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Resumen
El presente proyecto tiene como propdsito disefiar un modelo de gestion automatizado que
permita optimizar los procesos operativos y comerciales del emprendimiento Bakery Glass,
con énfasis en la recepcion de pedidos, el control de inventarios y la atencion al cliente. La
propuesta se sustenta en la hipotesis de que la automatizacion de estos procesos mejora la
organizacion de la informacion, la eficiencia operativa y la toma de decisiones, justificandose
en la necesidad de fortalecer la gestion administrativa de las microempresas mediante
soluciones tecnoldgicas accesibles y adaptadas a su realidad.
Para el desarrollo del proyecto se utilizo un enfoque mixto, aplicando entrevistas
semiestructuradas, observacion directa, revision documental y encuestas postventa.
Asimismo, se empled la metodologia Design Thinking y herramientas digitales como
formularios en linea, hojas de calculo y tableros de visualizacion para el registro,
procesamiento y analisis de la informacion. De manera complementaria, se calcularon
indicadores de desempefio y se realiz6 un analisis financiero mediante el VAN y la TIR.
Los resultados evidenciaron mejoras en la organizacion y seguimiento de los pedidos, un
mayor control del inventario y la viabilidad econémica del modelo propuesto. El modelo de
gestion automatizado se presenta como una alternativa viable, funcional y replicable para
emprendimientos con caracteristicas similares.
Palabras clave: automatizacion de procesos, gestion administrativa, microempresas,

indicadores de desempefio, viabilidad econdmica.
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Abstract

The purpose of this project is to design an automated management model aimed at optimizing
the operational and commercial processes of the Bakery Glass venture, with a focus on order
reception, inventory control, and customer service. The proposal is based on the hypothesis
that process automation improves information organization, operational efficiency, and
decision-making, and it is justified by the need to strengthen the administrative management
of microenterprises through accessible and adaptable technological solutions.

The project was developed using a mixed-methods approach, applying semi-structured
interviews, direct observation, document review, and post-sale surveys. The Design Thinking
methodology was used, along with digital tools such as online forms, spreadsheets, and data
visualization dashboards for data recording, processing, and analysis.

Additionally, performance indicators were calculated, and a financial evaluation was
conducted using Net Present Value (NPV) and Internal Rate of Return (IRR).

The results showed improvements in order organization and tracking, greater inventory
control, and the economic feasibility of the proposed model. The automated management
model is presented as a viable, functional, and replicable alternative for ventures with similar
characteristics.

Keywords: process automation, administrative management, microenterprises, performance

indicators, economic feasibility.
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1.1 Introduccion

La tecnologia se ha convertido en una herramienta esencial para el desarrollo social y
econdmico, transformando la forma de comunicarse, trabajar y realizar actividades cotidianas.
En el ambito empresarial, esta evolucion ha impulsado una mayor dependencia de sistemas
automatizados, los cuales permiten optimizar procesos, mejorar la productividad y responder
de manera mas eficiente a las exigencias del mercado. Asimismo, el crecimiento poblacional
influye directamente en la demanda de bienes y servicios, lo que obliga a las organizaciones a
innovar y optimizar sus operaciones, ya que, como sefialan Peters & Walsh (2021) estos
efectos no pueden compensarse unicamente mediante la expansion hacia mercados externos.

En el contexto ecuatoriano, esta tendencia se refleja especialmente en la gestion de la
atencion al cliente dentro de las empresas de servicios y consumo, donde se reconoce como
un factor clave para la competitividad. En este sentido, la incorporacion de herramientas
tecnologicas orientadas a optimizar los procesos de atencion y mejorar la satisfaccion del
consumidor se vuelve una necesidad evidente. Segun datos del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (2024) las micro, pequefias y medianas empresas representan mas del
98% del tejido empresarial del pais, constituyéndose en un pilar fundamental para la
generacion de empleo y el desarrollo econdomico sostenible.

No obstante, estas organizaciones suelen enfrentar limitaciones relacionadas con el
capital humano, el acceso a financiamiento y la disponibilidad de soluciones tecnologicas
avanzadas, lo que afecta su productividad y competitividad. Frente a este escenario, la
transformacion digital surge como una estrategia clave para los pequeiios negocios,
permitiendo la automatizacion de procesos, la integracion de funciones operativas y la mejora

en la calidad del servicio al cliente mediante el uso de sistemas de gestion mas eficientes.



En este marco, el presente proyecto propone el disefio de un modelo de gestion para el
emprendimiento Bakery Glass, con el objetivo de optimizar sus procesos operativos y
comerciales, especificamente en la recepcion de pedidos, el control de inventarios y la
eficiencia en la atencion al cliente. La implementacion de este modelo busca reducir la carga
operativa, mejorar la toma de decisiones y elevar los niveles de satisfaccion del cliente,
respondiendo de manera estratégica a las exigencias del mercado.

Finalmente, esta propuesta contribuye al impulso de la transformacion digital de las
MIPYMES ecuatorianas, aplicando competencias de gestion administrativa y fortaleciendo la
vinculacion con el sector productivo local. De esta manera, se promueve una cultura de
mejora continua, una atencion centrada en el cliente y la generacion de beneficios sociales y

econdmicos a través de la innovacion en microempresas.

1.2 Descripcion del Problema

Bakery Glass es una microempresa de reposteria ubicada en Guayaquil, Ecuador, que
presenta dificultades en la gestion de sus procesos operativos y comerciales, principalmente
en la recepcion de pedidos, el control de inventarios y la atencion al cliente. Actualmente,
estos procesos se realizan de manera manual y a través de canales no integrados, como
WhatsApp y registros informales, sin una base de datos centralizada.

Estas limitaciones generan retrasos en la produccion y entrega de los pedidos, una
reposicion ineficiente de insumos y una baja capacidad de coordinacion interna entre las
actividades operativas y comerciales. Como consecuencia, se ve afectada la eficiencia
operativa del emprendimiento, asi como la precision en el control de inventarios y la calidad
de la atencion al cliente.

En un entorno cada vez mas digital y competitivo, estas debilidades se acentiian en

temporadas de alta demanda o fechas de valor cultural, cuando el volumen de pedidos



aumenta significativamente. La falta de herramientas tecnoldgicas que permitan automatizar y
organizar los procesos limita la capacidad de Bakery Glass para responder de manera agil y
eficiente a las exigencias del mercado, evidenciando la necesidad de un modelo de gestion

que optimice sus operaciones.

1.3 Justificacion del Problema

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo, la optimizacion de los procesos
operativos resulta fundamental para garantizar la sostenibilidad y competitividad de las
microempresas. La situacion actual de Bakery Glass evidencia la necesidad de implementar
un modelo de gestion que permita automatizar la recepcion de pedidos, el control de
inventarios y la atencion al cliente, reduciendo errores y mejorando la toma de decisiones.
Estudios como el de Pantoja et.al. (2025) destacan que la falta de integracion tecnologica en
los procesos empresariales incide negativamente en la eficiencia operativa y en la calidad del
servicio al cliente.

Desde una perspectiva econdmica, el uso de herramientas tecnologicas orientadas a la
gestion contribuye a incrementar la productividad, reducir costos operativos y mejorar el
aprovechamiento de los recursos disponibles. De acuerdo con Ekos (2025) el fortalecimiento
de las MIPYMES mediante la innovacion tecnoldgica constituye un elemento clave para el
desarrollo econdmico, ya que la digitalizacion permite a los pequefios negocios competir de
manera mas eficiente en mercados cada vez mas dindmicos.

Asimismo, desde un enfoque social, impulsar la transformacion digital en
microempresas como Bakery Glass favorece el desarrollo productivo local, promueve la
generacion de empleo y fomenta una cultura empresarial orientada a la mejora continua y a la
atencion centrada en el cliente, aspectos fundamentales en un entorno donde los usuarios

demandan soluciones rapidas, personalizadas y eficientes.



Finalmente, esta investigacion es relevante desde el &mbito académico, ya que integra
conocimientos de gestion, tecnoldgicos de la informacion y practicas empresariales modernas,
fortaleciendo competencias profesionales necesarias para afrontar los retas de la economia

digital (Cando Cuji, 2025)

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general

Disefiar un modelo de gestion para el emprendimiento Bakery Glass, con el fin de
optimizar los procesos operativos y comerciales a través de la automatizacion de la recepcion

de pedidos, control de inventario y atencion al cliente.

1.4.2 Objetivos especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de los procesos operativos de Bakery Glass relacionados
con la recepcion de pedidos, el control de inventario y la atencion al cliente,
identificando areas de mejora

2. Analizar las mejores practicas para la automatizacion de inventarios y procesos
comerciales, evaluando herramientas tecnoldgicas metodologias que optimicen la
eficiencia operativa y aplicando un analisis basico de rotacion de inventarios que
permita evaluar la eficiencia en el uso de los recursos materiales.

3. Disefiar un modelo de gestion integrado que permita automatizar los procesos de
recepcion de pedidos, control de inventario y atencion al cliente, evaluando su
viabilidad econdémica mediante proyecciones financieras y el calculo de indicadores

como el VAN y la TIR.



1.5 Marco tedrico
1.5.1 Fundamentos de la gestion empresarial

La gestion empresarial es un proceso constante y continuo que implica la organizacion,
administracion y operacion eficaz de una empresa, para mejorar su competitividad y
productividad. Su objetivo es planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos y actividades
de la organizacion para lograr los objetivos estratégicos y operativos. La gestion no solo se
limita al manejo de recursos, sino en coordinar al personal y optimizar procesos mediante un
enfoque integral orientado a resultados (Ganda & Yusuf, 2019).

La gestion administrativa tiene un caracter sistémico, al ser portadora de acciones
coherentemente orientadas al logro de los objetivos a través del cumplimiento de las
funciones clasicas de la gestion en el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y

controlar.

Figura 1

Funciones que debe realizar quien dirige una empresa.

*Definir objetivos
*Establecer estrategias
LELLEEELLE « Desarrollar planes para integrar y coordinar actividades.

*Acordar y estructurar el trabajo para cumplir con las metas de la
empresa

Organizacién

*Trabajar con personasy con su ayuda cumplir los objetivos

e planteados.
Direccién

*Dar seguimiento
*Comparary corregir el trabajo.

Nota. Las funciones presentes corresponden a la gestion empresarial para los procesos

administrativos clasicos.



La gestion eficiente en micro, pequeias y medianas empresas (MIPYMES) es crucial
para su crecimiento, ya que enfrentan tanto desafios internos y externos que pueden limitar su
rendimiento. En Ecuador, las MIPYMES constituyen un pilar clave para la economia nacional
al generar empleo, impulsar la produccion y fomentar el desarrollo socioeconémico. La correcta
administracion de sus procesos, incluida la planeacion, organizacion, direccion y control,
permite mejorar la eficiencia operativa, reducir costos, mejorar la calidad de bienes y servicios
e incrementar la productividad. Ademas, una gestion eficiente facilita la adaptabilidad de la
MIPYMES frente a la competencia y cambios del mercado. La integracion de sistemas de
gestion adecuados es crucial para fortalecer estas empresas, garantizando un desarrollo
sostenible dentro de un entorno cada vez mas competitivo y globalizado (Hammouch et al.,

2024).
1.5.2 Modelos de gestion

Un modelo de gestion puede entenderse como el “boceto estratégico que guia las
operaciones y decisiones de una organizacion” (Recla, 2023). Este modelo es un conjunto
organizado de principios, politicas, sistemas y procesos implementados que son necesarios para
alcanzar los objetivos empresariales de forma eficiente y sostenible. Entre sus principales
componenetes se encuentran los procesos, que abarcan las actividades y flujos de trabajo para
cumplir las metas; los recursos, como el capital humano, financiero, tencologico y material; los
indicadores, que permiten medir el desempefio y la efectividad; y el control, encargado de
verficiar que las tareas se desarrollen conforme segun lo planificado (Mousa et al., 2024).

