Escuela Superior Politécnica del Litoral

Facultad de Ciencias Sociales y Humanisticas

Automatizacion del proceso de cobranzas para mejorar la gestion financiera en

emprendimientos de alimentacion
ADMI-1314

Proyecto Integrador
Previo la obtencion del Titulo de:

Licenciatura en Auditoria y Control de Gestion

Presentado por:
Maria de los Angeles Marmolejo Minga

Gianella Paulette Toala Robles

Guayaquil - Ecuador

Ano: 2025



Dedicatoria

A mis padres, Belisario y Norma, pilares
fundamentales de mi vida, por su amor
incondicional, sus sacrificios que muchas
veces silenciosos, pero siempre profundos y
su ejemplo han sido la fuerza que me ha

impulsado a alcanzar esta meta.

A mis hermanos Norma, Gabriel, Belén y
Anita, quienes, a pesar de la distancia, nunca
han dejado de acompanarme con su apoyo, sus
palabras de aliento y su carifio. A Mariuxi,
por estar aqui a mi lado, por su presencia
constante y por hacer de cada dia una
oportunidad para crecer juntas. A todos
ustedes, por creer en mi y ser mi compaiiia en

esta etapa.

A mi familia, por sus palabras de aliento y por
estar presentes en los momentos que mas los
necesitaba. A mis abuelos, por su carifio,

sabiduria y legado que me acompaiia.

Maria de los Angeles Marmolejo Minga.



Dedicatoria

A mis padres, Andrés y Viviana, su apoyo
incondicional ha sido el motor necesario para
enfrentar cada reto que se me he presentado,
sus sacrificios han rendido frutos pues me
permitieron llegar hasta donde estoy y espero
seguir llenandolos de orgullo con cada meta

que me proponga en el futuro.

A mi familia, mis abuelos, tias y primos, sus
palabras de animo fueron la luz que me ayudo
a sobrellevar los dias mas dificiles y su
confianza me dio la motivacidon necesaria para
seguir adelante cuando dudaba de mis

capacidades.

A mis angeles, mi abuelo Momo, quien desde
el cielo ha acompafiado cada uno de mis
pasos, y a Tony, mi compaiero de cuatro
patas que aunque ya no esté conmigo, fue mi

apoyo incondicional en las noches de desvelo.

Gianella Paulette Toala Robles.



Agradecimientos

Mi mas sincero agradecimiento a mis padres,
quienes, con su apoyo y enseflanzas, me
guiaron a lo largo de este proceso académico,
brinddndome la fortaleza necesaria para

culminar este proyecto.

A Paulette, por tu amistad sincera, tu
paciencia y tu compromiso hicieron que cada
reto se transformara en una experiencia
significativa. Gracias por caminar a mi lado en
esta etapa universitaria, por las risas que
aligeraron las jornadas largas y por la
confianza que me diste en los momentos de
duda. Este logro también es tuyo, y siempre lo

recordaré con gratitud y carifio.

A nuestra clienta, Rocio, por su confianza,
apertura y colaboracion, que hicieron posible

el desarrollo de este proyecto.

Finalmente, agradezco a nuestro profesores
Alfredo y Emely, por su confianza y

acompafnamiento durante todo el proyecto.

Maria de los Angeles Marmolejo Minga.



Agradecimientos

Mi mayor agradecimiento a mis padres,
quienes con su experiencia me ayudaron a
explorar  diferentes  perspectivas  para

enriquecer el desarrollo del proyecto.

A Delos, gracias por ser una amiga
incondicional y una compaifiera confiable
durante esta etapa universitaria. Gracias por
compartir esta ultima tarea juntas, tu
dedicacion y compromiso hizo que los retos

que enfrentamos fueran llevaderos.

A nuestra clienta, Rocio, gracias por abrirnos
las puertas de su negocio y por su
predisposicion constante a ayudarnos durante

todo el desarrollo del proyecto.

Finalmente, gracias a nuestro profesor
Alfredo y nuestra tutora Emely, por guia

efectiva y confianza en nuestro proyecto.

Gianella Paulette Toala Robles.



Declaracion Expresa

Nosotras Maria de los Angeles Marmolejo Minga y Gianella Paulette Toala Robles acordamos

Yy réeconocemos que:

La titularidad de los derechos patrimoniales de autor (derechos de autor) del proyecto de
graduacion correspondera al autor o autores, sin perjuicio de lo cual la ESPOL recibe en este acto
una licencia gratuita de plazo indefinido para el uso no comercial y comercial de la obra con
facultad de sublicenciar, incluyendo la autorizacion para su divulgacion, asi como para la creacion
y uso de obras derivadas. En el caso de usos comerciales se respetara el porcentaje de participacion

en beneficios que corresponda a favor del autor o autores.

La titularidad total y exclusiva sobre los derechos patrimoniales de patente de invencion, modelo
de utilidad, disefio industrial, secreto industrial, software o informacién no divulgada que
corresponda o pueda corresponder respecto de cualquier investigacion, desarrollo tecnoldgico o
invencion realizada por nosotras durante el desarrollo del proyecto de graduacion, perteneceran de
forma total, exclusiva e indivisible a la ESPOL, sin perjuicio del porcentaje que nos corresponda
de los beneficios econdmicos que la ESPOL reciba por la explotacion de nuestra innovacion, de

ser el caso.

En los casos donde la Oficina de Transferencia de Resultados de Investigacion (OTRI) de la
ESPOL comunique las Autoras que existe una innovacion potencialmente patentable sobre los
resultados del proyecto de graduacion, no se realizard publicacion o divulgacion alguna, sin la

autorizacion expresa y previa de la ESPOL.

Guayaquil, 4 de octubre del 2024.

Autora 1 . Autora 2

Gianella Paulette Toala Maria de los Angeles
Robles Marmolejo Minga



Firmedo el ectroni canente por

<4+ BENI GNO AL FRE|
ARM JOS DE LA CRUZ

kAT val i dar ani camente con FirmaEC

Benigno Alfredo Armijos de la Cruz

Profesor de Materia

Evaluadores

TFirmado electrénicamente por

WHAEMELY XIOMARA

Emely Xiomara Vinueza Beltran

Tutor de proyecto



Resumen

El presente trabajo aborda la revision y automatizacion del proceso de cobranzas de un
emprendimiento de catering que opera en zonas residenciales de Guayaquil, con el objetivo de
mejorar la gestion operativa y financiera del negocio, enfocandose en superar las limitaciones
asociadas a la gestion manual, dependencia de la memoria y ausencia de reportes financieros. La
propuesta consiste en el disefio de un software personalizado que optimice el registro de cobros,
el control de cuentas por cobrar y la generacion automatica de informacion financiera, facilitando

la toma de decisiones en tiempo real.

El proyecto se desarrolld mediante la metodologia DMADYV, utilizando técnicas que
permitieron realizar un analisis situacional detallado, identificar causas raiz, establecer
oportunidades de mejora y disefiar un prototipo de software adaptado a la dindmica operativa del
emprendimiento. Los resultados evidenciaron que el uso de registros manuales incrementaba los
errores y retrasaba la consolidacion de la informacion, mientras que, la solucion propuesta redujo

en un 90% el tiempo de generacion de reportes y disminuy6 en un 70% los errores de registro.

Se concluye que la automatizacion del proceso de cobranzas fortalece la gestion financiera,
mejora el control interno y contribuye a la sostenibilidad y formalizacion de emprendimientos

alimentarios informales.

Palabras clave: Analisis de Procesos, Emprendimientos, Trazabilidad Financiera,

Eficiencia Operativa, Adopcion Tecnoldgica.



Abstract

This study addresses the review and automation of the accounts receivable process of a
catering venture operating in residential areas of Guayaquil, with the aim of improving the
operational and financial management of the business by overcoming the limitations associated
with manual records, reliance on memory, and the lack of reliable financial reports. The proposal
is based on the design of a customized software solution that optimizes payment recording,
accounts receivable control, and the automatic generation of financial information, facilitating

real-time decision-making.

The project was developed using the DMADV methodology, applying techniques that
enabled a detailed situational analysis, identification of root causes, establishment of improvement
opportunities, and the design of a software prototype adapted to the operational dynamics of the
venture. The results showed that the use of manual records increased errors and delayed
information consolidation, while the proposed solution reduced report generation time by 90% and

decreased recording errors by 70%.

It is concluded that automating the accounts receivable process strengthens financial
management, improves internal control, and contributes to the sustainability and formalization of

informal food ventures.

Keywords: Process Analysis, Microenterprises, Financial Traceability, Operational

Efficiency, Technological Adoption.
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1. CAPITULO 1



1.1. Introduccion

Actualmente, con el crecimiento tecnologico en los procesos de las empresas, la
automatizacion de procesos se considera una herramienta para optimizar la gestion operativa y
financiera, especialmente en sectores con alta informalidad (Gotthardt et al., 2020). Desafios
relacionados con la administracion de flujos de efectivo o con respecto al proceso de cobranza son
algunos problemas que se enfrentan emprendimientos dedicados a la distribucion de alimentos. La
persistencia de practicas manuales o ausencia de mecanismos tecnolégicos generan ineficiencias,
retrasos y una limitada capacidad de control financiero, lo que trae como consecuencia la

inestabilidad econdmica del negocio.

La automatizacion del proceso de cobranzas estd disefiada como una estrategia para
fortalecer la gestion financiera y garantizar la estabilidad del negocio. Esto permite la reduccion
de errores humanos y disponer de informacién en tiempo real para cualquier toma de decisiones,
lo que ayuda a tener un mayor control de recursos (Huilca Loyola & Sauce Tene, 2024). Un caso
particular donde esta problematica se hace evidente es en el sector de la construccion, uno de los

principales generadores de actividad econdmica en la ciudad de Guayaquil.

En estos espacios laborales los obreros son los principales actores, responsables de edificar
infraestructuras como edificios o zonas residenciales. Debido a las condiciones de trabajo, su
tiempo para buscar opciones alimenticias es limitado, lo que genera una demanda constante y
localizada que ha sido aprovechada por emprendimientos de catering. Sin embargo, dentro de estos
entornos aun se mantienen procesos informales de pago, dependientes de la interaccion directa con
el proveedor de alimentos, lo que incrementa el riesgo de confusiones en la distribucion y en el

posterior cobro.



En este contexto, la automatizacion del proceso de cobranzas no solo responde a una
necesidad operativa, sino que se convierte en un factor clave para garantizar la eficiencia, el control
financiero y la sostenibilidad de estos emprendimientos en un entorno altamente competitivo

(Hurtado-Guevara, 2024).

Mediante este proyecto se presentara una propuesta de automatizacion del proceso de
cobranzas, con el fin de mejorar la trazabilidad financiera y fortalecer la toma de decisiones. Esta
iniciativa se vincula con la formacion en Auditoria y Control de Gestion, al aplicar competencias
en analisis financiero, control interno y disefio de soluciones tecnoldgicas. Adicionalmente,
responde a una necesidad real del sector productivo local, promoviendo la formalizacion de

actividades econdmicas con alto potencial de crecimiento.

Para lograrlo, se recurrird a un enfoque metodoldgico estructurado que permita definir
claramente el problema, medir las limitaciones actuales, analizar sus causas raiz, disefiar una
alternativa tecnologica y verificar su efectividad en la practica. Este marco de trabajo servird como

guia para transformar la problematica identificada en una propuesta solida y aplicable.

1.2.  Descripcion del Problema

Los emprendedores enfocados en brindar alimentos al sector obrero de zonas residenciales
en Guayaquil deben enfrentarse a procesos informales para manejar su gestion, especialmente en
el proceso de cobranzas. Esta actividad econdmica, al desarrollarse en un ambiente sin control
especifico, ha obligado a los emprendedores a continuar con el uso de métodos que impiden
mantener una trazabilidad clara de su negocio. Como indica Salas-Muentes & Zambrano-
Zambrano (2025) la informalidad en la gestion financiera de microempresas imposibilita la

generacion de reportes financieros o indicadores de gestion econdémica adecuados.



