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RESUMEN

Esta investigacion abordo la tematica sobre las innovaciones que ha realizado
la empresa Rostimac en el Municipio de Sébaco, Departamento de Matagalpa,
durante el periodo 2020, asi como también las necesidades de innovacion que
presenta dicha empresa para ser mas competitiva en el mercado. Con el propésito
de proporcionar los elementos suficientes que permitan utilizar de la mejor manera
sus recursos enfocandose en las innovaciones que realmente requiere la empresa,
fortaleciendo asi sus capacidades para adaptarse al entorno, lo cual es de mucha
importancia, ya que si las empresas innovan en sus distintas areas elevan el nivel
de satisfaccion del cliente contribuyendo al crecimiento empresarial y al
posicionamiento de mercado. Rostimac es una pequefia empresa que esta dirigida
al mercado de la comida rapida donde ofrece a todo su publico en general variedad
de productos con una excelente calidad y una buena atencion, ya que esta ha
innovado en cambios del disefio y mejoras del producto, en servicio e innovacion en
mercadotecnia y gestion, pero al mismo tiempo presenta deficiencias que hacen
gue su funcionamiento no sea del todo eficaz y eficiente, ya que falta incorporar
mayor innovacién en cuanto a sus necesidades primarias para dar respuesta a la
innovacion de infraestructura, tecnologia y normalizacion y en sus necesidades
terciarias con énfasis en sus sistemas de informacion, con la finalidad de
mantenerse en el mercado competitivo.

Palabras Claves: Innovaciéon, Tipos de Innovacion, Producto, Servicio,
Proceso, Mercadotecnia, Gestidon, Necesidades de Innovacion.
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion consiste en identificar y determinar las Necesidades
de Innovacion Empresarial en las Pequefias y Medianas Empresas del
Departamento de Matagalpa, durante el periodo 2020, especificamente en la
empresa Rostimac “Rosticeria y Sorbeteria” en el Municipio de Sébaco,

Departamento de Matagalpa, durante el periodo 2020.

Se demuestra que en Nicaragua las PYMES son aquellas medianas y
pequefias empresas que juegan un papel muy importante en el desarrollo
econdémico, las cuales operan como personas nhaturales o juridicas en los diversos
sectores. Resaltando que muchas de estas empresas aun no innovan y eso las

coloca en una situacion de desventaja en el mercado competitivo.

De acuerdo a la teoria, la investigacion refleja como su principal objetivo
analizar las necesidades de innovacion que presentan las empresas de los distintos
sectores productivos, comprendiendo la importancia de innovar dentro de ellas. Por
lo tanto se busca conocer que tipos de innovaciones estan realizando las PYMES,
especificamente Rostimac, asi como analizar las necesidades primarias,
secundarias y terciarias que estas requieren para una toma de decision que les

encamine hacia el éxito en el mercado.

El principal propésito del estudio esta centrado en realizar un analisis y
observacion dentro de la empresa Rostimac con el fin de conocer la situacion y el
comportamiento de la misma, en cuanto a las innovaciones de sus productos,
servicios o procesos, identificando asi sus problemas y brindar aportes 6ptimos que
permitan mejorarlos, dando un enfoque distinto a los aspectos que realmente

necesitan innovacion.

Cabe resaltar que la investigacion se encuentra estructurada de la siguiente

manera: Introduccion, justificacién, objetivos, desarrollo del subtema vy




conclusiones, caracterizados como puntos relevantes que ayudan a fomentar el

conocimiento emprendedor.

Como parte de la investigacion acerca de las necesidades de innovacion en
las empresas, tomamos como punto de partida los estudios y resultados realizados
en los diversos paises y universidades logrando obtener un concepto y resultado
mas global de lo que refleja dicha teoria para el conocimiento de las personas.

