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Resumen

La presente investigacion tiene con finalidad realizar el diagnostico preliminar en las areas contables,
econOmicas, administrativo y tecnoldgicas de las MICROPYMES domiciliadas en la Provincia de
Morona Santiago que se encuentran de las micro, , para conocer las fortalezas y debilidades que
enfrentan, lo cual ayudara a proponer soluciones que les permitan mejorar sus condiciones actuales.
Para efectuar el estudio se obtuvo una muestra representativa disefiada conforme al muestreo
probabilistico estratificado en poblaciones finitas, el instrumento de medicion agrupo indicadores
contables, administrativos, tecnolégicos y financieros, fue un cuestionario con una escala tipo Likert,
considerando en la muestra los sectores de industria, produccién, comercio y servicios.

El resultado de la investigacion muestra que las MICROPYMES existen y subsisten a pesar de que
en su mayoria los controles en las areas del andlisis del presente estudio son empiricos; como
resultados se destacan fortalezas importantes y significativas como: actitud emprendedora, vocacion
de servicio, experiencia en el negocio y ademas son las principales generadoras de empleo y
autoempleo del sector social y solidario de la provincia.

Palabras Claves: Andlisis de gestién; MICROPY MES; sostenibilidad; formacion.

Abstract

The purpose of this research is to carry out the preliminary diagnosis in the accounting, economic,
administrative and technological areas of the MICROPYMES domiciled in the Province of Morona
Santiago that are of the micro, to know the strengths and weaknesses they face, which will help to
propose solutions that allow them to improve their current conditions.

To carry out the study, a representative sample designed according to the probabilistic sampling
stratified in finite populations was obtained, the measurement instrument grouped accounting,
administrative, technological and financial indicators was a questionnaire with a Likert-type scale,
considering the industry sectors in the sample, production, trade and services.

The result of the research shows that MICROPY MES exist and subsist despite the fact that most of
the controls in the areas of analysis of the present study are empirical; As a result, important and
significant strengths stand out, such as: entrepreneurial attitude, vocation of service, experience in the
business and they are also the main generators of employment and self-employment in the social and
solidarity sector of the province.

Keywords: Management analysis; MICROPY MES; sustainability; training.
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Resumo

O objetivo desta pesquisa é realizar o diagnostico preliminar nas &reas contabil, econdmica,
administrativa e tecnoldgica dos MICROPIMOS domiciliados na Provincia de Morona Santiago que
séo do micro, conhecer as potencialidades e fragilidades que enfrentam, o que ajudara propor solucées
que Ihes permitam melhorar as condigdes atuais.

Para a realizacdo do estudo, foi obtida uma amostra representativa desenhada de acordo com a
amostra probabilistica estratificada em populagdes finitas, o instrumento de medida agrupado
indicadores contabeis, administrativos, tecnoldgicos e financeiros foi um guestionario com escala do
tipo Likert, considerando os setores da indUstria no amostra., producdo, Comércio e servicos.

O resultado da pesquisa mostra que MICROPIMES existem e subsistem apesar do fato de que a
maioria dos controles nas areas de anélise deste estudo sdo empiricos; Como resultado, destacam-se
pontos fortes importantes e significativos, tais como: atitude empreendedora, vocagao para o servico,
experiéncia no negdcio e sdo também os principais geradores de emprego e trabalho autbnomo no
ambito social e solidario da provincia.

Palavras-chave: Analise de gestdo; MICROPIMES; sustentabilidade; Treinamento.

Introduccién
Las empresas Micro, Pequefias y Medianas (MICROPYMES) en el Ecuador representan un pilar
importante en el desarrollo del pais. Conjuntamente, son las que mayor vulnerabilidad e indice de
fracaso muestran en relacion con el total de las empresas constituidas y de aporte significativo en
valores accionarios en la economia nacional.

Las MICROPYMES se constituyen como un engranaje fundamental de la macroeconomia del
Ecuador. Se identifican como empresas de control mayoritario familiar, siendo estas las que presentan
mayores problemas de competitividad.