El emprendimiento de catering estudiado corresponde a un negocio familiar que lleva
vigente desde 2017, atendiendo principalmente bajo demanda a trabajadores de construccion, sin
un sistema formal de pedidos ni cobranza. El modelo actual de negocio se basa en relaciones
directas con contratistas y obreros, lo que exige una gestion agil, confiable y adaptable, sin
embargo, la cantidad de obras, el nimero de clientes y los cobros realizados siguen siendo llevados

Unicamente por medio de anotaciones en una agenda o llamadas telefonicas.

De requerir algun reporte formal este debe realizarse de forma manual en Excel, proceso
que suele tardar mas de una hora, debido a que se debe recoger los datos anotados en los medios
antes mencionados y verificar su veracidad. Estos métodos se vuelven obsoletos frente a las
diferentes tecnologias automatizadas, ya que son susceptibles a pérdidas, recaen en la memoria de
la persona encargada y no cuentan con un respaldo real, aumentando asi las posibilidades de

confusion de la informacion.

Si bien esta informalidad impacta todo el proceso operativo, la gestiéon de cobranzas es la
que se ve directamente afectada, pues la falta de mecanismos formales impide llevar un registro
preciso de los ingresos reales, generacion de reportes periddicos y compromete la sostenibilidad
financiera del negocio. En consecuencia, no es posible determinar con exactitud la ganancia neta
obtenida, segiin la dindmica del ambiente laboral en ciclos semanales, lo que compromete la toma
de decisiones informadas, pues como mencionan Arredondo-Lezama et al. (2023) la ausencia de
sistemas formales limitada la planificacion financiera y dificulta la evaluacion del desempefio

econdémico de la empresa.

Conforme a lo descrito se considera que el problema identificado puede ser analizado

mediante herramientas metodologicas de DMADYV como el Diagrama de Ishikawa, el Analisis de



Pareto, entre otras, las cuales permitirdin descomponer las causas estructurales de la informalidad
y validar el impacto critico del proceso de cobranzas. Por lo tanto, resulta necesario incorporar un
sistema automatizado que permita registrar de forma estructurada variables relacionadas a la
gestion de cobros, generar reportes financieros perioddicos y visualizar indicadores clave como

ingresos totales, cuentas por cobrar y ganancia neta obtenida.

1.3. Justificacion del Problema

El presente trabajo busca fortalecer la gestion operativa y financiera de un emprendimiento
dedicado a la distribucion de alimentos en zonas de construccion en Guayaquil. Estos negocios, al
operar en entornos informales y sin mecanismos tecnologicos de control enfrentan dificultades
para registrar sus ingresos, realizar cobranzas eficientes y evaluar su rentabilidad. Actualmente el
emprendimiento entrega un promedio de 40 a 60 almuerzos diarios, repartidos en cuatro obras de
construccion. El proceso manual de consolidacion de reportes demanda entre 1h30 y 2h00

semanales, lo que evidencia la carga operativa y la necesidad de un sistema automatizado.

Estudios como el de Garcia Grandez et al. (2022) indica que la implementacion de
herramientas tecnologicas e indicadores clave pueden mejorar significativamente los resultados
econdémicos, mientras que una gestion financiera deficiente disminuye la rentabilidad de un
emprendimiento en un 44%. En este contexto, se presenta como una solucidon estratégica, la
implementacion de procesos formales y herramientas automatizadas permitirian mejorar la
trazabilidad de las operaciones, optimizar la toma de decisiones basadas en indices financieros

fiables y garantizar la sostenibilidad econdmica del emprendimiento.

Adicionalmente, este estudio aporta una nueva perspectiva al emprendedor local, al ofrecer
soluciones practicas que promuevan la formalizacion de sus actividades econémicas con un alto
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potencial de crecimiento. Por otro lado, Castrillon Rosero et al. (2025) sefhala que la
transformacion digital en empresas de cobranzas mejora la eficiencia operativa y la rentabilidad,
lo que refuerza la pertinencia de implementar soluciones automatizadas en emprendimientos
locales. Por tanto, este proyecto no solo responde a una necesidad operativa, sino que se convierte
en un aporte significativo al desarrollo econdomico y tecnoldgico del sector alimentario urbano en

Guayaquil.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Disefiar una propuesta de automatizacion mediante un software personalizado para mejorar
la gestion operativa y financiera del proceso de cobranza de un emprendimiento de catering

dirigido al sector obrero en zonas residenciales de Guayaquil.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Revisar los procesos actuales cobranzas utilizados por el emprendimiento de catering, con el
fin de identificar su nivel de formalizacion, eficiencia operativa y capacidad de trazabilidad.

e Identificar las limitaciones operativas y financieras que afectan la gestion del emprendimiento,
focalizandose en los riesgos asociados a la informalidad, la ausencia de registros sistematicos
y la falta de herramientas tecnologicas.

e Proponer un sistema automatizado que gestiona cobranzas de forma eficiente, con el propdsito
de optimizar la generacion de reportes financieros semanales y fortalecer la toma de decisiones

estratégicas.



1.5.  Alcance del Proyecto

El presente proyecto se enfoca en la automatizacion del proceso de cobranzas de un
emprendimiento de catering. El resultado esperado es el disefio de un software personalizado que
permita sistematizar el registro de los cobros relacionados al giro del negocio y fortalecer la toma
de decisiones estratégicas mediante reportes automatizados. El sistema contemplara el registro
detallado de cada operacion de cobro, incluyendo fecha, monto y estado del pago, asi como el
seguimiento de saldos por cliente y por obra. Se contara con un modulo de clientes regulares que
permitird marcar diariamente si el cliente consumi6 alimentos y si realizo6 el pago correspondiente.
Ademas, se habilitard la opcion de registrar ventas adicionales a clientes no habituales, permitiendo

ampliar la trazabilidad de ingresos.

El sistema generard reportes financieros automaticos con periodicidad diaria o semanal,
adaptables tanto a nivel general del emprendimiento como de forma especifica por obra o por
cliente. Estos reportes incluiran indicadores clave como ingresos totales, cuentas por cobrar y
ganancia neta obtenida. La logica del sistema estara alineada con la dindmica laboral del sector de

la construccion, caracterizada por ciclos semanales de consumo y pago.

El proyecto excluye funcionalidades relacionadas con el registro de pedidos, gestion de
inventarios, implementacion de sistemas de pago electronico, integracion con plataformas
contables externas, contratacion de servicios especiales (como cenas ejecutivas o eventos
corporativos). La propuesta se limita al disefio de una solucion tecnologica centrada en el proceso
de cobranzas, con el objetivo de mejorar la trazabilidad financiera, reducir errores humanos y

contribuir a la sostenibilidad operativa del emprendimiento.



1.6. Marco Conceptual

1.6.1. Proceso de Cobranzas

El proceso de cobranzas constituye una funcion critica en la gestion financiera de cualquier
organizacion, definido como el conjunto de actividades sistemdticas orientadas a la recuperacion
de valores adeudados por clientes en un periodo determinado. Segiin Vinueza Morales & Cedillo
Fajardo (2020), la gestion de las cobranzas es percibida como una actividad de control en la cartera
de cobros de cada empresa, siendo la principal proteccion frente a la insolvencia, pues su eficiencia

impacta directamente en la estabilidad financiera de la entidad.

1.6.2. Cuentas por Cobrar

Las cuentas por cobrar representan los derechos exigibles originados por ventas, servicios
prestados u otros conceptos andlogos que la empresa tiene sobre sus clientes. Como Faria
Chiriguaya & Sabando Yagual (2020) sefialan, las cuentas por cobrar son un componente clave de
los activos corrientes, cuya adecuada administracion permite incrementar el capital de trabajo y
reducir el riesgo de pérdidas financieras, mientras que su exceso puede bloquear recursos y afectar

la liquidez.

1.6.3. Formalizacion Administrativa

La formalizacion administrativa se refiere al proceso mediante el cual una organizacion
adopta estructuras, procedimientos y herramientas documentadas para gestionar sus operaciones
de manera sistematica y verificable. Ojeda Zambrano et al. (2019) destacan que la formalizacién
implica la clara evidencia de procesos organizacionales, los cuales deben estar documentados y

sistematizados para garantizar estabilidad y ventaja competitiva en el mercado.



1.7. Marco Teorico

1.7.1. Contexto urbano y demanda alimentaria

La demanda alimentaria en contextos urbanos como zonas residenciales en expansion o
espacios de construccion responde a dindmicas laborales existentes que limitan la movilidad del
personal obrero durante su jornada. Estudios como el de Sousa et al. (2022) evidencian que,
trabajadores urbanos que no pueden regresar a casa para almorzar optan por comidas listas para
llevar cerca del lugar de trabajo, generando una demanda concentrada de comidas informales en

zonas laborales.

Esta necesidad ha sido tradicionalmente cubierta por servicios de catering informales que
presentan deficiencias en sus procesos principales, que impiden el correcto control de su gestion.
En las parroquias urbanas la oferta alimentaria responde a dindmicas laborales que restringen la
movilidad de los trabajadores, formando una demanda que suele ser atendida por los

emprendimientos informales cercanos (Garcia Gonzabay, 2023).

1.7.2. Modelos de negocio en alimentacion urbana

Los emprendimientos alimentarios urbanos se caracterizan por su flexibilidad, cercania al
cliente y capacidad de adaptacion a contextos especificos. En América Latina estos modelos suelen
operar en condiciones informales, con escasa planificacion financiera y limitada adopcion

tecnoldgica (Campoverde Guerrero, 2023).

La formalizacion de estos modelos implica la adopcion de estructuras organizativas,

procesos estandarizados y herramientas tecnoldgicas que permitan mejorar la trazabilidad,



rentabilidad y sostenibilidad del negocio. Esto incluye desde la digitalizacion de pedidos y pagos,

hasta el control de inventarios y gestion de proveedores.

En este sentido, enfoques como el Business Model Canvas (BMC), ofrecen una
clasificacion clara de los componentes esenciales de un modelo de negocio, lo que facilita
comprender como las organizaciones generar y capturan valor. Estudios como el de Mohammad
& Kamel Abouelezz (2020) han aplicado este enfoque en pequeilas empresas alimentarias,
demostrando su utilidad para identificar la propuesta de valor, los segmentos de clientes y los

canales de distribucion, y asi fortalecer la sostenibilidad del negocio.

Por otro lado, Craviotti (2024) habla sobre los retos conceptuales e instituciones que
enfrentan los sistemas alimentarios urbanos, sefialando que la formalizacion depende de las
politicas publicas que apoyen y reconozcan la diversidad de modelos existentes y no solo de la
voluntad empresarial. Si se logra el equilibrio en la capacidad de adaptacion y el apoyo
institucional, los emprendimientos alimentarios urbanos tendran el potencial de convertirse en

actores clave dentro del sistemas alimenticio local.

1.7.3. Gestion de cobranzas en emprendimientos alimentarios

Uno de los principales desafios en los emprendimientos informales alimentarios es la
gestion de cobranzas, pues en contextos informales los pagos suelen realizarse de forma verbal,
sin registros sistematicos; dificultando el control financiero y evaluacion del desempeno
econdémico. Segun Quimi Chilan & Campos Vera (2023), una gestiéon de cobranzas deficiente
afecta directamente la rotacion de cartera, incrementando el riesgo de morosidad y reduciendo la

liquidez operativa.
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En el caso de las MIPYMES comercializadoras de alimentos, Espinoza Zuniga (2023)
sefala que la falta de politicas claras de crédito y seguimiento de pagos genera una alta
dependencia de la memoria del gestor y una baja capacidad para proyectar ingresos futuros. Esto
se traduce en una limitada capacidad para evaluar la rentabilidad real del negocio, especialmente

en ciclos cortos como los semanales, donde la variabilidad de la demanda es alta.