Existen varios tipos de modelos de gestion; entre ellos, el modelo tradicional se
caracteriza por estructuras jerarquizadas y gestion del manual de procesos, tipicos de modelos

administrativos clasicos. En contraste, los modelos automatizados o digitales incorporan



tecnologias y herramientas digitales para gestionar procesos, datos y recursos, mejorando la
eficiencia, la toma de decisiones y la agilidad operativa (Hammouch et al., 2024).

Es esencial que las MIPYMES adapten sus modelos de gestion considerando sus
limitaciones en recursos humanos, financieros y tecnologicos, asi como la dinamica de un
entorno cambiante. Una adecuada adaptacion permite optimizar la eficiencia, mejorar la
competitividad y asegurar la sostenibilidad empresarial a largo plazo. La incorporacion de
herramientas digitales y modernizacion de los procesos constituyen factores decisivos para
alcanzar dichos propositos (Kahveci, 2025).

En lo que respecta a ejemplos practicos, diversas investigaciones evidencian la aplicacion
de modelos de gestion en PYMES de servicios y produccion artesanal, donde se combinan el
control de inventarios, la gestion operativa y la atencion al cliente mediante sistemas unificados.
Estos casos, observados en sectores eléctricos y el digital, evidencian mejoras significativas en
la eficiencia, la calidad del servicio y satifaccion del cliente, demostrando la efectividad y los
beneficios de modelos adaptados a la caracteristicas particulaes de cada empresa (ArminKia

et al., 2025).

1.5.3 Automatizacién y transformacion digital

La automatizacion de procesos se define como el uso de software y tecnologias para
automatizar funciones y actividades repetitivas dentro de una organizacion. Su propoésito es
optimizar la eficiencia operativa y reducir la intervencion humana en tareas rutinarias Entre sus
principales beneficios destacan el incremento de la eficiencia, la disminucién de errores
humanos y el ahorro significativo de tiempo, lo que permite que el personal se enfoque en tareas
de mayor valor estratégico (Durdo & Dos Reis, 2024). En cuanto a las herramientas
tecnologicas, destacan software ERP (Enterprise Resource Planning) que integran todas las aras

de la empresa en un sistema unificado, CRM (Customer Relationship Management) para



gestionar de manera inteligente la atencion al cliente, sistemas POS (Point of sale) para
operaciones comerciales y aplicaciones personalizadas que se adaptan a la necesidad
especificas de cada negocio (AlMuhayfith & Shaiti, 2020; Rodrigues et al., 2014).

La transformacion digital en las MIPYMES se puede definir como el proceso continuo
de integracion de tecnologias digitales en todas las areas de una empresa, lo que cambia
fundamentalmente la forma en que operan y entregan valores a sus clientes (AlMuhayfith &
Shaiti, 2020; Martinho et al., 2025). Esta evolucion tecnoldgica ha sido acelerada por la
pandemia, se ha convertido en un elemento esencial para potenciar la productividad, innovacion
y resiliencia econdmica, especialemente en mercados competitivos como América Latina. No
obstante, la adopcion de la digitalizacion en las microempresas depende de diversos factores.
Entre los impulsores mas importantes se encuentran la disponibilidad de tecnologias accesibles,
la politicas publicas de apoyo, y capacitacion digital. Mientras que las limitaciones mas
comunes incluyen infraestructura deficiente, falta de financimiento, escasez de talento digital y
resistencias al cambio organizacional (Martinho et al., 2025).

El impacto de la transformacion digital en la competitividad y sostenibilidad empresarial
es significativo. Empresas que han incorporado tecnologias como el comercio electronico, los
sistemas ERP, el anaslisis de datos y la automatizacion han logrado incrementar su eficiencia
operativa, mejor experiencia del cliente y capacidades para adaptarse a condiciones cambiantes

del mercado (AlMuhayfith & Shaiti, 2020; Martinho et al., 2025)

1.5.4 Procesos operativos y comerciales en el sector de reposteria

Los procesos operativos en una microempresa de reposteria abarcan un conjunto de
actividades que permiten la produccién y entrega eficiente de productos de alta calidad. Entre
estos procesos destacan la gestion y control de inventario, la preparacion y elaboracion artesanal

o estandarizada, y el aseguramiento de la calidad (Duarte et al., 2021).
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El control de inventario es fundamental para optimizar la produccion, reducir
desperdicios y mantener niveles adecuados de insumos, lo que influye directamente en la
rentabilidad del negocio. Las técnicas de control pueden incluir registros manuales o sistemas
digitales, que facilitan la planificacion de cantidades, asi como la gestion precisa de entradas y
salidas de materiales, superando desafios como la falta de espacio o las pérdidas por
obsolescencia (Kraft et al., 2018).

La gestion comecial es el conjunto de estrategias y actividades que una empresa realiza
para promocionar y vender sus productos o servicios. Es fundamental porque actia como el
vinculo directo entre la organizacion, sus clientes y el mercado, favoreciendo el incremento de
las ventas, la mejora en la satisfaccion del cliente y la optimizacion de la rentabilidad. Esta
gestion abarca desde la planificacion estratégica hasta la ejecucion de las ventas, incluyendo el
manejo del equipo comercial y la implementacion de técnicas de venta adecuadas (Duarte et al.,
2021)

Para facilitar estas tareas, las MIPYMES utilizan herramientas tecnoldgicas como
sistemas CRM (Customer Relationship Management), formularios digitales y diferentes
canales en liinas (redes sociales, sitias web, apps), que pueden aportar a la empresa a organizar

y seguir las ventas y clientes, mejorando la gestion comercial en general (Lucas et al., 2013).
1.5.5 Tecnologia en las MIPYMES

Frente a este contexto, la implementacion de sistemas inteligentes de gestion se convierte en una
estrategia clave para optimizar procesos en MIPYMES como Bakery Glass. Los sistemas inteligentes de
gestion son herramientas para optimizar la administracion y los procesos comerciales. Estos sistemas
permiten registrar, analizar y gestionar informacion de manera automatizada, mejorando la precision en
control de pedidos, inventarios y servicio al cliente, ademas de facilitar la toma de decisiones basada en

datos veridicos (Stanistawski & Szymonik, 2021).
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Para que las PYMES sean competitivas en el mercado tienen que contar con tecnologia e
innovacion ya que son los pilares de la competitividad empresarial (Geiger, 2010; Rodrigues et al.,
2014),sin embargo, tiene algunos limitantes respecto a su implementacion como la falta de recursos
financieros y de habilidades al igual que la baja absorcion de conocimientos de empresas de la industria,
segiin el Ministerio de Telecomunicaciones y de la sociedad de la informacion (MINTEL), el 82,3 % de
las mipymes utiliza internet, pero limitan el uso al envio de correos y funciones basicas administrativas.
Apenas 27,4 % de las mipymes ecuatorianas tiene presencia en la web, es decir que comercializa de
manera digital. Con el cambio de habitos de los consumidores, las empresas también deberan cambiar la

manera como interactiian con ellos (Sanchez et al., 2025; Stanistawski & Szymonik, 2021).
1.5.6 Coordinacion y recepcion de pedidos y su impacto en la atencidon al cliente

La correcta coordinacion y una recepcion de pedidos eficientes son elementos fundamentales para
garantizar la satisfaccion del cliente y el buen desempefio operativo de las empresas. Segiin Stanislawski
(2021), la logfstica integral, que incluye desde la recepcion de pedidos hasta la entrega de pedidos, tiene
una relacion significativa con la satisfaccion del cliente, ya que permite atender consulas o inconvenientes
de manera oportuna, mantener informado al cliente y asegurar una comunicacion respetuosa y cordial,

Ademas, las plataformas tecnologicas que integran el proceso de pedidos y optimizan la gestion
logistica facilitan una experiencia de compra fluida y fortalece la fidelizacion de los clientes, al reducir los
errores y garantizar entregas puntuales (Akil & Ungan, 2021).

Un sistema con una adecuada coordinacion en la recepcion y gestion de pedidos no solo mejor los
procesos internos de la empresa, sino que impacta directamente en la experiencia del cliente,
incrementando su satisfaccion y fortaleciendo la competitividad empresarial en un mercado cada vez mas

exigente (Alsheyadi et al., 2024).
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1.5.7 Rotacion de inventario

La rotacion de inventarios es un indicador financiero y operativo que mide cuantas veces
una empresa vende o utiliza su inventario durante un periodo determinado Su céaclulo se expresa
mediante la ecuacion (1.1):

Costo de ventas (1.1)

Rotacion de Inventario= ; ;
Inventario Promedio

Segun trabajos recientes, este indicador es fundamental para concer la eficiencia en la
gestion de inventarios (Alnaim & Kouaib, 2023), puesto que una rotacion alta indica una venta
rapida y un buen manejo de stock, mientras que una rotacion baja puede significar exceso de
inventario y riesgo de obsolencia; sin embargo, para determinarlo es necesario comprar este
indicador con prarametros de referencia como el historial de reotacion de la empresa, los
promedio del sector y los objetivos internos. Si el valor obtenido se encuentra debajo de estos
niveles, se interpreta como exceso de inventario, mientras que valores superiores pueden indicar
escasez (Hamad, 2024). Lo que afecta directamente al flujo de efectivo y a la rentabilidad del
negocio. En las microempresas, controlar la rotacion de inventarios constituye un elemento
fundamental para planificar adecuadamente las compras de abastecimiento, reducir costos
asociados al almacenamiento y asegurar la disponibilidad de los productos demandados por los

cliente (Anton & Afloarei Nucu, 2020).

1.5.8 Investigaciones Previas

La Universidad Estatal del Sur de Manabi, Ecuador desarrollé como proyecto de grado
un sistema automatizado para la gestion de procesos en el Comercial Hernan, ubicado en el
canton Pajan (Villafuerte, 2025). Presento el proposito principal que fue disefiar una solucion

tecnologica que permitiera evaluar mejoras en la gestion operativa debido a que el negocio
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funcionaba sin herramientas para controlar el inventario, ventas, proveedores y otros procesos
administrativos, que como resultado disefiaron un sistema automatizado que combinaba
accesibilidad, flexibilidad y eficiencia, ofreciendo una plataforma robusta para optimizar la
gestion interna. Esta implementacion permitié aumentar la productividad, mejorar la gestion de
los procesos y elevar la calidad de atencion al cliente, demostrando que la automatizacion
representa una estrategia viable y beneficiosa para MIPYMES con limitaciones tecnologicas.