En Madrid, Espafia Universidad Complutense de Madrid, tesis titulada. La
innovacion publica en las administraciones locales, donde su objetivo general fue
analizar los procesos de innovacién publica en las administraciones locales, en la
cual sus resultados indican la significativa relevancia de los factores, ya que la
innovacion publica no solo dependera de las cualidades del proyecto innovador
(Ruano de la Fuente & Pastor Albaladejo, 2019).

En Bogot4, Colombia Universidad Jorge Tadeo Lozano, se encontr6 una tesis
titulada. La innovacion como estrategia de éxito para una PYME, donde su objetivo
general fue describir que procesos deben darse para que una PYME inicie el camino
hacia la innovacion y el éxito, su principal resultado indica que el analisis del entorno
impacta directamente en tres elementos, la estabilidad de la planta del personal, la
satisfaccion del cliente y atraccién de nuevos clientes (Gomez Santana & Pava Diaz,
2010).

En Guatemala, Universidad Rafael Landivar, se encontré tesis de grado
titulada. Innovacion en las PYMES de Guatemala, donde su principal objetivo fue
analizar los determinantes de las PYMES y sus resultados revelaron que las
innovaciones se presentan mayoritariamente como nuevas para la empresa y no

para el mercado (Belteton Mohr, 2016).

En la Universidad Nacional Auténoma FAREM-Esteli se encontré una

monografia titulada. Plataforma web para la promocion y desarrollo de proyectos de
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innovacion y emprendimiento para CIIEMP de FAREM-Esteli, donde su principal
objetivo fue desarrollar la plataforma web para la promocion y desarrollo de
proyectos de innovacion y emprendimiento desde el CIIEMP y en conclusién se
realiz6 la aplicacion de la metodologia agil SCRUM que permiti6 obtener
informacion directa del cliente (Caceres Blandon, Rivera Lanuza, & Pérez Gonzales,
2017).

En la Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua, FAREM — Matagalpa, se
encontré un seminario de graduacion titulado. Innovacion en la Empresa Navarrete
en el Departamento de Matagalpa, durante el periodo 2017, donde su principal
objetivo fue analizar el comportamiento innovador de la empresa Navarrete
Soluciones, reflejando como conclusién del trabajo identificar los puntos fuertes,
productivos y débiles que posee la empresa (Gutiérrez Alarcon & Sevilla Moran,
2017).

Los antecedentes antes mencionados, fueron de mucha ayuda para obtener
informacion valiosa de diferentes partes del mundo, con el fin de conocer opiniones
acerca de las necesidades de innovacién en las PYMES, los cuales proporcionaron
conceptos de diversos autores, diferentes puntos de vista, fuentes bibliograficas y
aspectos fundamentales para definir de la mejor manera las variables de estudio y

tener un andlisis mas global de las mismas.

Para el desarrollo de la investigacion fue necesario definir un disefo
metodoldgico que sirve como guia en el proceso que se lleva a cabo para el
cumplimiento de los objetivos

Segun su enfoque es cuantitativo con elementos cualitativos

El enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con

base en la medicidbn numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de




comportamiento y probar teorias (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2010).

El enfoque de la investigacion sera cuantitativo con elementos cualitativos.
Debido a que el enfoque cuantitativo sera la base esencial de la investigacién, ya
que a través de él se podra operar con datos numéricos, al mismo tiempo realizar
un analisis estadistico que permita analizar el comportamiento de las variables

objeto de estudio.

Los elementos cuantitativos en la investigacion fueron recopilados mediante la
instrumentacion de la encuesta aplicada a los colaboradores y clientes, para obtener
informacion acerca de las innovaciones aplicadas y necesidades dentro de la

empresa.

El enfoque cualitativo también se guia por areas o temas significativos de
investigacién. Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de
investigacion e hipétesis preceda a la recoleccion y el analisis de los datos el
enfoque cualitativo utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para
descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010).