Ademés, la informalidad en los procesos de cobranza impide generar indicadores clave
como el indice de recuperacion de cartera, el tiempo promedio de cobro o el porcentaje de cuentas
incobrables. Estos indicadores son esenciales para tomar decisiones informadas y establecer

estrategias de mejora continua en la gestion financiera

1.7.4. Automatizacion de cobranzas y transformacion digital

La automatizacion de procesos financieros, especialmente de cobranzas se presenta como
una solucion efectiva para mejorar la gestion operativa de los emprendimientos. Herramientas
digitales permiten registrar pedidos, emitir facturas, gestionar pagos y generar reportes financieros

en tiempo real, lo que reduce errores humanos y mejora el control general.

En el contexto de la industria alimentaria, Damian Moran et al. (2025) destacan que la
adopcion de tecnologias, como sistemas ERP, aplicaciones moviles y plataformas de gestion han
permitido optimizar procesos de produccion y distribucion, incluyendo la gestion de cobranzas.
Estas herramientas no solo mejoran la eficiencia, sino que también facilitan la formalizacion de

negocios informales, al generar evidencia documental de cada transaccion.

Estudios como el de Montoya Pelaez & Aguirre-Alvarez (2024) destacan el uso de Robotic
Process Automation (RPA), una herramienta complementaria que permite automatizar tareas
repetitivas procesos repetitivos en PYMES, mejorando la eficiencia y reduciendo errores humanos.
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A su vez, su aplicacion en sectores de servicio a permitido incrementar la trazabilidad en la gestion
(Montoya Pelaez et al., 2024). Asimismo, investigaciones como las de Erdmann & Sandkuhl
(2023) en pequefias empresas europeas evidencian que la RPA contribuye a la estabilidad de
procesos y a la calidad de los datos financieros. Estos hallazgos refuerzan la pertinencia de

incorporar herramientas tecnologicas en las cobranzas de emprendimientos alimentarios urbanos.

Por otro lado, Galarza-Sanchez (2023) identifica que los principales desafios para la
adopcion tecnologica en Pymes ecuatorianas incluyen la falta de capacitacion, el acceso limitado
a financiamiento y la resistencia al cambio. Sin embargo, también sefiala que las iniciativas
gubernamentales y la mejora en infraestructura digital han favorecido una mayor adopcion de

herramientas tecnoldgicas en los tltimos afios.

En conjunto, estos estudios refuerzan la pertinencia de implementar un sistema
automatizado de cobranzas en emprendimientos alimentarios urbanos, como el caso de catering en
zonas de construccion en Guayaquil. La automatizacion no solo mejora el control financiero, sino
que también fortalece la sostenibilidad del negocio y su capacidad para escalar en un entorno

competitivo.

12



2. CAPITULO?2
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2.1. Metodologia

2.1.1. Tipo de Investigacion

El proyecto se fundamenta en una investigacion de tipo cualitativo, orientada a comprender
en profundidad el proceso de cobranzas actual del emprendimiento. Este tipo de investigacion
permite explorar fendmenos complejos desde la perspectiva de los actores involucrados,

considerando sus experiencias y practicas en sus actividades cotidianas.

En este sentido, la investigacion se clasifica como aplicada y exploratoria. Se considera
aplicada porque busca resolver un problema real del emprendimiento mediante el disefio de una
solucion tecnoldgica que optimice la gestion de cobranzas, en linea con estudios sobre innovacion

aplicada en PYMES (Sabando-Vera et al., 2022).

A su vez, se considera exploratoria por su desarrollo en un contexto poco documentado,
caracterizado por la informalidad de procesos y la ausencia de registros sistematicos, lo que exige
indagar en las practicas actuales para la recopilacion de informacion inicial y la definicion formal
del problema. Investigaciones recientes como las de Dubouloz et al. (2021) demuestran que al
innovar en pequefias y medias empresas ambos enfoques pueden complementarse para identificar

barreras y proponer soluciones practicas.

Para guiar el desarrollo de la investigacion se adoptara la metodologia DMADV, las siglas
corresponden a sus cinco fases: Definir, Medir, Analizar, Disefiar y Verificar, tal como se muestra
en la Figura 1. Esta metodologia es propia del enfoque Six Sigma y resultada adecuada para el
disefio de soluciones tecnoldgicas en un ambiente informal, lo que permitird una aproximacion

estructurada a un sistema automatizado de cobranzas para el emprendimiento.
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VERIFICAR

ANALIZAR

NI==12

Disenar

Figura 1 Metodologia DMADV
Elaborado por: Zoppini (2024)

En la fase 1 de Definir para establecer los fundamentos del proyecto y las necesidades del
cliente, se realizard la identificacion clara del problema y los requerimientos del sistema a disefiar,
mediante diferentes instrumentos para el levantamiento de informacion. Continuando, en la fase 2
de Medir, mediante la recopilacién datos precisos se medird el rendimiento de los procesos
existentes, para asi cuantificar las necesidades identificadas mediante métricas representativas de

la gestion del negocio.

Luego, en la fase 3 de Analizar con la finalidad de comprender a profundidad las causas
raiz del problema y las posibles alternativas de solucion, se aplicaran herramientas que se alineen
con la metodologia como diagrama de Ishikawa, Matriz causa-efecto, diagrama de Pareto, 5 Por
Qué, Brainstroming y evaluacién multicriterio. Bustamante-Leon et al. (2025) demuestran que la
aplicacion sistematica de estas técnicas en el contexto latinoamericano ha resultado en mejoras

significativas en la eficiencia operativa y reduccion de errores, especialmente en organizaciones
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con procesos poco documentados. Esta evidencia empirica respalda la pertinencia de su aplicacion

en el analisis.

Posteriormente, en la fase 4 de Disefiar, haciendo uso de herramientas digitales se
desarrollard un disefio optimo basado en los analisis realizados en las fases anteriores. Por ultimo,
en la fase 5 de Verificar, se asegurard que el sistema disefiado cumpla con los requisitos

anteriormente definidos, mediante prueba de prototipo y la retroalimentacion del cliente.

2.1.2. Diserio de la Investigacion

La investigacion se basa en un disefio transversal, pues permite recolectar datos en un
momento determinado en el tiempo, sin modificar las condiciones naturales del entorno. Una
investigaciéon con disefio mixto parece ajustarse al contexto estudiado, sin embargo, esta
alternativa exigiria contar con series temporales de datos financieros estructurados para un analisis
posterior (Herndndez, 2018). El emprendimiento no cuenta con registros historicos sistematicos ni
datos cuantitativos previos que permitan los analisis estadisticos, debido a esto, un enfoque
transversal resulta adecuado para estudios exploratorios en contextos donde no existen registros

sistematicos ni métricas previas (Cabrera-Tenecela, 2023).

Asimismo, el disefio seleccionado facilita la identificacion de patrones, limitaciones y
oportunidades de mejorar en la gestion operativas sin requerir intervenciones prolongadas que
interfieran en el giro del negocio, por consiguiente, el disefio transversal es el mas apropiado

porque permite capturar la realidad operativa actual.
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2.2. Fase 1: Definir

2.2.1. Entrevistas

Para comprender la dindmica del emprendimiento y comprender las causas que afectan la

gestion de cobranzas se llevaran a cabo un total de cinco (5) entrevistas a los actores internos

determinados en la Figura 2. Estas incluyen a la encargada principal del negocio, quien gestiona

directamente los pedidos, cobros y tiene relacion directa con los clientes; los dos (2) conductores

asignados, que participan en la distribucion de alimentos y observan de forma cercana el desarrollo

de las actividades diarias; y los dos (2) colaboradores del catering quienes nos pueden dotar de una

perspectiva complementaria desde sus roles operativos.

MATRIZ DE ACTORES

Funciones

« Encargada principal del negocio:
Gestiona pedidos, cobra y mantiene
relacion directa con clientes.

Actores Internos

« Conductores: Distribuyen alimentos en
obra, observan pagos y entregas.

« Colaboradores del catering: Preparan
alimentos y apoyan en tareas
administrativas basicas.

Actores Externos

« Clientes regulares: Consumidores
diarios, realizan pagos frecuentes.

« Contratistas o jefes de obra: Coordinan
pedidos colectivos, a veces gestionan
pagos por grupos.

/——‘\
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\ \ , Clientes
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Figura 2 Matriz de Actores del Emprendimiento de Catering

Elaboracion Propia
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Las entrevistas permitiran obtener informacion detallada sobre la distribucion de tareas, los
recursos disponibles, el nivel de conocimiento del personal respecto a practicas administrativas y
herramientas tecnologicas, su opinion frente a los métodos actuales y las estrategias aplicadas para
mitigar errores comunes. Asi sera posible identificar las limitaciones del sistema informal

manejado y asegurar que el disefio de la solucion responda a las necesidades criticas del negocio.

2.2.2. Observacion Directa

Para complementar la recoleccion de informacion, se realizara una visita directa para
comprender el entorno de trabajo del emprendimiento. Esta técnica permitira observar en primera
persona los obstaculos que enfrentan durante una jornada laboral regular. Adicionalmente, se
solicitaran ejemplos de las anotaciones manuales, mensajes receptados usualmente y cualquier otra

forma de registro utilizado para documentar cobros.

Posteriormente, se observard el proceso para consolidar la informacién en reportes
financieros, durante este se tomard en cuenta variables como el tiempo invertido, la complejidad
de los pasos, la dependencia de la memoria y la frecuencia de errores humanos. El analizar estos
elementos permitira detectar puntos de mejora que pueden ser abordados mediante automatizacion,
contribuyendo asi a la trazabilidad, eficiencia y sostenibilidad financiera del negocio. También
permitird elaborar un flujograma que represente los procesos clave del emprendimiento,

especialmente aquellos relacionados con la gestion de cobranzas.

2.2.3. Business Model Canvas

Una vez se recopile la informacion obtenida con las herramientas anteriores, se empleara

el enfoque del Business Model Canvas (BMC) para comprender de manera estructurada el modelo
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del negocio del emprendimiento de catering. Esta herramienta permitird identificar los bloques
claves que describen como la organizacién genera y captura valor, tales como la propuesta de
valor, los segmentos de clientes, los canales de distribucion, las fuentes de ingresos y la estructura

de costos (Becker et al., 2024).

La aplicacion del BMC en esta fase facilitara la clasificacion del negocio dentro de un
marco conceptual reconocido, permitiendo visualizar las interrelaciones entre sus componentes y
detectar aquellos aspectos criticos que requieren formalizacidon. De esta manera, se establecera una
base solida para el analisis posterior de procesos y la identificacion de oportunidades de mejora en

la gestion de cobranzas.

2.3. Fase 2: Medir

2.3.1. Flujograma

Con el objetivo de comprender el contexto operativo completo se elaborard un flujograma
de procesos clave, de esta manera, se representara graficamente la secuencia actual de actividades
relacionadas con la gestion de cobranzas. Asi se identificard visualmente los puntos criticos del

proceso y la ubicacion de los problemas dentro del flujo del trabajo.

