo consumo y otros productos energéticos eficientes para
reducir el consumo de energia en los eventos.

o Mobiliario sostenible: se pueden utilizar mobiliario sostenible, como sillas

y mesas de madera certificada o reciclada, en los eventos.
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Tiempo

Tiempo de respuesta: tiempo que se tarda en responder a las preguntas o solicitudes de
los clientes o participantes.

Tiempo de preparacion: tiempo que se dedica a la planificacion y preparacion de cada
evento, desde la investigacion de lugares hasta la contratacion de proveedores y la
elaboracion de un plan detallado.

Tiempo de montaje: tiempo que se dedica a montar el equipo y los materiales
necesarios para el evento, como la preparacion de la mesa, etc.

Tiempo de duracion del evento: duracién total del evento, incluyendo el tiempo de
inicio, el programa y la duracion del evento.

Tiempo de desmontaje: tiempo que se dedica a desmontar el equipo y los materiales

después de la finalizacion del evento.

Costos

Hay varios items que se incluyen dentro del estandar de los costos principalmente para

reducir estos en cuanto a materiales, mano de obra, servicios y promocion:

Costo de los materiales: costo total de los materiales necesarios para la organizacion
del evento, incluyendo el equipo, la decoracion, los suministros y otros elementos.
Costo de los servicios: costo total de los servicios contratados, incluyendo la
contratacion de proveedores, el alquiler de equipos y el costo de otros servicios
necesarios para la organizacion del evento.

Costo de mano de obra: costo total de la mano de obra requerida para la organizacion

del evento, incluyendo el costo de los empleados y contratistas.



119

e Costo de promocidn: costo total de la promocion del evento, incluyendo el costo de la
publicidad, las invitaciones y cualquier otro costo relacionado con la promocion del
evento.

e Costos de administracion: Materiales de oficina y equipos informaticos que van a ser

utilizados en algunos procesos del emprendimiento.

10.4.3.2.  Flujogramas de procesos
A continuacion, se presenta un diagrama de flujo en donde se han plasmado de manera
completa los diversos procesos a seguir, comenzando en la venta del servicio y finalizando en
la encuesta de satisfaccion del servicio dirigida al cliente del emprendimiento Luld, en este se

detalla el paso a paso a seguir y bajo la direccion de quien debe desarrollarse cada uno.



Figura 12

Flujograma del proceso de prestacion de servicios de Luli
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El flujograma comienza con la ‘ejecucion del protocolo de atencidn al cliente esto es
correspondiente a gerencia (pag. 112), %se brinda la informacion sobre precios y
disponibilidad; debe responder la llamada con un saludo cordial y profesional, identificandose
y dando la bienvenida al cliente. Una vez identificada la necesidad del cliente, el gerente debe
ofrecer informacion util y sugerencias para ayudar a resolver su duda o inquietud.
Posteriormente 3el cliente tiene 2 opciones: si no acepta el servicio, %el proceso se termina; si
acepta se presenta un “proceso de negociacion en el que se estableceran las pautas del
contrato, tiempos, fechas, hora, logistica y costos; °se redacta el potencial contrato: una vez
que se han establecido los detalles basicos, Lull presenta una propuesta formal escrita al
cliente. La propuesta incluira una descripcién detallada de los servicios que se
proporcionaran, el presupuesto y las condiciones de pago, luego “se envia el documento al
cliente para que lo apruebe, si lo rechaza %se devuelve a la fase de redaccion, si acepta
8continda el proceso con la firma del contrato, todo esto en un lapso de 30 minutos
dependiendo de las posibles variables que se presenten. 1°Se realiza el envio de una copia al
cliente y la cancelacion del 50% del valor total del contrato por parte del cliente. Una vez
establecidos los requisitos del contrato, gerencia se encarga de *planificar el evento, se debe
tiene que verificar cuidadosamente el tipo de utensilios, manteleria, mesas, sillas y todos los
requerimientos que se encuentren plasmadas en el contrato, asi como del nimero de items que
se entrega. Para este proceso se usara la hoja de requisitos, para luego enviar al area de
logistica, aqui el gerente debe reunir a su equipo para comunicar los detalles sobre el evento a

realizarse.