En cuanto a la adopcion del social CRM en los emprendimientos de la ciudad de
Guayaquil, concluye que los emprendedores requieren mantener una interracion directa con el
consumidor y que, con el avance de las nuevas tecnologias de la informacion, la comunicacion
ejerce una influencia significativa en la gestion de las relaciones con los clientes CRM
(Costumer Relationship Management) (Cheng & Shiu, 2019). Esto abarca los vinculos con los
clientes actuales o potenciales a través de medios digitales como internet, correo electronico,
sitios web y redes sociales, lo que ha generado una transformacion en el enfoque tradicional de
los modelos de negocio (Malthouse et al., 2013).

Un estudio reciente sobre la transformacion digital en microempresas de Quito, Ecuador,
(Cuaical-Martinez et al., 2025) analiz6 la adopcion tecnologica en estas aréas de productividad
con énfasis en la integracion de herramientas digitales para mejor la eficiencia operativa y la
competitiva. La investigacion mostrd que el uso de software de gestion, aumenta el rendimiento
empresarial, aunque persisten barreras como la falta de conocimientos técnicos para
microempresas, donde la capacitacion y el accseso a financiamiento son claves para una

implementacion exitosa y sostenible.
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2. Metodologia.
2.1 Enfoque de la investigacion

El presente estudio adopté un enfoque mixto, integrando métodos cualitativos y
cuantitativos para el desarrollo y la validacion del modelo de gestion automatizado. Por una
parte, los métodos cualitativos analizaron la problematica en las operaciones de Bakery Glass
por medio de entrevistas y observaciones, y los métodos cuantitativos evaluaron la validacion
del modelo implementado con indicadores de desempefio.

Asi mismo, la investigacion se caracteriz6 como aplicada y descriptiva, dado que su
finalidad fue abordar una problematica real con una propuesta practica que fortalece y mejora

de la gestion operativa de Bakery Glass.
2.2 Poblacion y muestra

La poblacion del estudio estuvo conformada por los actores internos y externos que
participan directamente en los procesos operativos del emprendimiento Bakery Glass.

La poblacion interna estuvo conformada por tres participantes directamente vinculados al
funcionamiento del negocio: la propietaria, responsable de la gestion administrativa y
comercial, y dos colaboradores encargados de las actividades de produccion y distribucion de
pedidos.

Definida mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia, priorizando el grado de
participacion y la relevancia de cada individuo dentro del flujo de trabajo del negocio.

La poblacion externa estuvo conformada por los clientes frecuentes del emprendimiento
Bakery Glass, definidos como aquellos que realizan pedidos de manera recurrente y mantienen

una interaccion constante con el servicio.
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Definida mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia, considerando la
disponibilidad y disposicion de los clientes frecuentes para responder el instrumento, lo cual se
justifica por el tamafio reducido de la poblacion, el enfoque aplicado de la investigacion y las
caracteristicas propias del emprendimiento.

Como resultado, se establecio una muestra minima de 20 clientes para la aplicacion de la
encuesta, con el fin de obtener informacion confiable sobre los tiempos de atencion y la calidad

del servicio.

2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion
2.3.1 Técnicas Cualitativas

2.3.1.1 Entrevistas semiestructuradas

Las entrevistas fueron realizadas a la propietaria del emprendimiento, personal
encargado de la produccion y al responsable de las entregas. Su ejecucion se basoé en
una guia estructurada de preguntas aplicadas de forma virtual, utilizando preguntas
abiertas y semiabiertas que permitieron obtener respuestas detalladas y auténticas. Las
tematicas investigadas se centraron en las recepcion y gestion de pedidos, el control del
inventario, el flujo de trabajo diario, los mecanismos de comunicacion interna y la
coordinacion entre areas. Estas caracteristicas metodologicas facilitaron obtener no solo
una vision clara del estado inicial de la empresa, sino también informacién profunda
sobre las actividades, necesidades y problemas que afectan la eficiencia del

emprendimiento.

2.3.1.2 Observacion directa

Se observd de manera directa las actividades diarias realizadas en el
emprendimiento. Para el registro de la informacion se utilizd una bitacora de

observacion, en la cual se documentaron de forma sistematica los procesos operativos.
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La bitacora incluy6 campos como: fecha, area o proceso observado, actividad realizada,
descripcion del proceso, tiempo de ejecucion, recursos utilizados, incidencias
identificadas y observaciones relevantes (Apéndice A).

Esta técnica permitio verificar el flujo del trabajo, los tiempos de respuesta y la
ausencia de herramientas tecnoldgicas.

La informacion recopilada fue analizada de manera descriptiva, previamente se
clasifico en categorias, como el area involucrada, el tipo de proceso, tiempo de

ejecucion, material utilizado, y problemas identificados.

2.3.1.3 Revision documental

Se revisaron los registros de pedidos, anotaciones manuales, facturas y
materiales utilizados para identificar patrones en los procesos y validar la informacion
obtenida en las entrevistas y la observacion directa. Esta revision permitio contrastar la
informacion obtenida mediante la entrevista y la observacion directa, comparando lo
dicho por la propietaria con los registros del negocio para confirmar que la informacion

coincida.

2.3.14 La encuesta postventa:

Aplicada antes de la implementacion del modelo automatizado a 20 clientes
frecuentes, con el objetivo de evaluar la atencion recibida, la calidad del servicio y el
cumplimiento del pedido. Se envié por WhatsApp y correo electronico tras la entrega,
permitiendo obtener datos cuantitativos para calcular el indicador de satisfaccion del
cliente en el escenario inicial. El instrumento, elaborado en Google Forms, combind
preguntas cerradas tipo Likert, una pregunta dicotomica para verificar el tiempo de
entrega y una pregunta abierta para recoger comentarios y sugerencias que

complementaran el analisis (Joshi et al., 2015).
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Se midi6 de la siguiente manera:

Tabla 1

Indicadores cuantitativos de satisfaccion al cliente

Escala Indicador
1. Experiencia con Muy Mala= 1, Mala= 2, 33%
el producto Buena= 3, Muy Buena=4
2. Pedido entregado Si= 1, Parcial= 0.5, No= 33%
a tiempo 0
3. Atencion recibida Mala= 1, Parcial= 2, 33%
Buena=3
Ponderacion de 100%

satisfaccion

Nota. Indicadores y ponderaciones determinadas para la medicion cuantitativa de la satisfaccion

del cliente.
2.3.2 Técnicas cuantitativas

2.3.2.1 Calculo de indicadores (KPI):

Se utilizaron los registros para medir variables como la eficiencia, eficacia y
efectividad, a través de indicadores de desempeiio. El periodo de analisis para el calculo de
los indicadores fue mensual, debido a la naturaleza del negocio.

e Rotacion de inventario
Con este indicador se determind cuantas veces renueva el inventario durante
un periodo determinado. En el presente estudio, la rotacion de inventario se calculd

de manera mensual mediante la siguiente expresion:

Costo de ventas

Rotacion de Inventario= ; ; 2.2)
Inventario Promedio
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Donde:
e Costo de Ventas: corresponde al valor total de los insumos o productos
vendidos en el periodo.
e Inventario Promedio: se calcula como la media entre el inventario inicial y

final del periodo, calculado como:

Inventario Inicial + Inventario Final 2.3)
2

Inventario Promedio=

Doénde:
o Inventario Imicial: cantidad o valor del inventario al inicio del periodo
analizado.
o Inventario Final: cantidad o valor del inventario disponible al final del periodo
analizado.
Para identificar el indicador, es necesario definir un parametro que permita identificar si el
negocio presenta escasez de inventario o excedente.
La rotacion se clasifica en tres niveles:
e Alta (> 6 veces/afio): el inventario se mueve rapido; es positivo, pero puede
indicar riesgo de escasez.
e Media (3—6 veces/afio): nivel saludable, con equilibrio entre demanda y
disponibilidad.
e Baja (<3 veces/afio): poca salida de productos; indica excedentes, mayores

costos y posibles desperdicios

Este indicador permitié evaluar el desempefio del control de inventarios y respaldar
decisiones relacionadas con la planificacion de compras y la reduccion de desperdicios. Y, por

consiguiente, la mejora de la eficiencia de los procesos.
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e Porcentaje de pedidos entregados a tiempo:
Este indicador evalua la puntualidad en la entrega de los pedidos realizados por los
clientes. El célculo se realizé de forma mensual, considerando que cumple con la fecha de
entrega prometida, calculada con la siguiente expresion:

Pedidos Entregados a Pedidos Entregados Puntualmente 100
Tiempo (%) = Pedidos totales 2.4

Donde:
o Pedidos Entregados Puntualmente: cantidad de pedidos entregados dentro
del plazo acordado.
e Pedidos totales: niumero total de pedidos realizados en el periodo analizado.
La interpretacion de este indicador permitid evaluar la eficiencia del proceso de gestion y
seguimiento de pedidos, asi como identificar oportunidades de mejora en la planificacion y

cumplimiento de entregas.
2.4 Procedimiento de implementacion del modelo de gestion

Design Thinking es una metodologia de disefio de resolucion de problemas que permite
abordar problemas complejos mediante un marco centrado en el ser humano (Martinez
Casanovas, 2025)Su objetivo es comprender en profundidad la necesidad, identificar el
problema y analizar posibles alternativas para llegar a soluciones que sean aplicables a una
problematica.

La implementacion del modelo de gestion se desarrolld conforme a las 5 etapas de la
metodologia Design Thinking, las cuales se alinearon con los objetivos especificos del

proyecto, y guiaron el proceso de disefio de la propuesta, como se detalla a continuacion:
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Empatizar

En esta fase se buscé comprender las necesidades, problemas y expectativas de
los usuarios, desde la perspectiva de la propietaria y los colaboradores con el fin de
obtener una vision integral de la situacion inicial del emprendimiento. Para ello, se
realizaron entrevistas semiestructuradas dirigidas a identificar dificultades en los
procesos operativos. Esta informacion permitié conocer de primera mano los puntos

criticos del proceso actual.

2.4.2 Definir

243

El objetivo de esta fase es sintetizar toda la informacion, organizar y filtrar los
hallazgos obtenidos en la fase de empatizar para identificar con mayor precision el
problema principal, descartando lo que no aporte valor.

Mediante la comparacion entre las percepciones de la propietaria, las
observaciones realizadas en el lugar de trabajo y la revision de los registros operativos
del emprendimiento. Este proceso permitido estructurar un diagnéstico preliminar
orientado a identificar los principales puntos criticos relacionados con la integracion
tecnologica, la trazabilidad de procesos y la eficiencia en la gestion de pedidos e

inventarios.

Idear

Durante esta etapa se desarrolla el producto o servicio ideado, sirve para detectar
potenciales fallos, mejoras o, incluso, redireccionamientos necesarios para su
efectividad.

Para ello se utilizo la técnica de Brainstorming (lluvia de ideas) donde se
generaron alternativas de solucion recopilando todas las propuestas mencionadas.
Posteriormente se realizé un mapa de ideas que permitio visualizar las ideas obtenidas

e identificar los elementos esenciales que debian integrarse en el prototipo.
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Adicionalmente se llevd a cabo un andlisis comparativo de distintas herramientas
tecnologicas con el fin de seleccionar las herramientas mas adecuadas para el
desarrollo del modelo de gestion automatizado considerado 3 criterios principales:

impacto funcional, viabilidad técnica y viabilidad econémica.