El uso de esta herramienta aporta claridad sobre las tareas y responsables, potenciando la
aplicacion de herramientas propias del Design Thinking, pues ofrece una vision integral para la
deteccion de cuellos de botella y oportunidades de mejora. Adicionalmente, se convertird en un
insumo fundamental para cuantificar las variables clave que influyen en la gestion del giro del

negocio y el establecimiento de métricas representativas del desempefo del proceso de cobranzas.
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2.3.2. Establecimiento de Métricas Actuales

Si bien el emprendimiento opera sin métricas establecidas, se procedera a cuantificar las

necesidades identificadas para medir objetivamente las posibles mejoras que la implementacion

de la solucién traerd. Para ello, se recopilard la informacion recolectada en la fase anterior y

mediante esta se realizard un analisis cuantitativo del proceso actual de cobranzas, midiendo las

variables mas significativas para nuestro estudio, las cuales se describen en la Tabla 1.

Tabla 1 Métricas a Establecer

Variable Formula Unidad de Fuente de datos Meétrica de
Medida Medida Medicion
Tiempo Tiempo Minutos/Horas Observacion Tiempo requerido

promedio de empleado por

directa con

para generar un

consolidacion reporte/Numero cronograma reporte semanal
de reportes de reportes durante 3 completo desde la
semanas recopilacion de datos
consecutivas hasta su envio.
Frecuencia (Numero de Porcentaje %  Consolidacion Numero de
de errores discrepancias de informacion  discrepancias
humanos detectadas/total anotada en el detectadas entre
de transacciones reporte durante 3 registros de
registradas) * semanas diferentes fuentes
100 consecutivas (agenda, WhatsApp,
memoria).
Tiempo Tiempo de Minutos/Horas Mensajes con Tiempo de demora

promedio de recepcion de la

respuesta a solicitud —

los clientes

donde se

en proporcionar

informacion
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consultas de

Tiempo de envio

visualice el

detallada a los

clientes de reporte tiempo invertido clientes.

Volumen de  Total de Unidades por  Consolidacion Numero promedio de

transacciones almuerzos semana de anotaciones almuerzos servidos
servidos/periodo en unidades por  por dia/semana,
analizado semana numero de obras

atendidas, numero de

clientes regulares.

2.3.3. Identificacion de CTQs

Dentro del marco metodologico Six Sigma, los Critical to Quality (CTQs) representan

aquellas caracteristicas esenciales que determinan la calidad de un producto o servicio desde la

perspectiva del usuario final. Segin Margherita et al. (2022), estos permiten traducir las

necesidades del cliente en atributos técnicos que guian el disefio y evaluacion de soluciones. Para

el desarrollo de este proyecto se han establecido cinco CTQs descritos en la Tabla 2.

Tabla 2 CTQs Fundamentales

CTQs Utilidad

Precision Exactitud en el registro de consumos y cobros, para evitar
errores humanos y garantizar la fiabilidad de los datos.

Accesibilidad Facilidad de consulta de la informacion en cualquier
momento, desde distintos dispositivos.

Velocidad Reducir el tiempo de generacion de reportes financieros,

optimizando la toma de decisiones.
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Confiabilidad Respaldo automatico de la informacion y la prevencion de

pérdidas de datos, asegurando la continuidad operativa.

Trazabilidad Capacidad de rastrear el historial completo de transacciones,
permitiendo visualizar ingresos, pagos y saldos por cliente u

obra.

Estos CTQs seran medidos en indicadores técnicos especificos que orientaran el desarrollo
del sistema, asegurando que la solucion propuesta responda directamente a las necesidades criticas

del emprendimiento y fortalezca su gestion financiera.

2.4. Fase 3: Analizar

2.4.1. Analisis Causal

Para identificar las causas raiz del problema, se implementara el Diagrama de Ishikawa
(Delgado et al., 2021) reconocida como una herramienta fundamental para organizar y estructurar
de manera sistemadtica las diversas causas que contribuyen al problema identificado. Con este
instrumento y la herramienta de las 6M se realizard la categorizacion de las causas en las
dimensiones como método, maquinaria, mano de obra, medida, medio ambiente y material. Esta
clasificacion resultard valiosa al facilitar la identificacion precisa de aquellas areas que

demandaban intervencion prioritaria y urgente.

A su vez, la representacion visual y estructurada que proporciona este diagrama permitid
desarrollar un andlisis considerablemente mas exhaustivo y preciso de las debilidades y
vulnerabilidades presentes en el sistema de gestion. Posteriormente, para determinar qué causas

tienen un mayor peso sobre el proceso de cobranza, se recurrird a una matriz causa-efecto. Con
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ella, se evaluara el nivel de impacto de cada factor sobre variables clave. Esta priorizacion permitio

asignar esfuerzos y recursos a las causas con mas repercusion real.

Después, con el Diagrama de Pareto (Institute for Healthcare Improvement, 2017) se
construird, organizando las causas identificadas en orden descendente segin su impacto,
calculando el porcentaje acumulado para visualizar graficamente cudles representan el 80% del
problema. Por ejemplo, si se identifican 14 causas, el grafico de barras mostrara en el eje Y el total
de impacto de cada causa, y en el eje X el nimero de causa, permitiendo trazar una linea que indica

el porcentaje acumulada y asi identificar el punto de corte del 80%.

Esas causas pasaran a la matriz impacto vs esfuerzo donde se las clasificaran si tiene un
esfuerzo alto o bajo y un impacto alto o bajo, solo se escogeran las causas con esfuerzo bajo e
impacto alto. Para complementar y llegar a la raiz real, se utilizara la técnica de los 5 Por Qué (SP
Consultores, 2022), la cual permitird indagar hasta llegar al origen esencial de cada situacion
problematica. Esta técnica consiste en formular sucesivamente la pregunta ";Por qué?" ante cada

respuesta obtenida, hasta alcanzar la causa raiz del problema.

2.4.2. Alternativas de solucion

Una vez determinada la causa raiz, se avanzara con la generacion, analisis y comparacion
de distintas alternativas de mejora. Para ello se aplicara la técnica de brainstorming, cuyo proposito
serd promover la creacion libre de ideas y recopilar la mayor cantidad posible de alternativas que
pudieran dar respuesta al problema identificado. Durante esta dindmica se registraran todas las
propuestas sin filtros iniciales, con el fin de asegurar diversidad, creatividad y amplitud de vision

al momento de definir posibles acciones correctivas.
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Posteriormente, se ejecutard un proceso de valoracion y priorizacion de X propuestas
orientadas a la problematica. Cada una de las propuestas recibidas serd sometida a una evaluacién
mediante una escala de calificacion numérica del 1 al 5, donde el valor de 1 corresponde a una
propuesta considerada "Muy deficiente" y el valor de 5 representa una propuesta catalogada como
"Excelente" en términos de viabilidad y efectividad. Como resultado de este proceso de evaluacion
critica, el listado inicial de posibles soluciones se reducira a menos propuestas que cumplan con

los criterios minimos establecidos.

Finalmente, se aplicara la Matriz de Impacto vs Dificultad (Design Thinking en Espaiol,
2024), herramienta que permite priorizar las soluciones que son relevantes y factibles de ejecutar
en corto plazo. Bajo este enfoque, se seleccionara aquellas propuestas con nivel de importancia
alto y con nivel de dificultad bajo. Con la integracion de todas estas técnicas y criterios de
seleccion, se obtendra una propuesta final que responda de manera directa al problema

diagnosticado y a la causa raiz identificada.

2.5. Fase 4: Disenar

2.5.1. Herramientas digitales

Para el desarrollo de una solucion funcional se empleard Visual Studio Code, un entorno
de programacion versatil creado por Microsoft, que destaca por su flexibilidad y compatibilidad
con multiples sistemas operativos como Windows, MacOS y Linux. Su sistema concede el uso de
extensiones de distintos lenguajes de programacion, favoreciendo el desarrollo agil y trabajo

conjunto, permitiendo la configuracion de credenciales y generacién de documentacion técnica.
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A su vez, se hard uso de Render y Vercel, aplicaciones especializadas en la aplicaciones
especializadas en la implementacion y despliegue de proyectos en la nube, que permiten
transformar el cddigo desarrollado en un enlace de acceso publico. De esta manera, la solucion
podrd ser compartida y utilizada de forma sencilla, garantizando disponibilidad en linea y

facilitando la interaccion con usuarios sin necesidad de configuraciones locales adicionales.

En conjunto, estas herramientas permitirdn la simulacion escenarios operativos reales del
emprendimiento, para asi validar las funcionalidades establecidas antes de su implementacion.
Cumpliendo asi un rol estratégico para la fase de Disefar, pues facilita la creacion, prueba y

validacion de soluciones tecnoldgicas centradas en el usuario.

2.5.2. Lenguaje de desarrollo

La solucién se desarrollard mediante la combinacion de tecnologias agiles, para asegurar
su accesibilidad y facil comprension. Para el backend (c6digo interno) se utilizara el lenguaje de
Python, por su simplicidad y amplia disponibilidad de bibliotecas, que aseguren la gestion de datos
seguros y automatizacion de actividades Este se complementara con el framework FastAPI, una
herramienta moderna que permite construir interfaces de programacion de aplicaciones (API) de

forma rapida, segura y escalable.

Mientras que, para el frontend (interfaz del usuario) se desarrollard una aplicacion web
utilizando tecnologias HTML usando un enfoque de aplicacion de una sola pagina (SPA), para
complementar la experiencia visual se usara logicas de JavaScript y CSS, debido a sus diversas
librerias gréficas. La informacion serd almacenada en una base de datos liviana, adecuada para
emprendimientos con un volumen de informaciéon bajo que no requieren una infraestructura

compleja. Asi, se lograra el desarrollo de una solucion adaptable, eficiente y alineada con las
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necesidades detectadas en el andlisis del emprendimiento, asegurando una gestion trazable del

proceso de cobranza.

2.6. Fase 5: Verificar

2.6.1. Pruebas de Prototipo

La validacion se llevara a cabo mediante la técnica de Prueba de Concepto con Usuarios
Reales, que prioriza la retroalimentacion directa de los actores involucrados. Esta técnica consiste
en presentar el prototipo funcional a los usuarios clave y observar su interaccion con la herramienta
en escenarios simulados que replican tareas cotidianas como registro de cobros, consolidacion de

reportes y comunicacion con clientes.

Durante esta fase se evaluara la funcionalidad de la solucion tomando en cuenta criterios
relacionados a la usabilidad como la facilidad de navegacion, comprension de funciones, tiempo
requerido para completar tareas, reduccion de tiempo, disminucion de errores y satisfaccion del
cliente. En cuanto a la adaptabilidad se evaluara que la solucion pueda ajustarse a distintos
dispositivos y sea util dentro de condiciones del entorno informal. Por ultimo, se evaluard su
impacto funcional, es decir la reduccion de errores, mejora en la trazabilidad de cobros y eficiencia

en la consolidacion de informacion.

2.6.2. Retroalimentacion

Con base en los resultados obtenidos, se aplicara el principio de pivoteo que permite
realizar ajustes iterativos al prototipo, para confirmar la efectividad técnica del sistema y asegurar
su alineacion con las practicas, expectativas y capacidades del usuario final, garantizando que la

solucion propuesta sea sostenible, pertinente y escalable en el contexto informal del negocio.
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3. CAPITULO3
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3.1. Resultados

3.1.1. Anadlisis Situacional del Emprendimiento

Para definir apropiadamente la estructura operativa del emprendimiento se aplicd el

analisis del BMC que se detalla en la Figura 3, donde se evidencidé que se maneja una gestion

basada en relaciones de confianza, pagos flexibles y registros manuales, demostrando que el

emprendimiento no cuenta con procesos formalizados de registro ni con mecanismos tecnologicos

que respalden la informacion financiera.

Esto permiti6é delimitar los procesos criticos que afectan la trazabilidad financiera y la

eficiencia administrativa. Esta vision integral del negocio sirvié como base para el desarrollo del

flujograma que se presenta a continuacion, el cual detalla las actividades especificas del proceso

de cobranzas.