El proceso dentro del area de logistica t*comienza con la recepcion de la hoja de
requisitos misma que servira como guia para la ?preparacion del evento; se realiza la
organizacion y el 3conteo de todo lo necesario para la ejecucion el dia del evento de 2 a 5

dias previo al evento, Y4se empaca y se °envia una copia al area de transporte, esto debe tomar
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un tiempo de 3 horas. Es importante que se describa en observaciones cuantos paquetes se han

empacado con el fin de minimizar errores y evitar un segundo proceso de transportado.

El &rea de transporte y embarque ®recepta la hoja de inventario, revisa que todo se
encuentre en orden, Yprocede a inspeccionar el nimero de paquetes recibidos del area de
logistica. Este es un proceso muy sencillo y rapido que no debe tomar més de 2 horas, si todo
esta en orden *se embarca y trasporta al lugar de destino, también °se envia la copia de la
hoja de inventario al area operativa; el tiempo de duracién depende de la ubicacion del

evento.

Dentro del area operativa 2%se recibe la hoja de inventario, mientras se verifican los
materiales con mucho cuidado ?!se desembarca los paquetes y posteriormente ??se desempaca
los recursos necesarios. Esto debe tomar un tiempo de 30 minutos. 2El montaje de las carpas
y la 2*decoracidn tanto de espacio, mesas, sillas etc., se realiza al mismo tiempo en un lapso
no mayor a 1 hora. 2°Se desarrolla el evento y cuando 2®este concluya, el area de logistica >’se
encarga nuevamente de empacar los recursos, en el tiempo de 30 minutos a 1 hora, en caso de
faltar algun item o en caso de encontrar un dafio se avisara a la gerencia para el proceso
correspondiente en donde el gerente se comunica con el cliente y se cobra un valor adicional;
28e] desmontaje de carpas sillas y mesas estan a cargo del area operativa y de igual manera
esto toma un tiempo aproximado de 1 hora. Una vez empacado se procede al 2®embarque de

regreso y se*vuelve al lugar base de Luld.

Finalmente, la *lgerencia se encarga de un proceso de gestion post venta del servicio y
se *%gjecuta la encuesta de satisfaccion al cliente (plasmada en el Apéndice 4), esto se realiza

hasta 3 dias después del evento y ®aqui finaliza el proceso de prestacion de servicios de Lul(.
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Correccion de estandares que se incumplen

Es necesario que, tras haber realizado una auditoria interna en el caso de encontrar
fallas en los procesos administrativos y operativos, se apliquen medidas correctivas con el
objetivo que la microempresa corrija errores que pueden ser causantes de pérdidas para la

misma, y de tal manera esté encaminada al cumplimiento de su misién y vision.
Acciones Preventivas

Segun nos menciona (Alarcén, s.f.) “las acciones preventivas son aquellas tomadas
para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacion potencialmente
indeseable.” Por ende, es importante que se corrijan a tiempo para evitar cometer errores en el

desarrollo de las actividades.

- Llenar los documentos del inventario de forma correcta (letra legible y contabilizados
todos los equipos/materiales).

- Los trabajadores deben solicitar aprobacion de gerencia para transferir documentos a
terceros.

- Ante un suceso que se presente fuera de la planificacion del evento, los empleados
deben reportando las novedades que se pudiesen suscitar en el transcurso del mismo
(por cada area).

- Previo a cada evento se debe tener registrado el pago total que se denota en el
contrato, esto es indispensable para dar paso al evento.

- Al final de cada mes se realizard un informe de cada area con observaciones a

gerencia sobre novedades dentro del personal, materiales, equipos, etc.