La economia generada por la empresas de tipo pequefia y mediana en las diferentes localidades del
pais, en correspondencia con las caracteristicas y especificidades del territorio es esencialmente del
sector terciario, 0 sea, empresas de servicios o dedicadas a prestar servicios especializados a otras
empresas como es el caso de la logistica, alimentacion, informatica, distintas formas de comercio y
telecomunicaciones entre otros; aunque también se destacan algunas dedicadas a la manufactura, la

construccién y la agricultura, silvicultura y pesca en menor escala.
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El aporte de las MICROPYMES, en la economia del pais se fundamenta en la generacion de empleo
y de ingresos permanentes en las familias como unidades productivas econdémicas. Se destacan
factores relevantes como es la estabilidad empresarial donde agrupan porcentajes importantes de
empleos, activos con caracteristica de revalorizacién y expansién en su cantidad y en montos
monetarios, movimientos de capital y ciclos positivos de conversion del efectivo, desarrollo de
tecnologias, inversiones de excedentes y utilidades para efectos de revalorizacion en el capital
patrimonial y ampliaciones en lineas de créditos; siendo elementos importantes para medir la
actividad econémica desde el punto de vista financiero.

A pesar de todas estas realidades propias de las MYCROPIMES, no se logra alcanzar los niveles de
expansion y de crecimiento de las economias locales donde se domicilian este tipo de empresas,
detectando ademas que uno de los problemas que atenta contra estas es la falta de integracion entre
ellas y los actores econdmicos locales, las grandes empresas y en especial con el gobierno.

La estructura y desarrollo de la MICROPYMES en su papel principal como generadoras de riqueza
y en su capacidad potencial propia para la generacién de empleo, aportan solidez al tejido empresarial,
economico y social en el canton Morona. Su relacion con el entorno econdmico, sus fortalezas y sus
debilidades facilitara conocer y entender sus operaciones cotidianas que, de forma continua, exponen
su problematica y sus estrategias para la toma de decisiones, y asi determinar programas de actuacion

acertados que cumplan con las expectativas del sector empresarial y de la sociedad.

Metodologia

Se llevd a cabo el trabajo de campo de acuerdo a un plan de distribucion y recorrido de la provincia
a realizar por cada encuestador para recolectar los datos de las empresas con caracteristicas de
MICROPYMES; surgieron algunas circunstancias propias en un estudio de investigacién como falta
de cooperacion para contestarlos y en algunas ocasiones también la negativa, desconfianza para
proporcionar los datos, pues no es comdn que se aplique este tipo de cuestionario. A pesar de la
resistencia a responder las preguntas del pretest que sirvieron para conocer la situacion actual sobre
el aspecto contable, econémico, administrativo y tecnoldgico.

Una vez recolectados los datos del cuestionario se realizo la captura de los mismos y se procesaron a
traves del programa estadistico SPSS para obtener los resultados.

Para realizar el estudio se obtuvo una muestra representativa disefiada conforme al muestreo

probabilistico estratificado en poblaciones finitas, con un nivel de confianza del 95%.
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El cuestionario aplicado fue desarrollado con una escala tipo Likert y quedo estructurado de acuerdo
a las variables e indicadores que utiliza la metodologia SERVQUAL.

La poblacion de estudio seran las empresas calificadas como MYCROPIMES en la provincia de
Morona Santiago.

Seleccion de la Muestra.