BUSINESS MODEL CANVAS EMPRENDIMIENTO DE CATERING

« Proveedores de insumos
alimenticios

» Conductores con acceso a
obras

» Posibles aliados
tecnoldgicos para
automatizacion

« Instituciones financieras
para formalizacién

« Preparacion y distribucion de
alimentos

» Gestién de pedidos y cobros

» Coordinacién con contratistas

* Registro de pagos y consolidacién
semanal

* Resolucién de inconsistencias

« Encargada principal del negocio

» Conductores para entrega

» Colaboradores en cocina

* Registro manual en cuadernos y
Excel

« Conocimiento del entorno de obra

Alimentacién rapida,
accesible y confiable para
trabajadores en obra.
Servicio per: lizado.

« Trato personalizado y de
confianza
« Flexibilidad en pagos (diarios o
les)

entrega directa en el sitio,
posibilidad de pago
diferido.

* Resolucién directa de reclamos
» Fidelizacién por cercania y
constancia

» Venta directa en obra

« Pedidos por llamada o
WhatsApp

» Entrega fisica por conductores

» Comunicacién informal cara a
cara

« Obreros y trabajadores de
construccién

* Contratistas que
gestionan pedidos
grupales

* Supervisores de obra con
capacidad de pago
semanal

« Compra de insumos
« Transporte y combustible
« Mano de obra (cocina y entrega)

« Posible inversién en tecnologia

» Tiempo invertido en gestién de cobranzas

» Pagos diarios por consumo individual
» Pagos semanales por pedidos grupales

« Posible incorporacién de cobros automatizados via app o transferencia

Figura 3 Business Model Canvas del Emprendimiento

Elaboracion Propia
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Por medio del flujograma mostrado en la Figura 4 se logro establecer las actividades y
procedimientos claves presentes en la gestion actual del emprendimiento. El proceso de cobranzas
inicia formalmente con la solicitud del reporte por parte del cliente, en este se recopila la
informacion de los trabajadores que comieron en la semana, validando la informacion de las
anotaciones manuales con los mensajes enviados por el encargado de Obra diariamente,

corroborando asi el nimero de trabajadores que se atendi6 por dia en la semana.

Si existe una falla se procede a usar la memoria para recordar si alguno de los trabajadores
pidi6 doble almuerzo e identificar a este mismo; caso contrario se procede asumir que fue un error
de anotacion. Una vez superadas las validaciones, se envia el reporte, y se recibe el pago

correspondiente.

PEDIDOS COBRANZA

Inicio

Solicitud de reporte
semanalmente

Recepcién de pedidos
diarimente por obra

(WhatsApp)

Realizacion de
reporte (Excel)

Anotacion de la Fotos de cedulas de
cantidad de los trabajadores
almuerzos (agenda) (WhatsApp)
{ Cuadra las cadulas Algun trabajador

eonlos pediios No comio doble?
anotados?

No Error en anotacion

5 identifico al

Si trabajador?

No
Elabaracion de pedidos
si

Envio de reporte

Entrega de pedios

Recibo de pago Fin

Figura 4 Flujograma de Procesos Clave

Elaboracion Propia

29



3.1.2. Identificacion de Puntos Criticos

Existe un punto critico relacionado con la dependencia de la plataforma de WhatsApp
como herramienta de comunicacion y registro. Esta aplicacion no fue disefiada como un sistema
de gestion empresarial, por lo que carece de funciones esenciales como estructura de datos,
confirmaciones automaticas de recepcion, busqueda eficiente de informaciéon o respaldos

automatizados.

Los mensajes pueden perderse en conversaciones largas, y no existe una forma clara de
garantizar que todos los pedidos fueron recibidos y procesados correctamente. Esta informalidad
en el canal de comunicacion principal genera incertidumbre y aumenta el riesgo de conflictos con
los trabajadores. Los errores humanos son comunes, sobre todo al momento de realizar los calculos
de pagos, plazos de pago y anotaciones de transacciones, esto ocasiona discrepancias que

disminuyen la fiabilidad del sistema manual.

Finalmente, hay una carencia de visibilidad en tiempo real, ya que los encargados no tienen
como una visién clara de las cuentas pendientes de cobro ni de los clientes morosos, esto

ocasionada que los reportes sean poco utiles para la toma de decisiones.

En conjunto, estos puntos criticos reflejan un bajo nivel de formalizacion administrativa,
lo que expone al emprendimiento a riesgos financieros, pérdida de ingresos y dificultades para
sostener su crecimiento en el tiempo. La identificacion de estos elementos resultd clave para
justificar la necesidad de una solucion tecnoldgica orientada a fortalecer la trazabilidad financiera

y el control del proceso de cobranzas.
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3.1.3. Analisis de Causas Raiz

Mediante el Diagrama de Ishikawa se establecieron las causas iniciales del problema,
organizadas por medio de las dimensiones 6M, segun su naturaleza. El Diagrama 1 presenta el
analisis realizado, se evidencia que se obtuvieron doce (12) causas en total, dos en cada una de las
categorias. Destacando causas como la dependencia de la memoria, uso de anotaciones manuales,
clientes acostumbrados a procesos informales, agendas fisicas y mensajes de WhatsApp como

soporte, etc.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Mano de Obra

Dependencia de la memoria

Falta de capacitacién en
herramientas digitales

Medicion

No existen indicadores claves

Imposibilidad de calcular
ganancia neta semanal

Materiales

|Sin formularios estandarizados
de cobranzas

Agendas fisicas y mensajes de
WhatsApp como soporte

lAusencia de herramientas
|tecnol(')gicas automatizadas

|No se cuenta con software de
|gestion contable y financiera

Maquinaria

|Uso de anotaciones manuales
|para registrar cobros

Ausencia de reportes financieros

Método

|Contexto con baja formalizacion
|de emprendimientos

[Clientes acostumbrados a
|procesos informales

Medio Ambiente

Falta de procesos formales
en la gestion de cobranzas

Diagrama 1 Analisis de Causas-Ishikawa

Elaboracion Propia

Luego, se procedio a trasladar estas causas al Diagrama de Matriz Causa vs Efecto para
priorizarlas en funcién de su impacto en los efectos del problema. Se tomo los puntos criticos
identificados: toma de decisiones poco informadas, dificultas para evaluar la rentabilidad y la falta
de trazabilidad, como variables a evaluar. En el Diagrama 2, se puede observar, el puntaje que
califica la relacion establecida entre cada causa y puntos criticos, mientras que el total de impacto

nos indica la influencia total de cada una en la gestion del emprendimiento.
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MATRIZ DE CAUSA Y EFECTO

NIVEL DE IMPORTANCIA
A LA CALIFICACION DEL CLIENTE 10 5

Dificultad para
evaluar la Falta de trazabilidad
rentabilidad

q q TOTAL
T -- .
3 0

Dependencia de la memoria

Toma de decisiones

Variable salida y's .
y poco informadas

Falta de capacitacién en herramientas

2 digitales 3 9 9 S

3 No existen indicadores claves 9 9 3 2

4 Imposibilidad de calcular ganancia neta 9 9 9 1
semanal

5 Sin formularios estandarizados de 0 3 9 5
cobranzas
Agendas fisicas y mensajes de

® WhatsApp como soporte 3 3 ® &

7 Ausenm_a de herramientas tecnolégicas 3 9 9 3
automatizadas

8 No se cuenta con software de gestion 3 9 9 3
contable y financiera

9 Usq de anotaciones manuales para 3 3 9 4
registrar cobros

10 Ausencia de reportes financieros 9 9 9 1

1 Contexto.cgn baja formalizacién de 3 0 3 7
emprendimientos

12 F)Ilentes acostumbrados a procesos 3 3 3 6
informales

[ToTAL [ 408 660 450

Diagrama 2 Analisis Causa vs Efecto

Elaboracion Propia

Con este resultado, pasamos al diagrama de Pareto donde las causas fueron ordenadas de
mayor a menor, segun el puntaje de impacto anteriormente establecido. Se estableci6 el porcentaje
individual y acumulativo de las causas, representdndose de forma visual en el grafico de barra y el

de linea respectivamente, tal como se muestra en el Diagrama 3.
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Es asi como se determino que la imposibilidad de calcular ganancia neta semanal, ausencia
de reportes financieros, falta de indicadores claves, falta de capacitacion en herramientas digitales,
ausencia de herramientas tecnologicas automatizadas y el no contar con un software de gestion

contable corresponden a las causas significativas del problema.

No. - Concepto | Total lmpactcv1 Porcentaje ::J;e:;:é‘ev
4 Imposibilidad de calcular ganancia neta semanal 207 13,64% 13,64%
10  |Ausencia de reportes financieros 207 13,64% 27,27%
B) No existen indicadores claves 177 11,66% 38,93%
2 Falta de capacitacion en herramientas digitales 159 10,47% 49,41%
7 Ausencia de herramientas tecnolégicas automatizadas 159 10,47% 59,88%
8 No se cuenta con software de gestion contable y financiera 159 10,47% 70,36%
6 Agendas fisicas y mensajes de WhatsApp como soporte 99 6,52% 76,88%
9 Uso de anotaciones manuales para registrar cobros 99 6,52% 83,40%
5 Sin formularios estandarizados de cobranzas 75 4,94% 88,34%
1 Dependencia de la memoria 69 4,55% 92,89%
12 |Clientes acostumbrados a procesos informales 69 4,55% 97,43%
11 [Contexto con baja formalizacién de emprendimientos 39 2,57% 100,00%

TOTAL 1518 100,00%

Andlisis de Causas Pareto
250 120,00%

207 207

)
200 100,00%

80,00%
150
60,00%

99 99
75 69 69 40,00%
39
I 20,00%
0,00%
6 9 5 1

12 1

100

50

= Total Impacto === Porcentaje Acumulado

Diagrama 3 Analisis de Pareto

Elaboracién Propia

A continuacion, en el Diagrama 4 se procedid a pasar estas seis (6) causas a la matriz
impacto vs esfuerzo, donde a cada una se fue clasificada segin su impacto en el problema y
esfuerzo en implementacion. Por lo cual, se escogieron las tres (3) causas: Imposibilidad de
calcular ganancia neta semanal, Ausencia de reportes financieros y Ausencia de herramientas

tecnologicas automatizadas, ya que tiene un esfuerzo bajo y un impacto alto en el problema.
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MATRIZ IMPACTO VS ESFUERZO

Falta de procesos formale:
en la gestion de cobranza

S
S

ESFUERZO BAJO
(Estrategias que requieren menos
recursos para ser implementadas).

ESFUERZO ALTO
(Estrategias que requieren mas
recursos para ser implementadas)

IMPACTO ALTO
(Estrategias que generan ma:
valor en el proyecto)

S n

IMPACTO BAJO

(Estrategias que generan menos

valor).

No Causas sel del diagrama de Pareto
4 Imposibilidad de calcular ganancia neta semanal

10 Ausencia de reportes financieros
& No existen indicadores claves
2 Falta de capacitacion en herramientas digitales
7 Ausencia de herramientas tecnoldgicas automatizadas
8 No se cuenta con software de gestién contable y financiera

Diagrama 4 Andlisis Impacto vs Esfuerzo

Elaboracion Propia

Finalmente, se procedid con la técnica de los 5 Por qué a cada una de las causas

seleccionadas, por medio del andlisis detallado en el Diagrama 5 se determiné dos (2) causas raiz:

La falta de automatizacion del proceso de cobranzas impide la trazabilidad de ingresos, lo que

dificulta el calculo de la ganancia neta semanal y la falta de una herramienta tecnoldgica adaptada

impide la generacion de reportes financieros confiables y periddicos.