Este enfoque cualitativo sera aplicado en la investigacibn a través de
instrumentos como la guia de observacion y la entrevista los cuales se llevaran a
cabo por medio de preguntas que se redactan de forma clara y precisa para obtener
datos, obteniendo informacién que complemento y argumento los resultados

cuantitativos al momento de elegir puntos clave de los datos recolectados.

Los elementos cualitativos se recolectaron por medio de la entrevista aplicada
al gerente general de la empresa Rostimac con el fin de obtener informacion
relevante sobre las innovaciones realizadas dentro de la empresa, al mismo en la

observacién directa con el propésito de verificar los datos recolectados.




Segun su nivel de profundidad es descriptiva

Los disefios descriptivos tienen como objetivo indagar la incidencia y los
valores en que se manifiesta una o mas variables. El procedimiento consiste en
medir en un grupo de personas u objetos una o mas variables y proporcionar su
descripcion. Son por lo tanto, estudios puramente descriptivos (Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010).

Segun el autor dice que este tipo de estudio solo llega a describir como se
comportan las variables dentro de una investigacion, es la manera de presentar

detalladamente el fendmeno de estudio.

El nivel de profundidad de este estudio sera descriptivo puesto que tiene como
objetivo describir sus dos principales variables de investigacion: tipos de innovacién

y las necesidades de innovacion empresarial.

Segun su disefio es no experimental

La investigacion no experimental no hace variar intencionalmente las variables
independientes. Se observan los fendmenos tal y como se presentan en su contexto
natural, en donde se obtienen datos y después estos se analizan (Ortiz Uribe ,
2003).

El autor describe en el concepto anterior que la investigacion no experimental
no maneja variables que sean independientes, en cambio se observan las

situaciones y se presentan idénticas tales como son.

En esta investigacion no se manipularon las variables que posee, sino que
seguidamente fueron descritas y analizadas a profundidad en base al contexto de
las PYMES.




Segun su extension en el tiempo es de corte transversal

El disefio de corte transversal se clasifica como un estudio observacional de
base individual que suele tener un doble propésito: descriptivo y analitico. También
es conocido como estudio de prevalencia o encuesta transversal; su objetivo
primordial es identificar la frecuencia de una condicion en la poblacion estudiada
(Rodriguez & Mendivelso, 2018).

De acuerdo al concepto anterior el disefio de corte transversal permite
comparar las caracteristicas a través del método descriptivo y analitico,

determinando entre lo que tienen y no tienen dentro de un tiempo determinado.

La investigacion segun su extension en el tiempo es de corte transversal
debido a que se ejecuta en un fragmento de tiempo definido, esta técnica se adapta
para medir, recopilar y analizar los datos s6lo una Unica vez en un instante

determinado.

Poblacién

Poblacion es el conjunto de elementos a los cuales se refiere la investigacion.
Definiéndolo como el conjunto de todas las actividades de muestreo (Martinez,
2012).

Se entiende por poblacién a un conjunto de elementos de los que se pretenden

obtener informacion y aplicar los resultados del estudio.

La poblacién sujeta de estudio esta constituida por un aproximado minimo de
400 clientes al mes que visitan el Restaurante Rostimac, de los cuales la empresa
posee solamente el 50% con informacion completa sobre los clientes, asi como 11
empleados que laboran en la misma, incluyendo en dicha poblacién al gerente

general que dirige la organizacion.




Muestra

Muestra es la parte de la poblacion que se selecciona de la cual realmente se
obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la
medicion y la observacidon de las variables para cumplir con el objetivo propuesto
(Martinez, 2012).

Las estrategias de muestreo son muy utiles porque permiten realizar una
excelente investigacién logrando asi determinar un subconjunto de la poblacién
especifico que cumpla con las caracteristicas requeridas para obtener la

informacion adecuada.

La muestra clasificada de la empresa fue de 10 colaboradores, 1 gerente y una
muestra intencional de 20 clientes de los cuales se obtuvo la informacion necesaria

para el analisis, gracias al uso del método no probabilistico por conveniencia.