2.4.3.1 Herramientas para la gestion y automatizacion de procesos:

De acuerdo con las investigaciones previas, se identifico que los emprendimientos y
microempresas ecuatorianas suelen enfrentar limitaciones tecnoldgicas, tanto en capacitacion
como en recursos, lo que obliga a implementar soluciones adaptables (Pérez-Campdesuiier et al.,
2025), como sistemas automatizados o plataformas ajustadas a las necesidades y capacidades del
negocio.

De manera similar Galarza y Sanchez (2023) sefialan que los emprendimientos necesitan
herramientas que faciliten la gestion sin procesos complejos, destacan que la adopcion tecnologica
depende de alternativas que faciliten la gestion sin procesos complejos, por lo que la seleccion de
las alternativas comparadas surgié de la revision tedrica y del analisis del contexto del
emprendimiento.

o Google Sheets vs Airtable
Google Sheets: Es una hoja de calculo en linea, disponible sin costo, que permite

organizar informacion mediante tablas y formulas, con actualizacion en tiempo real e

integracion con otros servicios de Google, como Google Forms, lo que facilita recibir datos

y procesarlos automaticamente. Se accede desde cualquier dispositivo y varias personas

pueden editar al mismo tiempo.

Airtable: Combina caracteristicas de una hoja de calculo y una base de datos,
permitiendo estructurar registros de forma visual, relacionar tablas y mostrar la

informacion en distintas vistas. Ademas, incorpora automatizaciones internas para ejecutar



23
acciones segun condiciones definidas. Cuenta con 4 planes, plan gratuito (ideal para
microempresas) que tiene bases ilimitadas, hasta 1000 registros por base y pueden estar

hasta 5 editores. Y tres planes empresariales que van desde los $20 mensuales.

2.4.3.2 Herramientas la visualizacion de datos e indicadores de desempeiio:
e Power BI vs Looker Studio (Google Data Studio)

Power BI: es una herramienta de Business Intelligence (BI) de Microsoft que
permite a los usuarios crear visualizaciones y analisis de datos interactivos a partir de
diversas fuentes de datos. Cuenta con opciones para modelar datos, aplicar filtros
avanzados, generar graficos dindmicos y trabajar tanto con informacién almacenada
localmente como en la nube. Es comun en entornos empresariales donde se manejan
volumenes de datos mas amplios. (Seddon et al., 2017)

Looker Studio (Google data studio): La plataforma permite conectar informacion
de multiples fuentes, centralizar métricas, mantener la informacioén ordenada y construir
reportes interactivos que pueden ser interpretados por cualquier usuario dentro de una
organizacion, sin necesidad de ser un experto. Al trabajar en tiempo real y permitir la
colaboracion entre equipos, Looker Studio facilita andlisis accesibles y orientados a obtener
respuestas rapidas y visuales sobre el desempefio de un negocio o proceso, resultando
especialmente adecuado para negocios pequefios que requieren herramientas claras y de

facil adopcion (Popovic et al., 2012).
2.44 Prototipar

Para asegurarse de que la solucion seleccionada es correcta, es necesario probarla. Para esto,
se desarrolla un modelo sencillo que permita aterrizar las ideas del disefio. En este sentido,

mediante el analisis comparativo, se seleccionaron Google Sheets para la optimizacion de
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procesos y Looker Studio para la visualizacion de indicadores, debido a su accesibilidad,
bajo costo y adaptabilidad a PYMES.

El prototipo se estructur6 en funcion de 3 componentes principales: los registros de pedidos,
control de inventarios y tiempos de atencion, integrados en una misma herramienta digital
que permite registrar, procesar y visualizar la informacion de manera centralizada.

e El modelo se compone de una serie de pasos, empezando por el planteamiento del
registro automatizado de pedidos a través de formularios digitales conectados a una
base de datos principal.

e Lainformacion se valida y se actualizan los niveles de inventario asegurando el
seguimiento y control de los insumos usados.

e Con base a esos registros se establece una planificacion para la produccion del
producto y posteriormente su entrega, segun la disponibilidad y capacidad del
emprendimiento.

o Finalmente se afiade un mecanismo de seguimiento post venta una vez entregado el
producto para obtener retroalimentacion.

La propuesta también incluy¢ la creacion de plantillas con formulas automaticas y la
integracion de un tablero de control (dashboard) que permite visualizar indicadores clave,
como la rotacion del inventario, el porcentaje de pedidos entregados a tiempo y nivel de

satisfaccion del cliente, asi como el registro de entradas y salidas.
2.4.5 Evaluar (Test)

Durante la fase de evaluacion se ejecutd una prueba piloto del modelo automatizado con el
fin de medir su funcionalidad y aceptacion. El proceso incluy6 la observacion directa de su
aplicacion, se recogio retroalimentacion tanto de la propietaria como de los colaboradores.

Considerando criterios como la facilidad de uso, la reduccion en el registro de pedidos,
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optimizacion del tiempo de respuesta, claridad de la informacion generada y adaptabilidad

del modelo a los procesos del emprendimiento.
2.5 Técnicas de analisis de datos

El analisis de la informacion se realizoé mediante técnicas cualitativas y cuantitativas,
apoyadas en herramientas digitales que permitieron organizar, analizar e interpretar los

datos:

o Anailisis cualitativo: se organizaron las respuestas obtenidas de las entrevistas y las
observaciones realizadas, con el fin de identificar patrones y temas comunes. La
informacion se estructuré en Google Sheets mediante clasificaciones categoricas que
facilitaron su analisis.

o Anailisis cuantitativo: se realizo organizando los registros operativos, como los pedidos,
inventarios y tiempos de atencion, para luego calcular los indicadores de desempefio
establecidos: rotacion de inventario, porcentaje de pedidos entregados a tiempo y nivel de
satisfaccion del cliente. Que fueron procesados en Google Sheets, evaluando de esta

forma la eficacia y rendimiento del modelo propuesto.

2.6 Limitaciones metodolégicas

Durante el desarrollo del presente proyecto se presentaron algunas limitaciones que
afectaron parcialmente el alcance del estudio. El tamafio pequefio de la muestra redujo la
posibilidad de extender los resultados a otros contextos parecidos, ya que solo se trabajo con 20
clientes frecuentes. Este niimero limitado representa un segmento especifico de usuarios que
consumen el servicio de manera regular.

Ademas, la prueba piloto se llevo a cabo en un periodo corto, lo que no permitio observar el
comportamiento del modelo en un periodo mas prolongado. La aplicacion de las técnicas también

estuvo condicionada por la disponibilidad del personal y los recursos tecnoldgicos con los que
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contaba el emprendimiento, lo que en ciertos momentos retrasé el cumplimiento del cronograma
establecido.

Finalmente, se identific6 como limitante el nivel de familiaridad del personal con
herramientas digitales, lo que influyo en el proceso de inicial de integracion del modelo. Por esta
razon, los resultados y conclusiones deben contextualizarse al emprendimiento analizado y disefio

metodologico aplicado.

2.7 Analisis del Valor Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR)

Con el proposito de evaluar la viabilidad econémica del modelo de gestion automatizado
propuesto para el emprendimiento Bakery Glass, se realizd un andlisis financiero utilizando los
indicadores Valor Actual Neto (VAN) y Tasa Interna de Retorno (TIR), los cuales permiten
determinar la rentabilidad del proyecto y verificar si la inversion asociada a la implementacion del
modelo genera valor econdomico para el negocio.

Para el desarrollo de este analisis se consider6 la inversion inicial requerida para la implementacion
del modelo, la proyeccion de los flujos de caja esperados y la tasa de descuento correspondiente
al costo de oportunidad del capital. El horizonte de evaluacion considerado fue de 12 meses, acorde
al alcance del proyecto y a la naturaleza operativa del emprendimiento. Los célculos se realizaron
mediante herramientas de hoja de célculo, aplicando las funciones financieras respectivas.

El Valor Actual Neto (VAN) se determind mediante la actualizacion de los flujos de caja

proyectados y la deduccion de la inversion inicial, conforme a la siguiente expresion:

VAN =Y (FC, /(1 + 1))~ (2.5)

FC, = flujo de caja del periodo t
r = tasa de descuento
t = periodo de evaluacion

Io = inversion inicial



Por su parte, la Tasa Interna de Retorno (TIR) se determind como la tasa de descuento

que iguala a cero el Valor Actual Neto del proyecto, de acuerdo con la siguiente expresion:

0=Y (FC//(1+TIR)Y) - Io (2.6)
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Para el analisis financiero se utilizé una tasa de descuento del 12 % anual (1 % mensual),

seleccionada por representar un costo de oportunidad conservador acorde al nivel de riesgo y a la

escala del emprendimiento.

Tabla 2.

Variables consideradas para el cdlculo del VAN y la TIR

Concepto

Descripcion

Inversion inicial (Io)

Horizonte de evaluacion

Flujos de caja (Fcy)
Tasa de descuento (r)

Indicadores financieros

Costos asociados a la implementacion del modelo de gestion

automatizado

Numero de periodos considerados para el analisis financiero

Beneficios econémicos proyectados por periodo
Costo de oportunidad del capital aplicado al proyecto

Valor actual neto (VAN) y tasa interna de retorno (TIR)

Nota. Variables correspondientes para la evaluacion financiera del proyecto, mediante

indicadores VAN y TIR.
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3. Resultados

Este capitulo presenta los resultados del diagndstico de los procesos operativos, comerciales
y de atencion al cliente de Bakery Glass, con el fin de identificar deficiencias, patrones de
comportamiento y oportunidades de mejora vinculadas a los objetivos de la investigacion.

Los resultados se organizan de manera estructurada, abordando la gestion de pedidos, el
control de inventarios y la experiencia del cliente, facilitando la comprension de la situacion actual
del emprendimiento.

Para proteger la informacion, los datos se presentan de forma agregada y anonimizada,
mediante tablas y descripciones sintéticas. Los hallazgos obtenidos sustentan el disefio del modelo

de gestion automatizado propuesto.

3.1 Diagnostico del proceso actual
3.1.1 Recepcion de pedidos

El anélisis evidencido que la gestion de pedidos se realizaba de forma manual, con un
promedio de 20 clientes que contactaban directamente a la propietaria para detallar sus pedidos y
coordinar la fecha de entrega. Esta modalidad generaba pérdida o confusion de informacion,
dificultad para priorizar pedidos y organizar la carga semanal de trabajo, asi como un seguimiento
poco estandarizado.

En consecuencia, el proceso resultaba fragil y propenso a errores, especialmente en periodos

de mayor demanda.

3.1.2 Control de inventario
Se identifico que Bakery Glass no contaba con un sistema formal para el control de
inventarios, por lo que el registro de entradas, salidas y existencias de insumos se realizaba de
manera empirica. La reposicion de materiales dependia principalmente de la observacion visual
de la propietaria, sin el uso de registros histdricos ni datos consolidados sobre consumos y

cantidades.



30

Esta situacion generaba dificultades en la planificacion de compras, provocaba faltantes
recurrentes, excesos ocasionales de materia prima y una nula trazabilidad de los insumos. Estos
hallazgos evidencian la necesidad de implementar un sistema de control de inventario

automatizado que permita mejorar la planificacion, el seguimiento y la trazabilidad de los recursos.