Ecuacién 1: Formula del Muestreo
Z2 x p*xq*N
Z2 xpxq+ Ne®

n=

Donde

Z = Confianza

p= Probabilidad ocurrencia (0,5)

g= Probabilidad de no ocurrencia (0,5)

N= Universo poblacional (65049 usuarios)

e = Error maximo admisible (0.05)

Aplicacién:
B (1.96) * (0.5) * (0.5) * 65049
~(1.96)2 % (0.5) * (0.5) + (65049 — 1)(0.05)2

n

_ 62473.0596
"~ 0.9604 + 162.62

n

_ 62473.0596
"= T 16562

n = 381.91

n = 382
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Analisis de Resultados

Tabla 1: Analisis previo segin Metodologia SERVQUAL

R . . ., Satisfaccion Puntos Puntos reales
Dimensién N Promedio | Satisfaccion por maximos por | obtenidos por | Brecha
preguntas | preguntas | por pregunta dimension dimension dimension
1 3,52 1.343,00
ELEMENTOS 2 3,72 1.421,00
TANGIBLES 3 3,75 1.433,00 14045 20 14,71 .29
4 3,72 1.421,00
1 3,31 1.263,00
2 3,76 1.435,00
FIABILIDAD 3 3,87 1.477,00 1363,8 25 17,85 -7,15
4 3,59 1.372,00
5 3,33 1.272,00
CAPACIDAD 1 3,87 1.478,00
DE 2 3,60 1.375,00 1417,25 20 14,84 -5,16
RESPUESTA 3 3,73 1.425,00
4 3,64 1.391,00
1 3,75 1.432,00
2 3,67 1.402,00
SEGURIDAD 3 4.20 1.603,00 1460,25 20 15,29 -4,71
4 3,68 1.404,00
1 3,73 1.423,00
2 3,52 1.343,00
EMPATIA 3 4,05 1.546,00 1418 25 18,56 -6,44
4 3,76 1.436,00
5 3,51 1.342,00
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Investigadores

Primeramente, se obtiene el promedio de cada una de las 22 preguntas con un puntaje maxima de 5

puntos y minimo de 1 punto basados en la escala Likert, luego se deduce la satisfaccion por pregunta

la cual corresponde a la relacion de los puntos obtenidos con los puntos maximos o idéneos por

pregunta, en seguida se calcula la satisfaccion por dimension, esta es la suma de las satisfacciones

por pregunta dividida el nimero de preguntas que tiene cada dimension.

Las dimensiones del modelo SERVQUAL se clasifican en cinco:

Elementos tangibles: 4 preguntas, puntuacion minima 4 e ideal 0 maxima 20

e Fiabilidad: 5 preguntas, puntuacién minima 5 e ideal o maxima 25

e Capacidad de respuesta: 4 preguntas, puntuacién minima 4 e ideal o maxima 20

e Seguridad: 4 preguntas, puntuacién minima 4 e ideal o maxima 20

e Empatia: 5 preguntas, puntuacion minima 5 e ideal o maxima 25.
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Se calculan las puntuaciones idéneas por item para compararlas con las puntuaciones reales que

tienen las encuestas, de esta forma se podra conocer cual es la brecha entre el ideal y lo real que
obtiene cada dimension, de tal manera se puede estimar cuanto es lo que falta para satisfacer
completamente, esto a través de la diferencia que se obtiene entre los maximos puntos por item y los
puntos reales entregados por los encuestados.

Analisis de Resultados consolidado de las 5 dimensiones en estudio

Gréfico 1: Andlisis consolidado por Dimensiones

GRAFICA POR TIPO DE DIMENSION Y PROMEDIO SEGUN

RESPUESTA
ELEMENTOS TANGIBLES o—FIABILIDAD
e CAPACIDAD DE RESPUESTA —e—SEGURIDAD
e 3 o} o °
w31 - 116
168 67
® @ o
16 . I 8 4
o » 119 164
38 i
P by 164 *
. 100 - 77
2 PN
®
127 172 *
55 57
177 i
82
1 2 3 4 5

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Investigadores

Discusion
Los datos obtenidos nos permite formular el siguiente analisis por dimensién de estudio segun la

metodologia SERVQUAL, que se detalla a continuacion.
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Dimension Elementos Tangibles

Se puedo observar, las respuestas obtenidas dentro de la dimension de Elementos Tangibles, el
porcentaje mas alto se ubica en la opcion 4 con el 45%, lo que permite determinar que de cada 100