Acciones Correctivas

Segun nos menciona (Alarcén, s.f.) “Una medida correctiva es aquella emprendida

para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion no deseada, con el
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proposito de evitar que vuelva a ocurrir.” Tomar medidas correctivas ante situaciones de
improviso que se presenten, es indispensable porque puede ser una decision que beneficie o

perjudique el emprendimiento.

- Lamedida correctiva ante el faltante en el inventario en cuanto a mobiliario,
cristaleria, dafios o pérdidas es dar aviso a gerencia para verificar el motivo de la
ausencia del mismo, en caso de que la culpa sea del cliente se debitara de la garantia.

- Ante alguna discusion que se presente entre miembros del equipo, el gerente debe ser
mediador de forma inmediata con la finalidad de solucionar los disgustos que
acontecen.

- Ante alguna discusion que se presente con los invitados del evento en donde se vean
afectados elementos de propiedad de Lull, se debe mediar para buscar calma en el
conflicto y comunicar al cliente que el dafio de cualquier elemento de Luld sera un

valor extra cobrado al cliente.
Areas de mas riesgo

Es necesario identificar las areas de riesgo ya que pueden influir sobre el estado del
emprendimiento, debido a que, si se dejan pasar por alto y acontece algin incidente, estos

pueden perjudicar de forma grave a la empresa.

Se han identificado 2 areas de mas riesgo: area de transporte y area de gerencia. En la
primera se ha considerado el estado de los elementos del inventario ya que al movilizarlos de
forma constante hay mayor riesgo de que estos se puedan afectar durante los traslados,
guedando defectuoso y perdiendo la funcién que desempefian en el evento; y se ha
considerado el area de gerencia en la parte de cobros y pagos, ya que al manipular de forma

constante el dinero hay el riesgo de que ocurra un proceso erroneo como por ejemplo que no
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se estos no se cumpla un pago segun lo acordado con el cliente, que se pague un valor extra a

proveedores.

11. Impactos
El presente estudio administrativo plasma en funcion a su desarrollo impactos
técnicos, sociales y econdmicos como medios de impacto sobre los cuales se desarrollara la

incidencia de este.

11.1. Técnicos

El impacto técnico que tiene este estudio es que mediante el uso de herramientas como
el Modelo Canvas, Benchmarking, FODA, MEFE, MEFI y matriz estratégica, este estudio se
puede adaptar a los diferentes emprendimientos para que tengan un proceso administrativo
adecuado para su desarrollo y crecimiento. También resulta como una linea base para futuros
proyectos, esto porque se realizé con una fuente de informacion aplicable a un caso real. Ha
permitido un andlisis integral de un estudio administrativo, el benchmarking con el que se han
comparado las empresas, la matriz Canvas en la que se plasma el modelo de negocio y otras

herramientas como la matriz de perfil competitivo o los flujogramas de procesos.

11.2. Econémico

A través de la mejora de procesos el emprendimiento empieza a mejorar su eficiencia
y rentabilidad, lo que a su vez puede contribuir a la expansion de su mercado. Si la empresa se
expande, es posible que se necesiten mas recursos y empleados, lo que puede generar mas
empleo y contribuir al crecimiento econdémico local. Ademas, el estudio puede ayudar a la
empresa a identificar areas de mejora en su gestion de servicios, lo que puede llevar a una
mejora en la calidad de los mismos. Si la calidad de los servicios mejora, la empresa puede
obtener una mejor reputacion y aumentar su base de clientes. Esto, a su vez, puede contribuir

al crecimiento de la empresa.
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11.3. Social