3.1.3 Atencion al cliente

Aunque no se registraron quejas graves, se identificaron retrasos en la atencion durante
periodos de alta demanda, asociados al incremento del volumen de pedidos y a la ausencia de
herramientas para priorizar y programar el trabajo. Esta situacion limitaba la visualizacion del
estado de los pedidos y afectaba la puntualidad del servicio, evidenciando la necesidad de evaluar
la experiencia del cliente y contar con informacion que respalde la implementacion de un sistema
de seguimiento.

Por ello, previo a la implementacion del modelo de gestion automatizado, se aplico una
encuesta postventa a 20 clientes frecuentes con el fin de conocer la percepcion del cliente y
establecer una linea base del servicio.

Tabla 3

Resultados de la encuesta postventa (situacion actual)

Aspecto evaluado Resultado

Numero de encuestados 20 clientes frecuentes
Nivel de satisfaccion general 91%
Experiencia con el producto 90 % Muy buena / 10 %

Buena
Valoraciones negativas No se registraron
Principales oportunidades de mejora Organizacion y
accesibilidad de la
informacion

Nota. Los resultados de la encuesta postventa sirvieron como linea base para identificar
oportunidades de mejora abordadas en la propuesta de automatizacion.



31

Figura 2

Resultados P1: Experiencia del cliente

@ Muy mala
® Mala

® Buena

@ Muy buena

NV

Nota. Resultados obtenidos a partir de la encuesta postventa aplicada a clientes frecuentes de

Bakery Glass

En cuanto al tiempo de entrega, el 95 % de los encuestados recibio su pedido dentro del
plazo acordado, mientras que el 5 % report6 ligeros retrasos. Si bien el nivel de cumplimiento es
alto, se identifican oportunidades de mejora en la organizacion de pedidos durante periodos de
mayor demanda.

Figura 1

Resultados P2: Cumplimiento del tiempo de entrega

® Si, llego a tiempo
@ Parcialmente, llegd con un ligero retraso
@ No, llego fuera del tiempo establecido

Nota. Resultados obtenidos a partir de la encuesta postventa aplicada a clientes frecuentes de
Bakery Glass

En la seccion de preguntas abiertas, evidenciaron la necesidad de implementar mejoras en
la organizacion y accesibilidad de la informacion, especialmente en la gestion del catalogo, la
rotacion de productos y las promociones, aspectos que pueden ser abordados mediante la

automatizacion propuesta.



3.1.4 Sintesis del funcionamiento actual

El diagnostico evidencid procesos manuales sin registro formal, afectando la eficiencia,

coordinacion y la toma de decisiones.

Tabla 4

Flujo de proceso actual.

N° Actividad Rol Descripcion
Recibir pedido por o ) _ o
o La propietaria revisa los mensajes recibidos de
1 WhatsApp o Propietaria ' o ) )
clientes solicitando productos o informacion.
Instagram
Registrar Registra en cuaderno o nota los detalles del pedido:
2 | manualmente los datos  Propietaria producto, cantidades, fecha de entrega y
del pedido observaciones.
Veriﬁcar . . . . . . . .
) o Propietaria / Verifica el inventario para estimar si hay insumos
3 disponibilidad de ) ) )
) Produccion suficientes para preparar el pedido.
insumos
Comprar insumos o Si algiin insumo esta bajo o agotado, la propietaria
4 Propietaria ) )
faltantes sale a comprarlo para poder cumplir el pedido.
) ) Se elabora el producto solicitado siguiendo las
5 Preparar el pedido Produccion . . ) )
cantidades, sabores y especificaciones del cliente.
Confirmar finalizacion ] La productora informa a la propietaria que el pedido
6 Produccion )
del producto ya esta listo para entrega.
' o La propietaria coordina si el cliente retira o si se
7 Coordinar entrega Propietaria )
realizara una entrega por parte del delivery.
) Delivery / ) , )
8 Entregar el pedido o Se realiza la entrega fisica del producto al cliente
Propietaria

El pedido finaliza sin registro digital ni control
Cerrar el pedido (sin
9 ) Propietaria formal de inventario o ventas. No quedan datos
registro formal)
almacenados.

Nota. Se describe el flujo de proceso actual que fue obtenido mediante el analisis cualitativo.
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Figura 2

Flujo operativo del emprendimiento "Bakery Glass"
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Nota. El diagrama de flujo representa las operaciones actuales de Bakery Glass, desde la recepcion
de pedidos hasta la entrega del mismo

Se evidencia que el proceso operativo depende en gran medida de la intervenciéon manual,
debido a la ausencia de mecanismos formales para registrar, priorizar y dar seguimiento a los
pedidos. Asimismo, la produccion y la gestion de inventarios se realizan de manera intuitiva, lo
que limita la trazabilidad de la informacion y genera una sobrecarga operativa para la propietaria.

Los hallazgos evidencian la necesidad de implementar un modelo automatizado que integre
pedidos, inventarios, produccion y entregas, con el objetivo de agilizar procesos, reducir errores

operativos y aumentar el desempeio del emprendimiento.

3.2 Evaluacion Comparativa de Herramientas Tecnologicas

En este apartado se presenta una evaluacion comparativa de dos herramientas de gestion
tecnologica, basada en los parametros de impacto funcional, viabilidad técnica y viabilidad
economica, los cuales permiten analizar su capacidad operativa, facilidad de implementacion y

sostenibilidad en un negocio de pequefia escala.



Tabla 5

Herramientas tecnologicas para gestion de datos y procesos
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Herramienta  Impacto Funcional Viabilidad Técnica Viabilidad Econémica
Alta: gestion eficiente de  Alta: facil de usar, Alta: gratuita, sin
Google Sheets | pedidos, inventarios y integrable y con bajos inversion ni
control operativo. requisitos técnicos. suscripciones.
Media-Alta: mayor
Medio: automatizaciones Media: requiere
Airtable curva de aprendizaje y

y vistas avanzadas.

configuracion.

suscripcion mensual.

Nota. Las herramientas tecnologicas para la elaboracion de las plantillas fueron analizadas con

diferentes parametros, considerando las necesidades y capacidades del emprendimiento.

Tabla 6

Herramientas tecnologicas para visualizacion y analisis

Herramienta Impacto Funcional Viabilidad Técnica Viabilidad Econémica
Media: mayor curva de
Media-baja: funciones
Alto: dashboards avanzados aprendizaje y
Power BI completas requieren
y analisis profundo de datos. requerimientos
suscripcion.
técnicos.
Looker Medio-alto: dashboards
Alta: web, intuitiva e Alta: gratuita, sin
Studio claros y dinamicos
integrable, sin licencias ni costos
(Google orientados al monitoreo de

Data Studio)

KPIs.

instalacion.

adicionales.

Nota. Las herramientas tecnologicas para la elaboracion del dashboard fueron analizadas con

diferentes parametros, considerando las necesidades y capacidades del emprendimiento.
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A partir del analisis comparativo, se determin6 que Google Sheets y Looker Studio son las
herramientas mas adecuadas para el emprendimiento, ya que presentan un mejor equilibrio entre
impacto funcional, viabilidad técnica y viabilidad econdmica frente a otras alternativas. Si bien
existen herramientas con mayores funcionalidades, estas implican una mayor complejidad y costos
que no se ajustan a la realidad del negocio. En este sentido, las herramientas seleccionadas
permiten procesar y visualizar informacion de manera eficiente, sin requerir inversiones elevadas
ni conocimientos técnicos avanzados, contribuyendo a la implementacion de una solucion

accesible y sostenible que fortalece la eficiencia operativa.

3.3 Planteamiento de alternativas de solucion

A partir del diagnostico realizado, se identificaron alternativas orientadas a resolver las
principales problematicas detectadas en los procesos del emprendimiento, tales como la dispersion
de la informacion, la falta de control de inventarios y las dificultades en el seguimiento de pedidos

y atencion al cliente. Las alternativas consideradas fueron las siguientes:

e Sistemas manuales con hojas de calculo: permiten registros basicos de pedidos e
inventarios, pero mantienen alta dependencia operativa y baja automatizacion.

e Software de alcance limitado: mejora el registro y reduce errores, aunque presenta
restricciones en integracion y seguimiento de procesos.

e Modelo de gestion automatizado: basado en Design Thinking y apoyado en
herramientas accesibles, centraliza la informacion, mejora la trazabilidad y optimiza la

toma de decisiones.

3.3.1 Registros operativos:

Se recopilaron datos sobre pedidos, tiempos de atencion, reposicion de insumos e

inventarios, los cuales permitieron medir KPIs como cumplimiento de entregas, rotacion de
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inventarios y tiempos de atencion, y comparar el desempeio antes y después de la

implementacion del modelo.

3.4 Flujo del modelo propuesto

El modelo propuesto establece un flujo operativo automatizado que integra la recepcion de
pedidos, el control de inventarios y el seguimiento hasta la entrega final. Este flujo reduce la
intervencion manual, mejora la trazabilidad de la informacién y aumenta la eficiencia operativa,
en concordancia con los objetivos del modelo.

Tabla 7

Flujo del proceso automatizado

N° Actividad Rol Descripcion
1 | Solicitar informacion Cliente El cliente contgcta al emprend1m1§nt0 para solicitar
informacion o precios.
Enviar catalogo y . El sistema envia el catdlogo digital y el formulario de
2 . Sistema .
formulario pedidos.
3 s peiil Cliente El cliente registra su pesh;lo mediante el formulario
digital.
4 Validar pedido y Sistema / El sistema verifica la disponibilidad de insumos y la
stock Propietaria propietaria valida excepciones.
Notificar a . . . . , .,
5 ., Sistema El pedido validado es enviado al area de produccion.
produccion
6 Elaborar producto Produccién Se elabora el producto cj‘onforme a lo registrado en el
sistema.
7 Actualizar inventario Sisterna Se actualizan automaticamente el inventario y el
y estado de pedido estado del pedido.
8 Supervisar y Propietaria / Se supervisa el pedido y se realiza la entrega al
despachar Repartidor cliente.
9 Analizar resultados y ~ Propietaria/  Se monitorean indicadores de desempefio mediante el
KPIs Sistema dashboard.

Nota. El flujo de procesos automatizado describe la secuencia de actividades, indicando cada rol
y sus funciones.



Figura 5

Flujo automatizado del emprendimiento "Bakery Glass"
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Nota. El diagrama de flujo automatizado representa el proceso propuesto para el emprendimiento Bakery Glass, con la incorporacion de herramientas
digitales para la mejora operativa.
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3.5 Prueba Piloto y Retroalimentacion

La prueba piloto del modelo de gestion automatizado se realizé con el fin de validar su
funcionamiento y aplicabilidad en el entorno real de Bakery Glass. Durante esta etapa se
implementaron las herramientas tecnoldgicas del modelo, permitiendo gestionar los pedidos de
manera controlada y evaluar el desempefio del sistema a lo largo de las distintas etapas del proceso.

Figura 6

Esquema de la prueba piloto del modelo automatizado

Automatizacién de pedidos Control de inventarios

L9 Registro eficiente 0—le Actualizacion precisa
Y =58

y sin errores de stock

PRUEBA
PILOTO

Seguimiento de pedidos : Medicién de desempeiio

@ Informacion en j \‘ “@ KPIs y analisis de
FNA3 tiempo real ©\ eficiencia

Nota. El esquema resume las etapas evaluadas durante la prueba piloto para validar el

desempefio del modelo propuesto.
3.5.1 Procedimiento

La prueba piloto se desarroll6 entre el 17 de diciembre de 2025 y el 5 de enero de 2026,
durante el horario habitual del emprendimiento y con pedidos reales de los clientes, los cuales
fueron gestionados exclusivamente a través del formulario digital difundido por WhatsApp.