Ronda 1

Hipétesis

Ronda 2

Hipétesis

Ronda 3

Imposibilidad de
calcular ganancia
neta semanal

No se cuenta con

registros precisos y

actualizados de los
ingresos diario

Las operaciones se

manejan de forma

manual o verbal, sin
sistematizacién

Elemprendimiento no
utiliza herramientas
digitales para registrar
cobros

Hipotesis

Ronda 4 Hipétesis Ronda 5

No se ha
implementado un
sistema automatizado
adaptado a la dindmica

delnegocio

Ausencia de
reportes
financieros

No existe un sistema
que consolide la
informacion de cobros
pendientes

Los datos se registran

de forma dispersa, en

agendas o mensajes
de WhatsApp

No se cuenta con una
plataforma que permita
gestionar la
informacion

No se ha adoptado
herramientas
tecnoldgicas para la
gestion financiera

No se ha desarrollado
una solucién
personalizada que
responda a las
necesidades
especificas del
negocio

Ausencia de

herramientas
tecnolégicas
automatizadas

Elemprendimiento
opera bajo esquemas
informales y manuales

Si

No se ha identificado
una solucién
tecnoldgica que se
ajuste a sumodelo
operativo

Si

Se requiere una
solucion personalizada
que considere clientes

regulares y consumo
diario

Diagrama S Anadlisis 5 Por Qué

Elaboracion Propia




3.2. Analisis de Solucion

3.2.1. Solucion a Desarrollar

Habiendo identificado las causas raiz, se continu6 con la propuesta de solucion. Mediante
el brainstorming donde se obtuvo once (11) ideas las cuales puntuaron del 1 al 5 en la matriz de
priorizacion. Como se observa en el Diagrama 6 las cinco (5) causas con mayor puntaje fueron
una plantilla automatizada en Excel, la automatizacion de reportes financieros, implementar un
sistema de codigos QR por cliente y por obra, implementar un software de registro de cobranzas y

capacitacion basica en uso de herramientas digitales.

N° Propuestas de solucion Maria |Paulette | Total
1 |Integracion de WhatsApp Business con etiquetas 2 3 5
2 |Plantilla automatizada en Excel 4 5 9
3 |Automatizar reportes financieros 5 5 10
4 |Implementar un sistema de cédigos QR por cliente u obra 5 5 10
5 |Crear un formulario digital (Google Forms) para registrar 3 2 5
6 [Implementar un sofware de registro de cobranzas 5 5 10
7 [Crear un tablero de control financiero (dashboard) 3 2 5
8 [Capacitacion basica en uso de herramientas digitales 4 3 7
9 |Plataforma Colaborativa de Gestién de Catering 2 1 3
10 |Evaluar integracion futura con medios de pago electrénicos 1 1 2
11 |Asignar un calendario de cobranza digita 2 2 4

Diagrama 6 Ideas Iniciales del Brainstorming

Elaboracién Propia

Estas ideas de solucion se evaluaron en la matriz importancia-dificultad, como se muestra
en el Diagrama 7 dos (2) ideas destacaron: Automatizar reportes financieros e implementar un
software de registro de cobranzas. Posteriormente, se consolidaron en una sola solucion concreta:
Implementar un sistema web que permita registrar consumos diarios con un clic por trabajador y

generar automaticamente reportes financieros semanales con indicadores clave.
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MATRIZ IMPORTANCIA DIFICULTAD

5

D O

3

00 O
! >

1 2 3 4

No Causas seleccionadas en Matriz de priorizacion

2 Plantilla automatizada en Excel

3 Automatizar reportes financieros

4 | Implementar un sistema de codigos QR por cliente u obra
6

8

Implementar un sofware de registro de cobranzas
Capacitacion basica en uso de herramientas digitales

No Causa
3 Automatizar reportes financieros
6 Implementar un sofware de registro de cobranzas

Diagrama 7 Anélisis Matriz Importancia vs Dificultad

Elaboracion Propia

3.2.2. Oportunidades de Mejora identificadas

La generacion de reportes presenta una oportunidad significativa de automatizacion, ya que
los informes se generan de forma inmediata con solo hacer clic, integrando todos los pedidos del
periodo y calculando los totales. Ademas, estos reportes se generan no solo de manera semanal,
sino en cualquier momento que se necesite, brindando una vision constante del desempefio del

negocio sin tener que esperar al cierre de la semana para conocer su evolucion.

El sistema formal de gestion que centraliza la informacion asegura confirmaciones
automaticas de recepcion y permite busquedas rapidas y respaldos seguros lo que evita la

informalidad del canal.
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Con la automatizacion, los célculos de pagos, transacciones, plazos de pago, fechas de
vencimiento y conciliaciones se realizan de forma automatica, reduciendo significativamente los

errores y garantizando precision en los mismos.

Dashboards dinamicos que muestran métricas claves en tiempo real, como cuentas por
cobrar, morosidad y efectividad de las gestiones. Esto permite a los encargados tomar decisiones

rapidas y responsables.

3.3. Prototipo Final

3.3.1. Diseiio de Software

Una vez se identificd los puntos necesarios a implementar en la solucion se procedio al
disefio de un software personalizado que se divide en tres moddulos principales y dos

complementarios.

Inicio de Sesion y Registro: Al ingresar al sistema se despliega la pantalla inicial, donde
se solicita usuario y contraseiia. En caso de no contar con credenciales, se habilita la opcion de
registro, que solicita datos basicos como nombres, correo electronico y la creacion de una

contrasefia segura.

Bienvenidos a

'l| Usuario
FInTraCk Fecha de nacimiento
fecha de nacimiento L
Contrasena
Usuario
=
- Cenfirmar contrasefia
R
e

enta? Registrate aqui ¥a tienes cuenta? Inicia Sesion

Iustracion 1 Pestafia de Logln y Registro
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Ventana principal: Esta vista corresponde al acceso inicial del sistema. Aqui se
concentran los accesos directos a los modulos principales y se muestran graficos dindmicos que

resumen indicadores clave del negocio, como ventas promedio semanales, evolucion de ventas,

productos cobrados y pendientes.

M FTrack

9wl doma

FinTrack

28 Registan tus Chiontes

Resumen General G

g lveloctnDis Comidse) Productos: Cabrados vs Por Cabear

Tlustracion 2 Dashboard Inicial

Moédulo de Clientes: Permite visualizar el listado completo de clientes frecuentes con
informacion relevante como numero de cédula, obra a la que pertenece, estado (activo o inactivo)
y fecha de registro. Adicionalmente, incluye un resumen visual por obra y una seccion de

administracion para registrar, modificar o eliminar clientes y obras, con opcion de carga masiva.

Administrar

Ilustracion 3 Pestana de Clientes
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Moddulo de Registros: Este modulo cuenta con tres subpestaiias, la seccion de “Productos”
corresponde a la gestion de los productos ofrecidos y sus precios En la seccion de “Afadir
Registro” es donde se unificara los modulos mencionados anteriormente, al seleccionar dia y obra
se despliega el listado de clientes asociados y los productos disponibles. El sistema permite marcar
consumos, registrar cantidades y pagos, calculando automaticamente totales por trabajador y por
obra (cobrado, por cobrar y pendiente). También se habilita la opcion de “Registro Adicional” para

ventas fuera de la cartera habitual.

il Frock Bt | © b

Anadir Registro

Producto 1 Producta2
2o 250

0 Temlatobar 5000 et Cobrace so00

Wk Fiteack - T

Ver Registro S (o

Ilustracion 4 Pestafia de Registros

Adicionalmente, se permite la opcién de “Registro Adicional”, en caso de que se realice
una venta fuera de la cartera general de clientes. Es asi como, en la parte de “Resumen” se podra
ver la informacién consolidada por dia, desplegando un resumen por obra y mostrando de forma

dindmica los valores totalizados que fueron registrados.

Mk 0 | @ am

Resumen de Registros

Iustracion S Pestafia de Resumen de Registros
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Moddulo de Reportes: En este modulo se visualizan de forma gréfica las funcionalidades
previas. Primero se cuenta con un resumen diario y semanal de los valores por cobrar, cobrados y
pendientes dentro del rango indicado, mientras que, en los “Reportes Detallados™ se puede ver una

recopilacion completa de lo vendido.

Jl o W Ml @ o

Reportes
Sesumen epenes | Regaries Detlsdar

Reparte Eeporte Seman: 25 0105 T o =
o
Disrio

o
@t @ e @ ot

Iustracion 6 Pestafia de Registros

Se ofrece tres vistas: Reporte General (detalle por cliente), Reporte Consolidado (detalle
por obra) y Reporte por Semana (consumos diarios por cliente). Es posible filtrar por obra y por
dia, para asi tener un resumen efectivo segun las necesidades requeridas. Ademas, se permite la

opcion de exportar estos reportes tanto en Excel como en PDF, manteniendo la misma vista.

Moédulos complementarios: Las pestafias de “Manual” y “Ajustes” se presentan como
complementos para la experiencia dentro de la plataforma. El primero sirve como una guia
interactiva dentro del software, ideal para aquellas personas no familiarizadas con las herramientas

tecnologicas, para que asi la configuracion del software para sus necesidades sea sencillo y rapido.

Wk Fireack W @ dema

Ajustes

Pl Prcerencis
dema [ —
‘Cambiar correo

[rr—

Cambiar usuario

[I—

Iustracion 7 Pestafia de Ajustes
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Por su parte, la pestafia de ajustes sirve para cambios dentro de informacion del usuario
como nombre, correo, contrasefia, y visualizacion de la plataforma, como color del sistema,

indicadores a presentar en el resumen, entre otros.

3.3.2. Pruebas del Prototipo

Las pruebas del prototipo tuvieron como objetivo evaluar el desempeno funcional del
sistema y su adecuacion a la dindmica operativa del emprendimiento, para verificar si la solucién
desarrollada respondia efectivamente a los problemas identificados durante el analisis situacional

y si podia ser utilizada de manera practica por el usuario final.

Para asegurar el correcto desempefio del sistema completo, se realizaron diversas pruebas

para validar la funcionalidad y efectividad del prototipo:

Pruebas funcionales: Se comprobé que cada mddulo cumpliera con las funciones
previstas. El modulo de clientes permitio registrar y modificar datos sin errores, mientras que el

modulo de registros calculd automaticamente los totales de consumo y cobranzas.

Pruebas de usabilidad: Se aplicaron sesiones de prueba con la duefia del emprendimiento,
quien confirm¢ la facilidad del uso de la interfaz. La retroalimentacion indicd que la navegacion

era intuitiva y que los graficos facilitaban la comprension de los indicadores.

Pruebas de consistencia de datos: Se compararon reportes generados manualmente en
Excel con los reportes emitidos por el sistema. Los resultados mostraron coincidencia en los

valores, con una reduccion significativa en el tiempo de consolidacion.
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En conjunto, las pruebas realizadas confirman que el sistema desarrollado es funcional,
usable y pertinente para el contexto del emprendimiento, validando su viabilidad como solucion

tecnologica orientada a mejorar la trazabilidad financiera y la eficiencia operativa.

3.4. Proceso de Cobranzas Mejorado

3.4.1. Resultados segun Indicadores

La implementacion del software permitio transformar el proceso de cobranzas del
emprendimiento, pasando de un esquema manual e informal a un proceso automatizado y
estructurado. Esta mejora se evidencia en los indicadores definidos durante la fase de Medir, cuyos

resultados se presentan en la Tabla 3.