La realizacion de un estudio administrativo para una microempresa de eventos es una
practica valiosa que puede tener una serie de efectos sociales significativos. Uno de los
beneficios mas importantes es que puede ayudar a la empresa a identificar areas de mejora en
su gestion de servicios. Al hacerlo, la empresa puede mejorar la calidad de sus servicios y, en
ultima instancia, beneficiar a sus clientes. Ademas, si la empresa puede mejorar su eficiencia
y rentabilidad a través del estudio, puede expandir sus operaciones y crear mas empleos en la
comunidad. Esto no solo puede fortalecer la economia local, sino que también puede mejorar
la reputacion de la empresa en la comunidad. También representa una herramienta Util para
promover la mejora continua y el crecimiento de la empresa y la comunidad. Ayuda a las
empresas a entender mejor sus operaciones y los desafios que enfrentan, y les brinda la
informacidn necesaria para tomar medidas concretas para abordar estos problemas. Al
mejorar la calidad de los servicios, aumentar la eficiencia y rentabilidad, y crear empleos
adicionales, las empresas pueden tener un impacto positivo en la economia local y mejorar su
posicion en la comunidad. En Gltima instancia, la realizacion de un estudio administrativo es

una inversion en el futuro de la empresa y la comunidad.

12. Conclusiones y Recomendaciones

12.1. Conclusiones

Se concluye que, las empresas consideradas para el diagnostico comparativo realizan
diferentes practicas en cuanto al ambito administrativo, en cuanto a: caracteristicas del
servicio aqui se pudo constatar que las empresas ofrecen servicios de produccion de eventos
que va desde la reservacion del lugar, la decoracion del espacio y la instalacion de equipos y
muebles; en servicios adicionales se encontré que como un extra a los eventos se ofrecen:
maquinas de algodon de azucar, inflables, equipos de amplificacion de sonido, oferta

gastrondmica y catering; en tipo de estructura constan de una direccion, con personal de
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planificacion y organizacion, decoracion y disefio, ventas y marketing; la filosofia empresarial
cada empresa se maneja con el objetivo de brindar los mejores servicios al cliente. La
elaboracion del modelo de negocio Canvas que se adapto al emprendimiento Lull, en donde
se establecieron aliados clave que puedan proveer de materia prima y/o servicios adicionales
(en servicio de alimentacion - Gaby’s Eventos, en produccion de eventos y amplificacion de
sonido — Eventos Brooww, en materia prima para decoracion — Canelo Regalos), se
plantearon actividades clave para que este modelo de negocio funcione, una propuesta de
valor para que el emprendimiento destaque entre los competidores, en la relacion con el
cliente a lo que se quisiera lograr con el segmento, en el segmento de mercado se plantearon
los clientes propicios para el progreso del negocio, en los recursos clave son los implementos
necesarios para el desarrollo del negocio, los canales de distribucién mediante el cual se
pueda llegar a la clientela, en la estructura de costes se ha considerado el coste de produccion
del servicio que se ofrece y en la fuente de ingresos se analizaron todas las entradas

econdmicas que tendria la empresa.

Se desarrollé un proceso administrativo aplicable para Lull, de acuerdo a cada fase: en
la planificacion, se estableci6 una cultura organizacional solida, en la cual se definieron, una
mision y vision enfocada en consolidarse como una empresa reconocida por ofrecer
experiencias agradables para el cliente y por tener un servicio de calidad en el area de
eventos; mediante matrices estratégicas se logrd identificar cuales son las fortalezas y
debilidades que tiene Luld, asi como las amenazas y oportunidades como factores externos,
para posteriormente proponer diversas estrategias para tener un plan de accion aplicable en
Lulu. En la fase de organizacion, la creacion de un organigrama funcional se plasmé
considerando la mejor opcion para el emprendimiento, la descripcion de actividades de cada
area, lo que permitira una mayor eficiencia en la realizacion de tareas y proyectos. Esto

garantizara que cada miembro del equipo tenga un claro entendimiento de sus
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responsabilidades y roles en la empresa. En la fase de direccion, la implementacion de una
direccion democratica permitira la toma de decisiones consensuada y la participacion activa
de todo el equipo, lo que aumentara la motivacion y compromiso de los empleados con los
objetivos de la empresa. Todo esto permitird mejorar la competitividad del emprendimiento

en la realizacién de eventos.