Cada pedido fue almacenado automaticamente en la base de datos central, permitiendo un
registro ordenado y su actualizacion progresiva conforme avanzaba el proceso productivo,

reflejandose en el dashboard de seguimiento.
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La gestion del inventario considerd todos los productos del catdlogo del emprendimiento,

conforme eran solicitados por los clientes, sin modificar los procesos productivos ni la forma

habitual de trabajo del negocio.
3.5.2 Alcance

Tabla 8

Alcance y participantes de la prueba piloto

Aspecto

Descripcion

Participantes externos

Numero de pedidos

Canal de interaccion

Participantes internos
Alcance del piloto

Procesos evaluados

Condiciones de operacion

170 clientes

496 pedidos

Formulario digital difundido por
WhatsApp

Propietaria, area de produccion y personal
de delivery

Todos los productos del catalogo

Gestion de pedidos, seguimiento de
estado y visualizacion en dashboard

Operacion normal del emprendimiento

Nota. La prueba piloto se ejecutd bajo condiciones normales de operacion del emprendimiento

Bakery Glass, considerando tanto a clientes como al personal interno.

3.6 Resultados

Los resultados obtenidos evidencian el desempefio del modelo de gestion automatizado

durante la prueba piloto y su aporte a la gestion operativa del emprendimiento.

Durante su aplicacion, el modelo permitio centralizar la gestion de los pedidos y estandarizar

la informacion, reduciendo la dispersion de datos y fortaleciendo la coordinacion operativa entre

las areas involucradas.



40

Asimismo, el dashboard de seguimiento facilito la visualizacion del flujo de pedidos y el

monitoreo de los indicadores clave de desempefio, apoyando la toma de decisiones operativas sin

alterar el desarrollo normal de las actividades del negocio, cuyos resultados se presentan a

continuacion:
Tabla 9
Resultados de KPI's
Indicador Valor Resultado observado
Rotacion de 5,43 Media-Alta frecuencia de salida y reposicion de los
inventario veces insumos durante el periodo analizado.
Porcentaje de
pedidos 230, Cumplimiento parcial de los pedidos dentro del plazo
0
entregados a establecido.
tiempo
Volumen total de pedidos gestionados en el periodo
Pedidos totales 496 .
analizado.
Pedidos que se encontraban en proceso o pendientes de
Pedidos pendientes | 46

entrega.

Nota. Resultados de los indicadores claves de desempefios, obtenidos en el periodo de

implementacion.

3.7 Retroalimentacion

La retroalimentacion obtenida durante la prueba piloto se recopild a partir de la experiencia

de la propietaria del negocio y de los colaboradores de las areas de produccion y delivery, lo que

permitid identificar percepciones sobre la utilidad del modelo y su aporte a la gestion diaria.



Tabla 10

Retroalimentacion cualitativa de la prueba piloto
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Area/ Funcionalidad de la
Observaciones identificadas Aporte al proceso
Actor modelo asociada
Mejora el control
Mayor acceso a informacion  Centralizacion de
Propietaria ) ) ) _ ) general y la
organizada y centralizada. pedidos e inventarios.
planificacion operativa.
Reduce errores y
Mayor claridad en pedidos, = Registro estructurado
Produccion confusiones en la
cantidades y fechas. de pedidos. N
preparacion.
Mejor organizacion de Seguimiento de
) ) Optimiza tiempos de
Delivery entregas y acceso a pedidos en tiempo

informacion actualizada.

real.

entrega y coordinacion.

Nota. La informacion fue recopilada durante la ejecucion de la prueba piloto en condiciones reales

de operacion.

3.8 Analisis de viabilidad econémica del modelo propuesto

3.8.1 Proyeccion de ingresos

La proyeccion de ingresos se estructurd bajo escenarios pesimista, base y optimista,

considerando variaciones en la eficiencia operativa y la fidelizacion de clientes. Los resultados se

presentan en la figura 7.

El grafico evidencia la variacion de los ingresos mensuales seglin los escenarios planteados,

mostrando un escenario base alineado con el comportamiento promedio del emprendimiento y

escenarios pesimista y optimista asociados a cambios en la eficiencia operativa y la fidelizacion

de clientes.
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Figura 7
Proyeccion de ingresos mensuales por escenarios
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1.000

Ingresos mensuales (USD)

Pesimista Base Optimista

Escenarios

Nota. Los escenarios consideran variaciones en la eficiencia operativa y la fidelizacion de

clientes, sin contemplar expansion del mercado ni incorporacion de nuevos canales de venta.

3.8.2 Estructura de costos

Los costos del proyecto se clasificaron en costos fijos y variables, considerando la estructura
operativa del emprendimiento. La implementacion del modelo de gestion automatizado mejora la
eficiencia operativa al reducir errores, reprocesos y pérdidas asociadas al control de pedidos e
inventarios. Esto contribuye a un mejor uso de los recursos y al control del crecimiento de los

costos variables

Se dividieron en costos variables y costos fijos.

e Ventas base: USD 4.500
e Crecimiento mensual: = 0,4 %
e Costos variables: 55 % de las ventas

e Costos fijos mensuales: USD 1.550



Tabla 11

Desglose costos fijos.

COSTOS F1JOS

Persona Rol Ingreso mensual
Propietaria Produccion + gestion 700
Produccion Produccion 400
Delivery Apoyo / delivery 300
Otros Internet / telefonia 50
Herramientas digitales 30
Servicios basicos 70

Nota. Costos fijos mensuales para las operaciones de Bakery Glass.

Tabla 12

Desglose Costos Variables

COSTOS VARIABLES
Componente Participacion estimada
Materia prima 40%
Insumos complementarios 10%
Empagques 5%
Costos variables totales 55%

Nota. Costos variables mensuales para las operaciones de Bakery Glass

3.8.3 Flujo de caja mensual
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Con base en la proyeccion de ingresos y la estructura de costos definida, se elabor6 el flujo

de caja mensual, obteniendo el flujo neto de cada mes como la diferencia entre los ingresos y los

costos totales.



Tabla 13

Flujo de caja mensual

Flujo de caja mensual
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Mes

Inversion inicial

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre

Diciembre

Ventas (USD)

$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$

4,500.00
4,501.80
4,503.60
4,505.40
4,507.20
4,509.01
4,510.81
4,512.62
4,514.42
4,516.23
4,518.03
4,519.84

Costos variables

(55%)

$2,475.00
$2,475.99
$2,476.98
$2,477.97
$2,478.96
$2,479.95
$2,480.95
$2,481.94
$2,482.93
$2,483.92
$2,484.92
$2,485.91

Nota. Flujo de caja proyectado mensualmente

3.8.4 Evaluacion del VAN y de la TIR

Costos fijos

$1,550.00
$1,550.00
$1,550.00
$1,550.00
$ 1,550.00
$1,550.00
$ 1,550.00
$ 1,550.00
$ 1,550.00
$ 1,550.00
$1,550.00
$ 1,550.00

Flujo neto

$  -5,125.00
$ 475.00
$ 475.81
$ 476.62
$ 477.43
$ 478.24
$ 479.05
$ 479.86
$ 480.68
$ 481.49
$ 482.30
$ 483.11
$ 483.93

La inversion inicial corresponde a los costos necesarios para la implementacion del modelo

de gestion automatizado, incluyendo el disefio de procesos, la configuracion de herramientas

digitales y la capacitacion inicial. Esta inversion se registra como un desembolso tinico en el mes

cero por un valor de USD 5.125.

El analisis financiero se realizé a partir del flujo de caja mensual proyectado, considerando

una tasa de descuento del 12 % anual (1 % mensual), seleccionada por representar un costo de

oportunidad conservador acorde al riesgo y a la escala del emprendimiento. Bajo estas
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condiciones, se obtuvo un Valor Actual Neto (VAN) de USD 270,29, lo que indica que el proyecto

recupera la inversion inicial y genera valor econdmico adicional.

Asimismo, la Tasa Interna de Retorno (TIR) calculada fue de 1,82 % mensual, equivalente
a una TIR anual aproximada del 24 %, superior a la tasa de descuento utilizada. Estos resultados
se mantienen positivos ante variaciones moderadas en los ingresos proyectados, lo que evidencia

la viabilidad financiera y sostenibilidad econdémica del modelo propuesto.



Capitulo 4
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4.1 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1.1 Conclusiones

Finalizada la aplicacion dentro de las fases de Desing Thinking y validado el modelo
desarrollado de gestion disefiado durante el proceso de una prueba piloto en un emprendimiento
real, se llevo a cabo una evaluaciéon minuciosa de los resultados obtenidos durante su
implementacion. Por ende, esta revision permitio analizar el desempefio del modelo ante las
deficiencias detectadas durante el diagnostico inicial, y de esta forma medir su impacto en la
mejora de los procesos operativos del emprendimiento Bakery Glass. En funcion de este analisis,
se identificaron mejoras significativas en los procesos de gestion de pedido, control de inventarios,
la planificacion de la produccion y la toma de decisiones, dando lugar a las siguientes conclusiones
claves, alineadas con los objetivos del presente proyecto:

1. El diagnostico reveld que la gestion de pedidos en Bakery Glass se ejecutaba de
forma manual y dispersa, a través de mensajes informales, causando desorden,
dependencia exclusiva de la propietaria y fallos durante altas demandas.

2. El andlisis del control de inventario reveld la falta de registros oficiales para la
entradas y salidas de materia prima, lo que generaba faltantes, excesos ocasionales
de insumos y nula trazabilidad, afectando la planificacion de produccion.

3. El modelo de gestion automatizado centralizo en una sola plataforma la recepcion
de pedidos, el control de inventario y la programaciéon de produccion, mejorando
trazabilidad y coordinacion operativa.

4. Durante la prueba piloto, el modelo gestion6 496 pedidos reales de manera
ordenada, evidenciando mejoras concretas en el seguimiento del estado de cada
pedido, la coordinacion de entregas u la organizacion del flujo del trabajo

5. La evaluacion econdmica del modelo demostroé su viabilidad financiera, reflejada

en un Valor Actual Neto (VAN) positivo de USD 270,29 y una Tasa Interna de
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Retorno (71R) anual aproximadamente del 24%, indicando que la implementacion
del modelo genera valor sin requerir inversiones tecnologicas elevadas para Bakery

Glass

4.1.2 Recomendaciones

Con base en los resultados logrados y las conclusiones alcanzadas, plantean las siguientes

recomendaciones orientadas a la mejora continua de Bakery Glass y al desarrollo de futuros

estudios. Estas propuestas enfatizan el afianzamiento del modelo de gestion automatizado ya

aplicado, asi como la adopcion progresiva de tecnologias que impulsen la eficiencia en las

operaciones, la toma de decisiones basada en datos y la sostenibilidad del emprendimiento a

largo plazo del negocio:

1.

Se recomienda implementar de manera continua el modelo de gestion
automatizado, integrandolo como parte del proceso operativo diario para
fortalecer el control de pedidos, inventarios y atencion al cliente.