MICROPYMES en 45 empresas es factor importante los Elementos Tangibles que integran la

dimension 1.
Gréfico 2: Dimensién 1 segln criterio
ELEMENTOS TANGIBLES SEGUN CRITERIO
POP atractivos {15 138 168 61
Empleados dominio conocimientos 47 92 152 91
Instalaciones fisicas atractivas | 30 108 183 61
Equipos Modernos {16 168 183 15

Opcibn1 mOpcién2 ~ Opcion 3 = Opcion 4 = Opcién 5

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Investigadores

En la gréfica se determina el grado de importancia para las MICROPYMES por cada uno de los
elementos que integran la dimensién 1; se obtiene que los equipos modernos, instalaciones fisicas
atractivas, dominio de conocimientos en los empleados y Material POP obtiene la calificacién méas

alta en la opcién 4.

Dimensién Fiabilidad
En la dimension 2 de Fiabilidad la opcion 4 es la més alta en la ponderacion realizada por los clientes,

representa el 46%
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Gréfico 3: Dimension 2 segun criterio

FIABILIDAD SEGUN CRITERIO

Mantiene registros exentos de errores 75
Concluye en el tiempo prometido 47
2
Realiza bien el servicio la primera vez l 30

Muestra interes de solucion

Tiempo prometido

m Opcion 1

92

Opcion 2

107

Opcion 3

106

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Investigadores

76

201
183 45
183 91
229 61
91 91
Opcién 4 = Opcién 5

Dentro del por atributos que integran la dimension de Fiabilidad, se observa que “el interés que

muestra las MICROPYMES por dar solucion™ la Opcion 4 tiene el mayor porcentaje de respuesta por

los clientes y dentro de la valoracion de los diferentes componentes de la dimension este se convierte

en el de mas alta valoracion.

Adicional los elementos denominados: “concluye el servicio en el tiempo prometido” y “promete

hacer algo en cierto tiempo, lo hace”, alcanzan el 24% de la valoracion mas alta (opcion 5) preguntada

alas MICROPYMES.

Dimension Capacidad de Respuesta

Al igual que las dimensiones anteriores la “Capacidad de Respuesta” se situa en la opcion 4 con un

porcentaje que representa el 43% de importancia para las MYCROPIMES, este valor de respuesta

permitird generar estrategias para mejorar la dimension 3 referente a temas de respuesta.
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Gréfico 4: Dimensién 3 segln criterio

CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGUN CRITERIO

Empleados contestan todas sus interrogantes. 61 76 184 61
Empleados estan dispuestos a ayudar a clientes | 45 76 198 63
Empleados ofrecen servicio rapido a clientes 1530 124 137 76

Call Center 24 horas 17 122 137 106

Opcion1 mOpcién2 ' Opcion 3 = Opcion 4 = Opcion 5
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadores
Analisis: Dentro de la valoracion de cada atributo que integra la dimensién 3, se observa que los
“Empleados de las MICROPYMES siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes” con un
porcentaje del 52%, lo que permite determinar que existe la predisposicion de los empleados en

brindar un servicio enfocado a dar respuesta a las inquietudes presentadas por los clientes.

Dimensién Seguridad
En la percepcion de seguridad de las MICROPYMES existe una variacion entre las opciones 3 y 4;

la opcidn 3 representa el 31% de los encuestados y la opcion 4 un 43% de percepcion de seguridad.

Gréfico 5: Dimensidn 4 segln criterio

SEGURIDAD DE RESPUESTA SEGUN CRITERIO

Empleados tienen conocimientos suficientes para

responder a las preguntas 0 AL 1D ex

Empleados son amables 15 78 106 183
Seguridad en la informacion y datos que brinda 168 168 45
Comportamiento de empleados transmite confianza 2 137 198 45

Opcion1 mOpcién2 ' Opcion 3 = Opcion 4 = Opcion 5

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadores
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Dentro del andlisis por elementos que conforman la dimension 4 sobresale la amabilidad de los
empleados alcanzando el porcentaje del 48%, adicional la confianza que trasmite los empleados esta
ubicada en el 52%, siendo estos atributos ejes primordiales para generar fidelidad en las
MICROPYMES.