Tabla 3 Resultados segun Indicadores

Indicador / Proceso Manual Proceso Automatizado
Mejora Estimada
Métrica (CTQ) (Antes) (Después)
Tiempo de
90—120 minutos 10 minutos semanales con
consolidacion Reduccion del 90%
semanales en Excel generacion automatica

de reportes

Errores en 5-7 errores semanales
o 1-2 errores semanales,
registros de (duplicacion, o Mejora del 70% en
principalmente por
consumo y omisiones, célculos S confiabilidad
) digitacion inicial
pagos incorrectos)

Dependencia de

Trazabilidad Visualizacion en tiempo ) )
agendas y llamadas Control inmediato
de cuentas por real de valores cobrados,
telefonicas, sin . de morosidad
cobrar pendientes y por cobrar

indicadores claros
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Subregistros frecuentes, Consolidacion automatica ~ Mayor precision en
Ingresos totales o o )
consolidacion manual diaria y semanal Ingresos

Reportes detallados por
Cuentas por Dificil identificacion de Mejora en gestion
. cliente y obra, con alertas
cobrar clientes morosos ‘ de cartera
de pagos pendientes

) Célculo automatico Mayor
Célculo manual, sujeto
Ganancia neta considerando ventas confiabilidad y
a errores y retrasos
cobradas y costos rapidez

Los resultados evidencian que la automatizacion no solo impacta en la eficiencia operativa,
sino también en la calidad de la informacion utilizada para la toma de decisiones. Los reportes
automaticos reducen el desconocimiento frente saldos pendientes por cliente y por obra
permitiendo a la encargada del emprendimiento tener una vision clara y actualizada del estado

financiero del negocio durante la semana.

Asimismo, la automatizacion de los calculos contribuye a disminuir errores en la
consolidacion manual de datos permitiendo evaluar el desempefio econdmico del emprendimiento
de manera periddica, a través del célculo automatico de la ganancia neta. Permitiendo analizar la
rentabilidad semanal e identificar tendencias para identificar la posibilidad de realizar ajustes

oportunos en precios, volimenes de produccion o gestion de clientes, en caso de necesitarlo.

Por consiguiente, se evidencia que la incorporacion de un software tecnologico adaptado a
la realidad operativa del emprendimiento fortalece la gestion financiera y administrativa. Mas alla

de la reduccion de tiempos y errores, la automatizacion contribuye a la formalizacion del proceso
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de cobranzas, mejora el control de la informacion y sienta las bases para una gestion sostenible

basada en datos confiables.

3.4.2. Flujograma del Proceso Mejorado

PEDIDOS COBRANZA

Inicio
Solicitud de reporte
semanalmente

Recepcién de pedidos por
obra

Descargar reporte del
sistema
Ingresarlos en el sistema

Envio del reporte
Entrega de pedios

Recibo de pago

Fin

Figura 5 Flujograma del Proceso Actualizado

Elaboracion Propia

El flujograma del proceso de cobranzas presentado en la Figura S5 implementando el
software, refleja la transicion de un esquema manual e informal hacia un proceso estructurado y
automatizado. Este inicia con la solicitud del reporte por parte del cliente, en este se recopila la
informacion de los trabajadores que comieron en la semana, con el sistema ya con la informacion
ingresada, se procede a descarga el reporte ya sea en formato de Excel o pdf, se envia al cliente

para que proceda hacer el pago.

El proceso mejorado incorpora un mayor control sobre las cuentas por cobrar, ya que el

sistema permite identificar los valores pendientes y registrar los pagos de manera inmediata. Esto
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introduce un punto de control que no existia en el proceso anterior, fortaleciendo la trazabilidad y

reduciendo el riesgo de omisiones o cobros incompletos.

En términos generales, se evidencia una reduccion en la cantidad de actividades manuales
y una mayor dependencia de registros sistematicos. Esta transformacion contribuye a la
formalizacion del proceso y refuerza la eficiencia administrativa del emprendimiento, alineando

el flujo de trabajo con précticas basicas de control financiero.

3.4.3. Costos de Mantenimiento de la Solucion en el Tiempo

La solucion propuesta presenta un bajo costo operativo en relacion con los beneficios que
genera, ya que no requiere infraestructura tecnologica compleja, licencias de software propietarias
ni personal técnico dedicado de forma permanente. Los costos de mantenimiento se concentran
principalmente en servicios bésicos de tecnologia, los cuales se mantienen estables y previsibles

en el tiempo, lo que resulta adecuado para la realidad financiera de un microemprendimiento.

De acuerdo con el analisis detallado en la Ilustracién 10, los costos de mantenimiento anual
ascienden a $ 630, distribuidos en alojamiento web, respaldo de la informacion, mantenimiento
correctivo, actualizaciones menores y soporte técnico ocasional. Estos costos se repiten de forma
constante durante los cinco afnos proyectados, sin incrementos significativos, lo que permite una

adecuada planificacion financiera.

Al comparar estos costos con los beneficios generados por la solucion, se evidencia una
relacion costo—beneficio favorable desde el primer afio de operacion, dado que los beneficios
anuales estimados alcanzan los $1.150, superando ampliamente los costos de mantenimiento. Esta
diferencia positiva se refleja en un flujo neto anual constante de $520, tomando en cuenta que los
beneficios se mantienen constantes pues se analizo bajo un escenario conservador, considerando
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unicamente los ahorros operativos y mejoras en el control interno, lo que confirma que la solucion
no solo se autofinancia, sino que también genera valor economico para el emprendimiento, como

podemos evidenciar en la Ilustracién 9.

El analisis del flujo neto acumulado demuestra que la inversion inicial de $ 1.450 se
recupera entre el segundo y tercer afio de operacion, alcanzando el punto de equilibrio en el Ao
3, como se demuestra en la Tlustracién 11. A partir de este momento, la solucién comienza a
generar beneficios netos sostenidos, consolidandose como una inversion rentable en el mediano y

largo plazo, tal como podemos observar en la resumido en la Tabla 4.

Tabla 4 Resumen de Costo-Beneficio

(+) Beneficios acumulados (S afios) $ 5750,00
(-) Costo Total (5 anos) $ 4600,00
Inversion Inicial $ 1450,00
Mantenimiento 5 afios $3150,00
(=) Resultado Neto $ 1150,00

En este contexto, la implementacion del sistema FinTrack debe considerarse una inversion
estratégica, ya que contribuye directamente a la sostenibilidad financiera del emprendimiento al
reducir el tiempo dedicado a tareas manuales, disminuir errores en la consolidacion de la
informacion y fortalecer el control de cuentas por cobrar. La disponibilidad de informacién
confiable y oportuna permite una toma de decisiones mas informada, orientada a mejorar la

planificacion del negocio, el control financiero y la estabilidad economica del emprendimiento.
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4. CAPITULO 4
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4.1. Conclusiones

El presente proyecto evidencio que el emprendimiento de catering estudiado operaba bajo
una gestion de cobranza altamente informal, caracterizada por el uso de registros manuales,
dependencia de la memoria y ausencia de reportes financieros confiables. Esta situacion afectaba
directamente la toma de decisiones, la trazabilidad de la informacion y la sostenibilidad financiera

del negocio.

Para el analisis de los procesos actuales de cobranza se aplico la metodologia DMADV, lo
cual permitié identificar las debilidades de la gestion manual, destacando la imposibilidad de
calcular la ganancia neta semanal y la ausencia de herramientas tecnoldgicas que permitan generar
reportes financieros. Mientras que, por medio del andlisis de causas raiz se evidencid que estas
limitaciones se originaban principalmente por la falta de automatizacion y la ausencia de un

sistema adaptado a la operatividad del emprendimiento.

Debido a esto, se propuso una solucion tecnoldgica por medio del disefio de un software
personalizado, el cual demostré mejoras significativas en los indicadores criticos definidos. Entre
los principales resultados obtenidos se evidenci6 una reduccion aproximada del 90% en el tiempo
de consolidacion de reportes financieros, una disminucion del 70% en los errores de registro y la
generacion automadtica de reportes con indicadores clave como ingresos, cuentas por cobrar y
ganancia neta. Estos resultados validan la efectividad de la solucidon propuesta y su contribucion
directa a la mejora de la gestion financiera., demostrando asi, que la solucion no solo automatizo

proceso, sino que formalizo la operacion del negocio.

Asimismo, transformo el enfoque de la gestion de cobranzas de reactiva a proactiva, ya

que ahora brinda visibilidad en tiempo real sobre el estado de cuentas por cobrar, morosidad y el
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desempefio economico del negocio. De esta manera, el emprendimiento dejoé de depender de

calculos manuales y de la memoria, fortaleciendo la toma de decisiones informadas y oportunas.

Finalmente, la automatizacion del proceso de cobranzas es un alternativa viable y
accesible para garantizar la sostenibilidad financiera de emprendimientos alimentarios informales
que operan en contextos informales. Este trabajo sienta una base metodologica y practica que
puede ser replicada por otros negocios del sector, demostrando que la adopcioén tecnologica
contribuye de manera significativa a la formalizacion administrativa y al crecimiento sostenible

de microemprendimientos locales.

4.2. Recomendaciones

Como futura linea de desarrollo, se recomienda una version movil que complemente el
sistema web disefiado, permitiendo el registro entregas y consumos directamente desde las obras
de construccion. Esto facilitaria el registro en tiempo real, mejorando la precision de los datos

capturados, considerando que el entorno operativo es mayormente dindmico.

Adicionalmente, tomando en cuenta la posicion geografica de estas obras y sus limitaciones
de conectividad se sugiere implementar el modo offline en el sistema, es decir, la capacidad de
registras consumos sin conexion a internet y que la opcion de sincronizacion automatica una vez

se restablezca la sefial, fortaleciendo la continuidad operativa y evitando la pérdida de datos.

Para garantizar la seguridad de la informacion del emprendimiento, se recomienda
configurar un sistema de respaldos automaticos diarios en servicios de almacenamiento en la nube.

De manera complementaria, se aconseja establecer un protocolo periddico de verificacion de la
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integridad de los respaldos, ya sea de forma semanal o mensual, con el fin de asegurar la correcta

recuperacion de la informacion cuando sea necesario.

Asimismo, para mejorar la planificacion financiera y evaluar el desempefio econdmico del
emprendimiento, se aconseja utilizar de forma constante los reportes e indicadores generados por
el sistema, aprovechando su capacidad para identificar patrones de consumo, niveles de morosidad

y tendencias en los ingresos.

Finalmente, con el objetivo de ampliar el impacto del proyecto y contribuir a la
formalizacion de PYMES locales, se sugiere considerar la adaptacion del sistema a otros
emprendimientos del sector alimentario con caracteristicas operativas similares, lo que permitiria

escalar la solucion y replicar los beneficios obtenidos en este estudio.
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6. Anexos

6.1. Analisis Causal y Analisis Situacional completos

e Andlisis de Causas MI

e Propuestas de Solucion M1

6.2. Evidencia de Observacion Directa

M—«"”g 72

- {%ﬁg%—i;

@
A i

U{a\)\
2

%o

=
G ﬁ .
g\mﬁo g s

%50 . E
v
s A:.Lﬁ’ml/

W Co
a0l oy A

s R %&‘&\ 18 88 e -
w:"?f{%@; Bk

(2
G

290k
ok

Figura 6 Evidencia de Sistema de Anotaciones Manuales

P
- FoRsepss
T0012-955

57
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6.3. Bocetos del Software
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6.4. Codigo del Software
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Solucion MI >
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Iustracion 8 Evidencia de Codigo del Software
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6.5. Manual de Uso del Software

}‘l\[ FinTrack

Manual de Usuario

Registra - Controla - Analiza

i - ||\\\\\"i

w

Finlrack

Barra superior y accesos rapidos
+ Boton Manual: abre el manual y descarga el PDF con un clic.
« Menl de usuario: permite cerrar sesion y ver tu nombre de usuario.
« Atajos méviles: usa el boton de men en pantallas pequefias para
mostrar la barra lateral.
Buenas practicas

+ Actualiza la pagina con Ctrl+FS si notas datos desactualizados tras un
despliegue,

« Verifica que el usuario (ej. demo) esté cargado antes de crear registros
o clientes.