Se aconseja ampliar el modelo incorporado modulos adicionales, como la gestion
de costos, control de ventas y andlisis de rentabilidad por producto, para de esta
manera fortalecer la toma de decision financiera.

Se sugiere capacitar de manera continua a la propietaria y colaboradores en el
uso de herramientas tecnologicas implementadas, para garantizar un
aprovechamiento 0ptimo del sistema y su sostenibilidad en el tiempo.

Para futuras investigaciones, se recomienda evaluar el impacto del modelo en
indicadores de satisfaccion/fidelizacion del cliente, asi como analizar su
replicabilidad en otros emprendimientos de sector gastrondmico con

caracteristicas similares
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Se sugiere explorar la integracion de herramientas impulsadas por inteligencia
artificial que apoyen el analisis de pedidos en inventarios, lo que facilitaria
anticipar la demanda y optimizar la planificacion de la produccién de manera

eficiente
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Apéndice A. Bitacora de observacion

Bitacora de Observacion

Fecha:
Area o proceso observado:

Actividad realizada:

Descripcion del proceso

Tiempo de ejecucion:

Recursos utilizados:

Incidencias Identificadas:

Observaciones relevantes:
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Apéndice B. Encuesta Post Venta

Bajerv
ASS

Evaluacion de Satisfaccion del Servicio -
Bakery Glass

Gracias por confiar en Bakery Glass. Para nosotros es fundamental conocer tu experiencia
con nuestro servicio, ya que tus opiniones nos permiten identificar oportunidades de mejora
y sequir ofreciendo productos de calidad.

Te invitamos a responder esta breve encuesta que no tomara mas de 5 minutos. Tus

respuestas seran tratadas de manera confidencial y utilizadas unicamente con fines de
mejora continua.

* Indica que la pregunta es obligatoria

1. ¢{Coémo evaluarias tu experiencia con el producto recibido? *

() Muy mala
(O Mala
() Buena

(O Muy buena



2. ;El pedido fue entregado dentro del tiempo acordado? *

() si,llegé atiempo
() Parcialmente, llegé con un ligero retraso

(O No, llegé fuera del tiempo establecido

3. ;(Como calificarias la atencion recibida? *

Mala O O O Buena

4. ;Qué aspecto podriamos mejorar para brindarte una mejor experiencia? *

Tu respuesta

Enviar Borrar formulario

56
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Apéndice C. Entrevista Semiestructurada

Guia de Entrevista — Propietaria del Emprendimiento

1. Preambulo

Mucho gusto, mi nombre es , estudiante de la carrera de Administracion de
Empresas y formo parte del equipo de investigacion de un proyecto académico enfocado en el
analisis y mejora de los procesos operativos y comerciales del emprendimiento.

Agradecemos su tiempo y disposicion para participar en esta entrevista, la cual tendra una
duracion aproximada de 20 minutos.

La informacion recopilada serd confidencial y utilizada exclusivamente con fines académicos.
(Nos autoriza a grabar el audio de esta entrevista?

Si en algin momento no entiende alguna pregunta, no dude en indicarlo.

Ahora, comenzaremos con la entrevista.

2. Perfil del entrevistado

Moderador: Antes de comenzar con las preguntas, me gustaria conocer un poco sobre usted y su
rol dentro del negocio.

1. ¢Cual es su nombre?

2. ¢Cual es su rol dentro del emprendimiento?

3. Secciones de la Guia de Entrevista

Seccion 1: Flujo de pedidos y carga operativa
Moderador: En esta seccion, vamos a conversar sobre la cantidad de pedidos que maneja el
negocio y como se organiza el trabajo diariamente.

3. (Cuantos pedidos reciben en un dia tipico?

4. (Cuantos pedidos reciben en un dia de alta demanda?
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Seccion 2: Responsables y comunicacion interna
Moderador: Ahora me gustaria conocer como se distribuyen las responsabilidades y como se
comunican las dreas del negocio.
5. ¢Quién realiza las tareas de recepcion de pedidos, produccion, control de
inventario y despacho?
6. (Qué problemas de comunicacion se presentan entre las areas del negocio?
Seccion 3: Inventario y errores operativos
Moderador: En esta parte, hablaremos sobre el manejo del inventario y los errores mds
comunes.
7. (Quién es responsable de actualizar el inventario y como verifican que esté
correcto?
8. ¢ Qué tan frecuente se quedan sin un producto o ingrediente importante?
9. (Qué tipo de errores son mas frecuentes en los pedidos?
Seccion 4: Herramientas actuales y automatizacion
Moderador: Finalmente, me gustaria conocer qué herramientas utilizan actualmente y qué
procesos considera que podrian mejorar.
10. ¢ Utilizan alguna herramienta como Excel, aplicaciones o medios manuales para la
gestion?
11. Si pudiera automatizar tres tareas dentro del negocio, cuales serian?
4. Cierre
Moderador: Para finalizar, ;jdesea agregar algun comentario o sugerencia adicional?
Moderador: Agradecemos sinceramente su tiempo y la informacion compartida, la cual serd de
gran utilidad para el desarrollo de este proyecto académico.
Sus aportes nos permitiran comprender mejor los procesos actuales del emprendimiento y

proponer mejoras acordes a la realidad del negocio.



Guia de Entrevista — Repartidor

1. Preambulo

Mucho gusto, mi nombre es , estudiante de la carrera de Administracion de
Empresas. Esta entrevista forma parte de un proyecto académico enfocado en analizar la
logistica de entrega y la comunicacion durante el reparto.

La informacion sera confidencial y utilizada inicamente con fines académicos.

(Nos autoriza a grabar el audio de esta entrevista?

2. Perfil del entrevistado

Moderador: Antes de iniciar, me gustaria conocer un poco sobre su trabajo.
1. ¢Cual es su nombre?

2. ¢Cual es su funcion dentro del emprendimiento?

3. Secciones de la Guia de Entrevista

Seccién 1: Claridad de la informacion del pedido
Moderador: En esta seccion hablaremos sobre la informacion que recibe para realizar las
entregas.
3. Enunaescaladel 1 al 5, ;qué tan clara es normalmente la informacion que
recibe?
Seccion 2: Puntualidad y problemas en la entrega
Moderador: Ahora conversaremos sobre los tiempos de entrega y los problemas mas
frecuentes.
4. (Qué porcentaje aproximado de entregas considera que se retrasa 'y por qué?
5. Cuando ocurre un problema durante una entrega, ;a quién contacta primero?
Seccion 3: Comunicacion y herramientas de apoyo
Moderador: Finalmente, me gustaria conocer como se comunican y qué herramientas
utiliza.

6. (Qué tan rapido obtiene una respuesta cuando reporta un problema?
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7. ¢Utiliza aplicaciones como Google Maps, Waze u otras para optimizar sus rutas?
8. ¢Le gustaria contar con un mapa con la ruta del dia o con tiempos estimados de
entrega?
4. Cierre
Moderador: ;Desea agregar algun comentario o sugerencia para mejorar el proceso de
entregas?
Moderador: Agradecemos sinceramente su tiempo y la informacion compartida, la cual serd
de gran utilidad para el desarrollo de este proyecto académico.
Sus aportes nos permitiran comprender mejor los procesos actuales del emprendimiento y

proponer mejoras acordes a la realidad del negocio.
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Guia de Entrevista — Productor
1. Preambulo
Mucho gusto, mi nombre es , estudiante de la carrera de Administracion de
Empresas. Esta entrevista forma parte de un proyecto académico enfocado en analizar los
procesos internos de produccién y el control de insumos.
La informacion sera confidencial y utilizada exclusivamente con fines académicos.
(Nos autoriza a grabar el audio de esta entrevista?
2. Perfil del entrevistado
Moderador: Antes de comenzar, me gustaria conocer un poco sobre su rol.
1. ¢Cual es su nombre?
2. ¢Cual es su funcion dentro del area de produccion?
3. Secciones de la Guia de Entrevista
Seccién 1: Rutina y tiempos de produccion
Moderador: En esta seccion hablaremos sobre su rutina diaria y los tiempos de trabajo.
3. Explique como es su rutina diaria desde que llega hasta que se entregan los
pedidos.
Seccion 2: Inventario y errores
Moderador: Ahora conversaremos sobre el control de insumos y los errores mds comunes.
4. (Con qué frecuencia encuentra diferencias entre el inventario registrado y el real?
5. ¢Qué tipo de errores le obligan a rehacer pedidos?
Seccion 3: Comunicacion y mejoras
Moderador: Finalmente, me gustaria conocer su opinion sobre posibles mejoras.
6. (Existen problemas de comunicacion con el area de ventas o reparto?
7. ¢Qué funciones considera que le ayudarian mas en su trabajo?

8. Si un sistema solo pudiera resolver un problema, ;cual elegiria?



62
4. Cierre
dModerador: ;Desea agregar algun comentario o sugerencia adicional?
Moderador: Agradecemos sinceramente su tiempo y la informacion compartida, la cual serd
de gran utilidad para el desarrollo de este proyecto académico.
Sus aportes nos permitiran comprender mejor los procesos actuales del emprendimiento y

proponer mejoras acordes a la realidad del negocio.



Apéndice D. Analisis de viabilidad econémica

Flujo de caja mensual

Costos
Mes Ventas (USD) variables | Costos fijos Flujo neto
(55%)
Inversion inicial $ -5,125.00
Enero $ 4,500.00 $2,475.00 | $1,550.00 | $ 475.00
Febrero $ 4,501.80 $2,47599 | $1,550.00 |$ 475.81
Marzo $ 4,503.60 $2,47698 | $1,550.00 | $ 476.62
Abril $ 4,505.40 $2,47797 | $1,550.00 | $ 477.43
Mayo $ 4,507.20 $2,47896 | $1,550.00 |$ 478.24
Junio $ 4,509.01 $2,479.95 | $1,550.00 | $ 479.05
Julio $ 4,510.81 $2,48095 | $1,550.00 | $ 479.86
Agosto $ 4,512.62 $2,481.94 | $1,550.00 | $ 480.68
Septiembre $ 4,514.42 $2,48293 | $1,550.00 | $ 481.49
Octubre $ 4,516.23 $2,48392 | $1,550.00 |$ 482.30
Noviembre $ 4,518.03 $2,48492 | $1,550.00 |$ 483.11
Diciembre $ 4,519.84 $2,48591 | $1,550.00 |$ 483.93
Inversion inicial del modelo de gestion (Mes 0)
Persona / Area Rol Ingreso mensual (USD)
Propietaria Produccion y 700
gestion

Produccion Produccion 400

Delivery Apoyo / delivery 300

Otros Internet y telefonia 50

Otros Herramientas 30

digitales

Otros Servicios basicos 70

costos fijos totales 1.550

mensuales
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Supuestos financieros del proyecto

Concepto Valor
Ventas base mensuales USD 4.500
Crecimiento mensual 0,4%

Costos variables
Costos fijos mensuales

Horizonte de evaluacion

55% de las ventas

USD 1.550

12 meses
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Form_Responses3 v

Marca temporal v

3/1/2026 15:47:42
3/1/2026 22:32:40
31/12/2025 11:47:05
31/12/2025 12:02:28
2/1/2026 20:21:05
2/1/2026 20:28:08
2/1/2026 20:30:20
2/1/2026 20:31:13
2/1/2026 20:45:15
2/1/2026 20:59:56
2/1/2026 21:00:41
2/1/2026 21:01:17
2/1/2026 20:31:52
2/1/2026 20:58:52
3/1/2026 11:27:06
2/1/2026 19:41:07
2/1/2026 19:42:49
2/1/2026 20:03:06