Por otra parte, en el tercer objetivo, en la fase de control, se establecieron estandares,
esto permitira la evaluacion y monitoreo del desempefio y la eficiencia de la empresa. Esto a
su vez permite la identificacion de oportunidades de mejora y la optimizacion de los procesos
para aumentar su eficiencia y rentabilidad. El flujograma de procesos para Luld, fue elaborado
considerando las principales areas del negocio en los cuales se plantearon: gerencia, el cual es
encargado principalmente de la comunicacion con el cliente, ventas, firmas, contratos, cobros
y control de las demas areas; area de logistica, el cual tiene a cargo el proceso de planificacion
y ejecucion del proceso logistico; area de transporte y embarque el cual se encarga de la
movilizacién de los muebles necesarios para cada evento; area operativa se encargan de la
instalacion de los muebles y equipos para el desarrollo del evento; clientes, se consideraron
para incluirlos dentro de los diversos procesos como parte fundamental; esto se definié en un
flujograma conjunto con los procesos que se deben seguir para llevar a cabo un evento
exitoso. Ademas, que mediante esta fase se pueden tomar medidas preventivas para evitar
retrasos o problemas en la ejecucion del evento. Como resultado, Lul( puede mejorar su
eficacia y eficiencia en la realizacion de eventos, lo que puede mejorar su posicion en el

mercado y aumentar su éxito empresarial a largo plazo.

12.2. Recomendaciones
Se recomienda seguir lo establecido referente a la linea de modelo de Canvas para tener
una guia clara de los proveedores y aliados clave que pueden formar parte del apoyo a Luld,

tomar los canales de distribucion para llegar al cliente de una forma maéas acertada y
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especialmente aplicar las propuestas de valor sugeridas para un mejor desarrollo y progreso del

negocio.

Con respecto al proceso administrativo que se ha planteado en el presente proyecto de
investigacion, se recomienda su aplicacion de acuerdo a cada fase y en funcién de un lapso de
tiempo, se podria realizar una auditoria interna para conocer el progreso del emprendimiento
ya con la ejecucion del presente estudio administrativo, en caso de encontrar inconvenientes se

pueden aplicar las estrategias planteadas.

Por ultimo, se recomienda mantener un constante control de los procesos pre
establecidos, de preferencia anualmente, esto con la finalidad de actualizarlos y adaptarlos a los
posibles cambios empresariales que el negocio presente segun se vaya desarrollando con el

tiempo.
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Apéndice 2. Hoja de vida tutor
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

IGA - E

DATOS INFORMATIVOS PERSONAL DOCENTE

11.DATOS PERSONALES

APELLIDOS: RODAS VINUEZA
NOMBRES: DANIELA ALEJANDRA

ESTADO CIVIL: CASADA

CEDULA DE CIUDADANIA:172222086-8

NUMERO DE CARGAS FAMILIARES: 2
LUGAR Y FECHA DE NACIMIENTO: QUITO, 28 de abril de 1989

DIRECCION DOMICILIARIA: JOSE XIRONZA S2-27 Y FRANCISCO MATIZ
TELEFONO CONVENCIONAL: 023194447 TELEFONO CELULAR: 0998019555

EMAIL INSTITUCIONAL: daniela.rodas@utc.edu.ec

12. ESTUDIOS REALIZADOS Y TITULOS OBTENIDOS

CODIGO DEL
FECHA DE REGISTRO

NIVEL TITULO OBTENIDO REGISTRO CONESUP O
SENESCYT

TERCER Ingenieria en Administracion y Direccién de 06-11-2013 | 1036-13-1247547
Empresas Hoteleras

Master Universitario en Gestion Internacional | 09-03-2017 | 724197109
del Turismo mencion en Gestion Internacional
de Destinos Turisticos