Dimensién Empatia
Dentro del andlisis del promedio de respuesta por opcion en la escala del 1 a 5 se observar que el 44%

de los clientes respondieron la opcion 4 determinando que la “empatia” es un factor importante en el

proceso de fidelizacion en las MICROPYMES.

Grafico 6: Dimension 5 segln criterio

EMPATIA SEGUN CRITERIO

Comprende las necesidades especificas - 152 _ 30
Se preocupa por los intereses de usted 153 _ 61
Ofrecen atencion cordial . 91 _ 139
Horarios de atencion convenientes - 93 _ 30
Brinda atencién personalizada - 91 _ 76

mQOpciénl mOpcion2 ~ Opcion 3 ®Opcién 4 = Opcién 5

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Investigadores

Observando el anlisis por elementos de la dimension 5, se determina que la atencion que brindan los
funcionarios y empleados de las MICROPYMES es cordial con un porcentaje del 36%,
adicionalmente las MICROPYMES se preocupa por comprender las necesidades de manera

especifica y entender los intereses que tienen los clientes en un 44%.
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Conclusiones

Los resultados de esta investigacion permiten determinar lo siguiente:

Las MICROPYMES se caracterizan por tener una estructura familiar, de ellas se dedican al sector
comercio, seguidas de la de servicios y al final la de tipo industria. Se puede destacar la actividad de
tiendas de abarrotes, farmacias, venta de alimentos, bebidas, beneficios de café, artesanias y también
los servicios hotelero y restaurantero. La actividad agropecuaria es baja, debido a la crisis por la que
atraviesa el campo.

El perfil del empresario identificado en esta investigacion, demuestra que el 90% de los propietarios
del negocio, siendo el 53% hombres y 47% mujeres. De aqui se destaca que, en su mayoria a pesar
de no contar con una preparacion profesional, si cuentan con espiritu emprendedor ya que tienen
vocacion por el negocio al que se dedican.

El perfil financiero que se puede identificar como resultado de esta investigacion permite sefialar lo
siguiente:

Respecto del sistema contable el 55% de las MICROPYMES si lo lleva y el 45% no; se destaca que
el 15% de negocios han sido sujetos de financiamiento, mientras que el 85% de ellos, no.

El analisis del perfil administrativo de esta investigacion muestra lo siguiente:

Unicamente el 5% de las MICROPYMES cuenta con un plan de desarrollo escrito y el 95%, no lo
tiene; lo que significa que dichos negocios no cuentan con un organigrama, manuales de organizacion,
procedimientos, ni funciones del personal, definidos por escrito. Por lo que la carencia de una
estructura organizacional que defina las funciones y procedimientos para la operacion del negocio
impide o debilita las posibilidades de crecimiento de la empresa.

Los resultados de la investigacion mostraron el perfil del empresario, asi como el perfil administrativo
y financiero de las MICROPYMES, sefialando las fortalezas y debilidades que les aquejan, por lo que
conforme a ellas se plantean las siguientes propuestas:

Fomentar la cultura empresarial.

Fortalecer la vinculacion con las universidades permitira a las MICROPYMES cubrir necesidades de
capacitacion y asesoria, de conformidad a la demanda de la misma: servicio al cliente, contabilidad y
aspectos fiscales, servicios tecnoldgicos, entre otros.

El acercamiento para solicitar capacitacion con las IES, también les permitira a las MICROPYMES

involucrarse en programas de innovaciéon tecnoldgica, uso de tecnologias de informacion vy
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comunicacion que puedan ser aprovechadas y adaptadas a sus necesidades para lograr mayor

eficiencia en su gestion.
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