@
Nombre del cliente v
Roger Rivera
Roger Rivera
Feliz Megahierro
Iglesias
Joselyn Morales
Stefania Ullaguari
Stefania Ullaguari
Stefania Ullaguari
Karla Rivera
Ericka Ortega
Ericka Ortega
Ericka Ortega
Stefania Ullaguari
Javier Lanata
Tammy Valarezo
Dr. Gonzales Maigua

Dr. Gonzalez Maigua

Teléfono / WhatsApp v

0987252541
0987252541
0987252503
0987252505
0987252519
0987252521
0987252521
0987252521
0987252523
0987252530
0987252530
0987252530
0987252521
0987252529
0987252534
0987252506
0987252506

Roberto Sanchez wacho 0987252513

Apéndice E. Modelo de Gestion Automatizado

¢Qué producto desea? v

Rosca de Reyes Chocomanj
Rosca de Reyes Pistacho

Rosca de Reyes Pistacho

Rosca de Reyes Tradicional
Rosca de Reyes Tradicional
Rosca de Reyes Tradicional
Rosca de Reyes Chocomanj
Rosca de Reyes Pistacho

Rosca de Reyes Pistacho

Rosca de Reyes Tradicional
Rosca de Reyes Chocomanj
Rosca de Reyes Pistacho

Rosca de Reyes Chocomanj
Rosca de Reyes Tradicional
Rosca de Reyes Tradicional
Rosca de Reyes Tradicional
Rosca de Reyes Chocomanj

Rosca de Reyes Tradicional

Fechadeentrega

30/12/2025
30/12/2025
31/12/2025
31/12/2025
31/12/2025
31/12/2025
31/12/2025
31/12/2025
31/12/2025
30/12/2025
30/12/2025
30/12/2025
2/1/2026
2/1/2026
2/1/2026
3/1/2026
3/1/2026
3/1/2026

Hora de entrega

6:30:00 p.m.

1:00:00 p.m.
3:00:00 p.m.
2:00:00 p.m.
1:00:00 p.m.
1:00:00 p.m.
11:00:00 a.m.
1:00:00 p.m.
12:00:00 p.m.
12:00:00 p.m.
12:00:00 p.m.
1:00:00 p.m.
12:00:00 p.m.
7:00:00 p.m.
12:00:00 p.m.
12:00:00 p.m.
11:00:00 a.m.

Observaciones v

Direccion: muelle
Muelle

Direccion 19 y Franciscc
Direccion Ceibos
Direccion Ceibos
Direccion Ceibos
Direccion Edificio Petroe
Direccion Casa Abuelita
Direccion Casa Abuelita
Direccion Casa Abuelita
Direccion Ceibos
Direccion Cdla Saiba
Direccién Mucho lote 2
Direccion Ciudadela Las

Direccion Las Garzas at!
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A B c D E F G H 1 J K L
] = Cliente = | Tel Producto = i

PED0001 3/1/2026 Roger Rivera 0987252541 |Rosca de Reyes Chocomanjar PRODO037 3 30/12/2025 6:30:00 p.m. 48.00 Entre... -
PED0002 3/1/2026 Roger Rivera 0987252541 | Rosca de Reyes Pistacho PRODO038 1 30/12/2025 20.00 Entre... -
PED0003 31/12/2025 Feliz Megahierro 0987252503 | Rosca de Reyes Pistacho PRODO038 1 31/12/2025 1:00:00 p.m. 20.00 Entre... Direccion: muelle
PED0004 31/12/2025 Iglesias 0987252505 | Rosca de Reyes Tradicional PROD036 3 31/12/2025 3:00:00 p.m. 42.00 Entre... Muelle
PED0005 2/1/2026 Joselyn Morales 0987252519 | Rosca de Reyes Tradicional PRODO036 1 31/12/2025 2:00:00 p.m. 14.00 Entre... Direccion 19 y Francisco Segura
PED0006 2/1/2026 Stefania Ullaguari 0987252521 | Rosca de Reyes Tradicional PRODO036 2 31/12/2025 1:00:00 p.m. 28.00 Entre... Direccion Ceibos
PED0007 2/1/2026 Stefania Ullaguari 0987252521 |Rosca de Reyes Chocomanjar PRODO037 1 31/12/2025 1:00:00 p.m. 16.00 Entre... Direccion Ceibos
PED0008 2/1/2026 Stefania Ullaguari 0987252521 | Rosca de Reyes Pistacho PRODO038 1 31/12/2025 11:00:00 a.m. 20.00 Entre... Direccion Ceibos
PED0009 2/1/2026 Karla Rivera 0987252523 | Rosca de Reyes Pistacho PRODO038 2 31/12/2025 1:00:00 p.m. 40.00 Entre... Direccion Edificio Petroecuador Ceibo
PEDO0010 2/1/2026 Ericka Ortega 0987252530 | Rosca de Reyes Tradicional PRODO036 1 30/12/2025 12:00:00 p.m. 14.00 Entre... Direccion Casa Abuelita
PEDO0011 2/1/2026 Ericka Ortega 0987252530 |Rosca de Reyes Chocomanjar PRODO037 1 30/12/2025 12:00:00 p.m. 16.00 Entre... Direccion Casa Abuelita
PED0012 2/1/2026 Ericka Ortega 0987252530 | Rosca de Reyes Pistacho PRODO038 I 30/12/2025 12:00:00 p.m. 20.00 Entre... Direccion Casa Abuelita
PED0013 2/1/2026 Stefania Ullaguari 0987252521 |Rosca de Reyes Chocomanjar PROD037 1 2/1/2026 1:00:00 p.m. 16.00 Entre... Direccion Ceibos
PED0014 2/1/2026 Javier Lanata 0987252529 | Rosca de Reyes Tradicional PRODO036 2 2/1/2026 12:00:00 p.m. 28.00 Entre... Direccion Cdla Saiba
PEDO0015 3/1/2026 Tammy Valarezo 0987252534 | Rosca de Reyes Tradicional PRODO036 1 2/1/2026 7:00:00 p.m. 14.00 Entre... Direccion Mucho lote 2
PED0016 2/1/2026 Dr. Gonzales Maigua 0987252506 | Rosca de Reyes Tradicional PRODO036 2 3/1/2026 12:00:00 p.m. 28.00 Entre... Direccion Ciudadela Las Garzas atras de San
PED0017 2/1/2026 Dr. Gonzalez Maigua 0987252506 |Rosca de Reyes Chocomanjar PRODO037 i 3/1/2026 12:00:00 p.m. 16.00 Entre... Direccion Las Garzas atras de San Marii
PED0018 2/1/2026 Roberto Sanchez wacho | 0987252513 | Rosca de Reyes Tradicional PRODO036 1 3/1/2026 11:00:00 a.m. 14.00 Entre... -
PED0019 2/1/2026 Roberto Sanchez wacho | 0987252513 |Rosca de Reyes Chocomanjar PRODO037 1 3/1/2026 11:00:00 a.m. 16.00 Entre... -
PED0020 2/1/2026 Roberto Sanchez wacho | 0987252513 | Rosca de Reyes Pistacho PRODO038 1 3/1/2026 11:00:00 a.m. 20.00 Entre... -
PED0021 2/1/2026 Raquel Gavilanes 0987252518 | Rosca de Reyes Tradicional PRODO036 10 3/1/2026 11:00:00 a.m. 140.00 Entre... Direccion Piazza Villas del Rey
PED0022 2/1/2026 Raquel Gavilanes 0987252518 |Rosca de Reyes Chocomanjar PRODO037 5 3/1/2026 11:00:00 a.m. 80.00 Entre... Direccion Piazza Villas del Rey
PED0023 2/1/2026 Gardenia Agripac Balao | 0987252524 | Rosca de Reyes Tradicional PRODO036 i 3/1/2026 4:00:00 p.m. 14.00 Entre... Direccion Balao
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Tabla_1 v (@

ID_INSUMO + Consumo_total v Stock_actual v Stock_minimo v Estado
INS001 Harina Santa Lucia Pasteleria g 0 50000 10000 | OK
INS002 Harina lucy pan g 77795.4 118970.5 50000 | OK
INS003 Margarina Regia en balde g 0 21000 12000 | OK
INS004 Huevos g 24216.44 35608.56 10000 | OK
INS005 Margarina Rico Palma g 0 30000 12000 | OK
INS006 Pasas g 8565 20000 5000 | OK
INS007 Ciruela Pasas g 5710 6000 1500 | OK
INS008 Margarina Plus g 10356.1 15648.9 10000 | OK
INS009 Crema de Leche g 1082.7 16000 5000 | OK
INS010 Leche Nutri g 2154.44 117845.56 50000 | OK
INS011 Leche en Polvo g 3662.4 2708.1 2000 | OK
INS012 Leche Condensada g 0 5895 3500 | OK
INS013 Leche de Almendra g 1000 0.5 | OK
INS014 Azucar Blanca Granulada g 0 13000 10000 | OK
INS015 Azucar Mircopulveriza extrablanca | g 0 10000 5000 | OK
INSO16 Gotas de Chocolate Blanca g 0 20000 10000 | OK
INS017 Chispas de Chocolate Blanco g 18605.4 19474 4 10000 | OK
INS018 Gotas de Chocolate Semiamargo g 0 10000 5000 | OK
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A 8 c D E F G H 1
| Total_pedidos Ingresos_totales |Insumo_mas_consumido | Costo_total_consumido| Producto_mas_pedido |Porcentaje_insumos_criticos | Rotacion_promedio [ Top 5 productos mas pedidos
170 $ 5,481.25 Harina lucy pan $ 2.94 [Rosca de Reyes Tradicional 0.2941176471 543 Producto sum Cantidad

Rosca de Reyes Tradicional 132
Panettone Tradicional 500g 83
Rosca de Reyes Chocomanjar 61
Panettone Tradicional 100g 51
Chocottone Tradicional 100g 50
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Bakery Glass

69
Importe

1 $5.481,25

Rotacion Promedio de Inventario

Pedidos entregados a tiempo

£ 73%

Pedidos Totales

406

Pedidos Pendientes

‘46

Rotacion_promedio

5,43

R 'mporte [ gasto
2,5 mil 200
2 mil
150
1,5 mil
100
1 mil
50
500
0 0
ene  ene dic dic dic dic ene dic dic
2026 2026 2025 2025 2025 2025 2026 2025 2025 2025

Accion recomendada:

Insumos criticos &

Insumo Stock_actual ~
1. Levadura Angest 1
2. Antimoho |

3. Vainilla Blanca |
1-8/8 £ >

Revisar insumos criticos y priorizar la entrega de pedidos pendientes para mantener el

nivel de servicio.

TOP 5 Productos mas pedidos

Producto
Rosca de Reyes Tradicional

Cantidad ~

-

Panettone Tradicional S00g

Rosca de Reyes Chocomanjar
Panettone Tradicional 1009

£ owoN

"

Chocottone Tradicional 1009

6. Rosca de Reyes Pistacho
Total

-/ )
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