+ Usa los filtros de fecha antes de generar reportes para reducir tiempos
de carga.

Seccion 1:

Gestion de Clientes

Administra toda la informacion de tus clientes de forma centralizada. Cada cliente
puede asociarse a multiples registros/obras.

Agregar un nuevo cliente

Paso 1: Ve a Clientes — Administrar

Paso 2: Haz clic en "Agregar cliente”

Paso 3: Completa los campos requeridos (nombre, contacto, direccion)

Paso 4: Haz clic en "Guardar”

Mniten

FinTrack

Bienvenido al Dashboard

El panel de inicio es tu centro de control para acceder a todas las funcionalidades
de la aplicacion. Desde aqui puedes abrir el manual, cambiar de seccion y ver
accesos rapidos.

Elementos principales
« Registro de Clientes: Acceso rapido para crear nuevos clientes

Gestion de Cobros: Administra los pagos y cobros de tus obras.
Generacion de Reportes: Crea reportes detallados de tu actividad

FinTrack

Coémo empezar

Paso 1: Haz clic en "Registro de Clientes” para comenzar a ingresar tus clientes
Paso 2: Usa el mend lateral para acceder a las diferentes secciones

Paso 3: Consulta este manual en cualquier momento para obtener ayuda

b

Resumen Ger

Promedio deve

Finlrack
Ver lista de clientes
» Accede a Clientes — Listado de Clientes
+ Puedes buscar clientes por nombre o ID
+ Utiliza los filtros para encontrar rapidamente lo que necesitas

o <5 e

Editar o eliminar cliente
+ Enellistado, haz clic en el boton de editar (lapiz) para modificar datos

+ Haz clic en el botén de eliminar (papelera) para remover un cliente

Validaciones y campos clave

Nombre y contacto son obligatorios; agrega correo y teléfono para
reportes.

£l campo ID/alias ayuda a identificar rapidamente en los listados y
bulsquedas.

Si un cliente tiene registros activos, evita borrarlo; mejor marcalo como
inactivo.

Seccion 2:
Crear y Gestionar Registros

Los registros contienen la informacion detallada de cada obra o proyecto.

Crear un nuevo registro

Paso 1: Ve a Registros — Afiadir Registro

Paso 2: Selecciona el cliente asociado

Paso 3: Ingresa los detalles de la obra (nombre, descripcién, fechas)
Paso 4: Agrega los productos/servicios utilizados

Paso 5: Haz clic en “Guardar registro”
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FinTeark
Ver resumen de registros

« Accede a Registros — Resumen

« Visualiza un resumen de todos tus registros activos

+ Puedes filtrar por estado, cliente o rango de fechas
o &

[Rm——— =

Ver/editar un registro existente

« En Registros — Resumen, selecciona un registro para abrirlo en modo
lectura

« Enmodo lectura solo veras Editary Duplicar; el boton Guardar se oculta
« Haz clic en Editar para habilitar cambios y mostrar el botén Guardar

Duplicar un registro
Paso 1: Abre un registro desde Registros — Resumen
Paso 2: Haz clic en "Duplicar” para cargar una copia editable
Paso 3: Ajusta los datos que necesites y pulsa "Guardar registro”
Tras guardar, los filtros de fecha se amplian autométicamente para que veas el duplicado sin
recargar.
Gestionar productos
« Ve aRegistros — Productos
« Agrega nuevos productos a tu inventario
« Edita precios y descripciones seglin sea necesario

P =

Producto m—

agina

FinTenrl
Descargar en PDF

« Una vez generado el reporte, haz clic en "Descargar PDF*

« Elarchivo se descargara a tu computadora automaticamente

« Puedes compartir o imprimir el PDF seguin sea necesario

Tipos de reportes disponibles

+ Reporte General: Resumen completo de todas las actividades
« Reporte por Cliente: Detalle especifico de cada cliente
+ Reporte de Cobros: Estado de pagos y pendientes

+ Reporte de Productos: Inventario y utilizacion

Recomendaciones

o Aplica un rango de fechas antes de generar para evitar listas demasiado
grandes.

Si cambias de filtros, vuelve a pulsar Generar reporte antes de
descargar.
Verifica los totales en pantalla; el PDF usa exactamente los datos
mostrados.

Seccion 4:
Configuracion y Preferencias

Personaliza la aplicacion segin tus necesidades. Aqui puedes actualizar tu
contrasena, tema y preferencias visuales.

Cambiar contraseiia

Paso 1: Ve a Ajustes — Cambiar Contrasena

Tlustracion 9 Manual del Uso del Software

FinTrack
Filtros y estados

Usa los filtros por cliente, estado y rango de fechas para acotar
resultados.

Si duplicas un registro, el rango de fechas se ajusta automaticamente
para que lo veas sin recargar.

En modo lectura, solo veras Editar y Duplicar; el botén Guardar se
oculta para evitar cambios accidentales.
Consejos rapidos

» Agrega notas o descripciones claras para cada obra; se mostraran en
listados y reportes.

+ Actualiza productos antes de cargarlos en un registro para mantener
precios consistentes.

Después de guardar, revisa el resumen para confirmar totales y fechas correctas.

Seccion 3:

Generar y Descargar Reportes

Crea reportes detallados de tus actividades y descargalos en formato PDF para
compartir o imprimir.

Generar un reporte

Paso 1: Ve a Reportes

Paso 2: Selecciona el tipo de reporte que necesitas

Paso 3: Establece los filtros (fecha, cliente, estado)

Paso 4: Haz clic en “Generar reporte”

FinTrack
Paso 2: Ingresa tu contrasefia actual

Paso 3: Ingresa la nueva contrasefia (minimo 8 caracteres)
Paso 4: Confirma la nueva contrasefia

Paso 5: Haz clic en "Guardar contraseia”

Preferencias de aplicacion

» Ve a Ajustes — Preferencias

Selecciona el tema visual (claro/oscuro)

Elige tu color primario preferido

Configura notificaciones segun tu preferencia

Perfil y seguridad

+ Usa contrasefias de al menos 8 caracteres con letras y nimeros.
« Cambia la clave periédicamente si compartes el equipo.
« Cierra sesién desde el meni superior si terminas en un equipo piblico.

Descargar manual

« Hazclicen el boton "Descargar Manual” en la barra superior
+ El manual se descargara como PDF a tu computadora
« Puedes consultar el manual sin estar conectado
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6.6. Analisis Costo-Beneficio

Costos

Afio 0 (USD)

Afio 1 (USD)

Afio 2 (USD)

Afio 3 (USD)

Afio 4 (USD)

Afio 5 (USD)

Andlisis y disefio del sistema $ 300,00 $ -8 -3 -8 -3 -
Desarrollo del software $ 900,00 $ - 8 - 8 -8 -8 -
Pruebas y ajustes iniciales $ 150,00 $ -8 -8 -8 - 8 -
Capacitacion basica $ 100,00 $ - 8 - % - 8 - $ -
Total implementacién inicial $ 1.450,00 $ - $ - 8 - 8 - $ -
Hosting web basico $ - $ 120,00 $ 120,00 $ 120,00 $ 120,00 $ 120,00
Respaldo de informacion $ - $ 60,00 $ 60,00 $ 60,00 $ 60,00 $ 60,00
Mantenimiento correctivo $ - $ 200,00 $ 200,00 $ 200,00 $ 200,00 $ 200,00
Actualizaciones menores $ -3 150,00 $ 150,00 $ 150,00 $ 150,00 $ 150,00
Soporte técnico ocasional $ - % 100,00 $ 100,00 $ 100,00 $ 100,00 $ 100,00
Total anual mantenimiento $ 1.450,00 $ 630,00 $ 630,00 $ 630,00 $ 630,00 $ 630,00

Beneficios

Descripcion

Afio 1 (USD)

Afio 2 (USD)

Afio 3 (USD)

Afio 4 (USD)

Afio 5 (USD)

Menor tiempo dedicado a

Reduccion de tiempo operativo consolidar reportes (= 2 $ 600,00 $ 600,00 $ 600,00 $ 600,00 $ 600,00
horas semanales)

Disminucién de errores Menos ajustes, reclamos y ¢ 35009 § 30000 $ 30000 $ 30000 $ 300,00
reprocesos

Mejora en control de cobranzas Reduccion de pérdidas por ¢ 95009 § 25000 § 25000 $ 250,00 $ 250,00
cobros omitidos

Total beneficios anuales $ 115000 $ 1.150,00 $ 1.150,00 $ 1.150,00 $ 1.150,00

Concepto Monto (USD)
(+) Beneficios acumulados (5 afios) $ 5.750,00
(-) Costo total 5 afios $ 4.600,00
Inversion inicial $ 1.450,00
Mantenimiento 5 afios $ 3.150,00
(=) Resultado neto $ 1.150,00

Hustracion 11 Detalle de Costos y Beneficios

Aiio 0 (USD) Aiio 1 (USD) Aiio 2 (USD) Aiio 3 (USD) Ao 4 (USD) Ao 5 (USD)
Ingresos
Ventas anuales $ 9.120,00 $ 9.576,00 $ 10.054,80 $ 10.557,54 $ 11.08542 § 11.639,69
(-) Costos de Venta $ 6.240,00 $ 6.552,00 $ 6.879,60 $ 722358 $ 7.584,76 $ 7.964,00
Total costos $ 2.880,00 $ 3.024,00 $ 3.17520 $ 3.333,96 $ 3.500,66 $ 3.675,69
Costos y Gastos
Movilizacion $ 1.200,00 $ 1.200,00 $ 1.200,00 $ 1.200,00 $ 1.200,00 $ 1.200,00
Sueldos Colaboradores $ 480,00 $ 480,00 $ 480,00 $ 480,00 $ 480,00 $ 480,00
Implementacién Inicial $ 1.450,00 $ - 8 - 8 - 8 -8 -
Mantenimiento Anual $ - $ 630,00 $ 630,00 $ 630,00 $ 630,00 $ 630,00
Total costos $ 3.130,00 $ 2.310,00 $ 2.310,00 $ 2.310,00 $ 2.310,00 $ 2.310,00
TOTAL $ -250,00 $ 714,00 $ 86520 $ 1.023,96 $ 1.190,66 $ 1.365,69

Indicador

Afio 0 (USD)

Afio 1 (USD)

Afio 2 (USD)

Afio 3 (USD)

Afio 4 (USD)

Afio 5 (USD)

Costos (USD) $ 1.450,00 $ 630,00 $ 630,00 $ 630,00 $ 630,00 $ 630,00
Beneficios (USD) $ -3 1.150,00 $ 1.150,00 $ 1.150,00 $ 1.150,00 $ 1.150,00
Flujo neto anual (USD) 3 -1.450,00 $ 520,00 $ 520,00 $ 520,00 $ 520,00 $ 520,00
Flujo neto acumulado (USD) $ -1.450,00 $ -930,00 $ -410,00 $ 110,00 $ 630,00 $ 1.150,00
B/C anual $ -8 183 § 183 § 1,83 § 1,83 $ 1,83
ROl acumulado (%) -100% -64% -28% 8% 43% 79%
Estado financiero Inversion Recuperaciéon Recuperacion Equilibrio Rentable Rentable
Indicador Resultado Interpretacion

Beneficio-Costo (B/C) >1 El proyecto es econémicamente viable

ROl acumulado a 5 afios % positivo Retorno gradual y estable

Punto de equilibrio Ano 2-3 Recuperacion en mediano plazo

Tendencia de beneficios Creciente Mejora sostenida

Iustracion 10 Proyeccion de Rendimiento
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