Métodos de Muestreo

El muestreo es una herramienta de la investigacion cientifica cuya funcién
basica es determinar que parte de una investigacion debe examinarse con la
finalidad de hacer referencia sobre dicha investigacion (Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010).

El muestreo es una herramienta muy Util y veraz, ya que este posee diferentes
tipos de muestreos que permiten adaptarse de acuerdo a la investigaciéon que se
lleva a cabo, porque son métodos de aplicacion sencillos que les permiten a los

investigadores extraer una pequefa parte de la poblacion dentro de un universo.

En este caso se aplica un método de muestreo apropiado al tipo de informacion

gue se requiere para poder medir las variables de investigacion.




Método no Probabilistico por conveniencia

La muestra de la investigacion sera de estudio no probabilistico por
conveniencia. En el estudio no probabilistico, la eleccion de la muestra no depende
de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la
investigacion o los propdsitos del investigador (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2010).

Aqui conviene decir que la muestra de estudio se definié por el método no
probabilistico, debido a que se seleccioné una muestra intencional de 20 clientes,
gque con ayuda de la base de datos de la empresa permiti6 buscar ciertas
caracteristicas en los clientes como antigiiedad, compradores de mayor volumen,
frecuenciales y con disponibilidad de tiempo, ademés de aquellos que visitaran a la
empresa durante el periodo encuestado.

Del mismo modo se tomaron en cuenta ciertos criterios en base a los
colaboradores encuestados permitiéndonos obtener una opinion objetiva acerca de
las variables a aplicar dentro de la investigacion, dentro de esos criterios se
encuentra la antigiiedad de dos afios, el grado de conocimiento acerca de la teoria,

el puesto y area que desempefian dentro de la empresa.

Métodos de Investigacion

Los métodos de investigacion son una herramienta dedicada a la obtencién de
nuevos conocimientos o su aplicacion para la resolucion de problemas especificos,
a través de un procedimiento comprensible, comunicable y reproducible. Puede
dedicarse a distintas areas del saber humano, e implicar distintos tipos de
razonamientos y procedimientos, segin el método de investigacion elegido (Behar
Rivero, 2008).




Como expresa el autor son herramientas que los investigadores utilizan para
obtener y analizar datos, las cuales incluyen el muestreo, los cuestionarios, las
entrevistas entre muchos mas, con la ayuda de estos elementos permiten que el

investigador determine un problema y busque la solucién mas 6ptima.

Dentro de la investigacion se hizo uso de los diferentes métodos, para llevar a
cabo todo el proceso de la investigacion de manera que se logro darle respuesta a

los objetivos de investigacion.

Método Cientifico

Es el conjunto de etapas y reglas que sefialan el procedimiento para llevar a
cabo una investigacion, cuyos resultados sean aceptados como validos para la

comunidad cientifica (Behar Rivero, 2008).

Es un conjunto de normas por el cual se debe regir cualquier investigador para
producir conocimientos con rigor y validez cientifica. Como tal, es una forma
estructurada y sistemética que se basa en la observacion, la experimentacion, la
demostracion de hipotesis y el razonamiento l6gico para verificar los resultados

obtenidos y ampliar el conocimiento.

En dicha investigacién se hizo uso del método cientifico, ya que este permitié
obtener informacion existente y verificada a través de las citas bibliograficas del
tema abordado llevando a cabo de forma ldogica y sisteméatica cada etapa de la

investigacion.
Método Empirico
Su aporte al proceso de investigacion es resultado fundamentalmente de la

experiencia. Estos métodos posibilitan revelar las relaciones esenciales y las

caracteristicas fundamentales del objeto de estudio, accesibles a la deteccion




sensoperceptual, a través de procedimientos practicos con el objeto y diversos
medios de estudio (Bernal Torres C. A., 2010).