CUARTO

HISTORIAL PROFESIONAL

Facultad de Ciencias Agropecuarias y Recursos Naturales
AREA DEL CONOCIMIENTO EN LA CUAL SE DESEMPENA:

Administraciéon de Empresas Hoteleras / Gestién de Turismo Internacional

FECHA DE INGRESO A LA UTC: Abril 2017

FIRMA


mailto:daniela.rodas@utc.edu.ec
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

DATOS INFORMATIVOS DEL ESTUDIANTE

DATOS PERSONALES

APELLIDOS: Sanchez Martinez

NOMBRES: Evelyn Tatiana

ESTADO CIVIL: Soltero

CEDULA DE CIUDADANIA: 1725854770

LUGAR DE NACIMIENTO: Pichincha, Quito, Chillogallo

FECHA DE NACIMIENTO: 31 de agosto del 1998

DIRECCION DOMICILIARIA: Pichincha, Mejia, Tambillo, Barrio La Merced

TELEFONO CELULAR: 0988848270

EMAIL INSTITUCIONAL.: evelyn.sanchez4770@utc.edu.ec

TITULOS OBTENIDOS

INSTITUCION TITULO PAIS
Unidad Edugatwg “Juan de Bachiller en Ciencias Generales Ecuador
Salinas

ESTUDIOS REALIZADOS:

NIVEL ESTABLECIMIENTO PROVINCIA PAIS

Superior Universidad Técnica de Cotopaxi Cotopaxi Ecuador
Secundaria Unidad Educativa “Juan de Salinas” Pichincha Ecuador

Primaria Unidad Educativa “América y Espafa” Pichincha Ecuador

FIRMA



Apéndice 4. Hoja de requisitos

Organizacion de eventos Lull

Hoja de requisitos

Nombre del cliente:

Fecha de evento:

Lugar del evento:

Tiempo de transporte desde sede a lugar del evento:

item

NO

Observaciones
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Firma del responsable

Nombre del responsable:
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Organizacion de eventos Lulu Estado:
Hoja de inventario para eventos Excelente 1
Muy Bueno 2
Cliente: Bueno 3
Cl cliente: Malo 4
Fecha: Pésimo 5

Responsable:

Cantidad
después Nombre del item
del evento

Cantidad antes
del evento

Estado antes
del evento

Estado después
del evento

Observaciones
de cada item




Apéndice 6. Hoja de reuniones

Organizacion de eventos Lulu

Hoja de reuniones para eventos

Reunién N°

Convocados

1

2
3
4

Asistentes

1

2
3
4

Temas
tratados

Observaciones

148
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Apéndice 7. Encuesta de satisfaccion al cliente

Eventos Luld

Eventos Lull tiene el agrado de pedirte que por favor llenes nuestra encuesta de
satisfaccion. La encuesta sera totalmente anénima y su uso es netamente para mejorar la calidad

de nuestros servicios.
1. ¢Como evaluarias tu nivel de satisfaccion con la empresa?
OPCIONES:
(5) Muy satisfecho
(4) Satisfecho
(3) Ni satisfecho ni insatisfecho
(2) Insatisfecho
(1) Muy insatisfecho
¢Con qué frecuencia utilizas nuestros productos/servicios?
OPCIONES:

e Una o mas veces al afio
e Dos o tres veces al afio
e Unavez al afo

e Menos de una vez al afio
¢ Tu evento ha sido como lo esperabas?
OPCIONES:
Si
No
¢ Como evaluarias los siguientes atributos de nuestros servicios? (1 bajo, 5 alto)

A. Calidad
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OPCIONES

1-2-3-4-5

B. Relacion calidad/precio

OPCIONES

1-2-3-4-5

C. Eficiencia

OPCIONES

1-2-3-4-5

¢Recomendarias nuestros servicios a un amigo o conocido?
OPCIONES:

1-2-3-4-5

¢Hay alguna otra cosa que te gustaria decirnos?

CAMPO DE TEXTO ABIERTO