Segun Bernal el método empirico es todo aquel que nace de la observacion y
la experimentacion. Es decir, no parte de las suposiciones ni de las deducciones

l6gicas, sino de la propia experiencia.

Se hizo uso del método empirico al momento que se aplicaron conocimientos
propios como investigador mediante la observacion directa y la aplicacion de
instrumentos con la finalidad de conocer el comportamiento de las variables dentro

de la empresa y al momento de analizar los resultados obtenidos.

Método Deductivo

Este método de inferencia se basa en la l6gica y estudia los hechos
particulares, ademas de ser un procedimiento de razonamiento deductivo en un
sentido que va de lo general a lo particular, de lo universal a lo individual (Ortiz
Ocaiia, 2009).

Segun el autor el método deductivo es cuando se usa la logica para obtener
un resultado, en base a un conjunto de afirmaciones que se dan a través de este
método, ya que prevalece una teoria general a una particular y obtener una

veracidad de conclusion.

De acuerdo a lo investigado se implementé el método deductivo cuando se
utiliza la informacion general y se desglosa para corroborar el grado de
cumplimiento por parte de la empresa segun estas teorias y poder llegar a una

discusion de resultado y una conclusion.
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Método Inductivo

El método Inductivo es el contrario u opuesto al deductivo y por ende marcha
desde lo mas particular hacia lo mas general. Es decir funciona a partir de
generalizaciones, apoyadas en observaciones especificas (Bernal Torres C. A.,
2010).

Para el autor el método inductivo, es cuando se emplea como instrumento de
trabajo, es un procedimiento en el que comenzando por los datos, se acaba llegando
a la teoria, es un elemento esencial en el estudio porque permite crear ideas mas
amplias, analizar las opciones de abajo hacia arriba logrando una mayor vision

futurista.

El método inductivo fue utilizado al momento que se hizo uso de la observacion
directa y la experimentacion de resultados para la comprobaciéon de las teorias
aplicadas por la empresa y de esa manera poder caracterizar el comportamiento

innovador de la empresa asi como también sus necesidades de innovacion.

Método de Analisis

El método analitico “es un proceso cognoscitivo, que consiste en
descomponer un objeto de estudio separando cada una de las partes del todo para

estudiarlas de forma individual” (Bernal Torres C. A., 2010).

En relacion al concepto el método de andlisis sirve como una herramienta que
permite realizar un analisis profundo, conocer las causas, la naturaleza y los efectos
de cada uno de los elementos que componen la investigacion, permitiendo conocer

y analizar a mas profundidad el objeto de estudio.

El método de andlisis se llevo a cabo en la investigacion al momento de

descomponer el tema en cada una de las variables e indicadores mediante la
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operacionalizacion, para poder ser analizadas adecuadamente y de esta manera

poder dar respuestas a los objetivos establecidos en la investigacion.

Método Sintético

El método sintético es un proceso de razonamiento que tiende a reconstruir un
todo a partir de los elementos distinguidos por el andlisis se trata de secuencias, de

hacer una exposicion metodica y breve en resumen (Bernal Torres C. A., 2010).

Segun el autor, da a entender por medio del concepto anterior que el método
sintético es el proceso donde se reldnen todas las teorias con todas sus partes,
particularidades y todo lo que ya se conoce con el objetivo de una comprension

exacta.

Este método es aplicado en la investigacion cuando se obtiene informacién
mediante los instrumentos y esta es analizada por cada indicador permitiendo hacer
un resumen de lo mas importante y asi poder dar conclusiones a los objetivo de

investigacion.

Técnicas de Investigacion

La investigacion no tiene sentido sin las técnicas de recoleccion de datos ya
gue son las que conducen a la verificacién del problema planteado y se refiere al
uso de una gran diversidad de técnicas y herramientas que pueden ser utilizadas

por el analista para desarrollar sistemas de informacién (Maya, 2014).

La recoleccién de datos se refiere al uso de herramientas que se utilizan para
reunir y medir informacion de forma organizada y con un objetivo especifico, permite
a la persona o empresa responder a preguntas relevantes, evaluar los resultados y
anticipar mejor las probabilidades y tendencias futuras. Los instrumentos que se

utilizaron fueron:
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Entrevista

Es una técnica que consiste en recoger informacién mediante un proceso
directo de comunicacion entre entrevistador (es) y entrevistado (s), en el cual el
entrevistado responde a cuestiones, previamente disefiadas en funcién de las
dimensiones que se pretenden estudiar, planteadas por el entrevistador (Bernal
Torres C. A., 2010).

Segun el estudio una entrevista es un intercambio de ideas, opiniones
mediante una conversacion que se da entre una 0 mas personas su principal

objetivo es obtener determinada informacion, ya sea de tipo personal o no.

La entrevista se le aplicé a la Lic. Paola Sanchez R. gerente del Restaurante
Rostimac, con el objetivo de recaudar la informacion necesaria para alcanzar los

objetivos propuesta en la investigacion (ver anexo #2).

Encuesta

La encuesta es un proceso interrogativo que fija su valor cientifico en las reglas
de su procedimiento, se utilizan para conocer lo que opina la gente sobre una
situacién o problema que lo involucra, luego se procede a encuestar a quienes
involucra, pero cuando se trata de una poblacién muy numerosa, solo se aplica a
un subconjunto; otro punto a considerar y tratar cuidadosamente son las preguntas

a realizar (Bernal Torres C. A., 2010).

El instrumento de la encuesta permite realizar un cuestionario con preguntas
claras, precisas y cerradas permitiendo aplicar una encuesta rapida, economica y

atil a un grupo selectivo de personas para obtener informacion relevante.

La encuesta es un instrumento que se llevo a cabo mediante la aplicacion de

un cuestionario a los colaboradores (ver anexo #3) de la empresa Rostimac con el
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fin de conocer mas aspectos sobre las areas de la empresa, a la vez se encuestaron
a los clientes de la misma empresa (ver anexo #4) obteniendo datos de mucha

importancia para la investigacion.

Observacion Directa

Guia de observacion es una estrecha y simultanea relacion del observador,
sujeto y el objeto, dependiendo del tipo de investigaciones el objeto tomaria el lugar
del sujeto (s) observable (s) (Bernal Torres C. A., 2010).

El concepto anterior da a entender que la observaciéon directa es el método
utilizado para recolectar datos con el objetivo principal de observar el objeto de

estudio dentro de la investigacion.

La observacion directa es un método de recoleccion de datos que permite
basicamente observar, descubrir y analizar el objeto de estudio dentro de la
empresa Rostimac, con el fin de verificar los resultados obtenidos de los demas

instrumentos (ver anexo #5).

Procesamiento y Analisis de Datos

El proceso de la informacion tiene como fin generar datos agrupados y
ordenados que facilitan al investigador el andlisis de la informacién segun los
objetivos, hipotesis y preguntas de la investigacion construida, por medio de datos
numéricos que ya estdn procesados y analizados se llega a un determinado
resultado (Hernandes Sampieri, 2006).

Es la elaboracion de datos recogidos mediante el cual se define las
necesidades del estudio, se busca informacion, se validan las fuentes, se procesa

la informacion, se realiza el analisis, la integracion y se presenta el resultado esto
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se hace con la finalidad de obtener conclusiones precisas que nos ayudaran a

alcanzar los objetivos.

Para el procesamiento de informacion se hizo uso de instrumentos auxiliares
gue formaran parte de la organizacion y elaboracion de dicha investigacion siendo
uno de ellos Microsoft Word, ya que es un procesador de texto que permite la
organizacion del trabajo, Microsoft Excel una hoja de célculo que permiti6 trabajar y
formular datos numéricos en cuanto a la tabulacion de los resultados de la encuesta
aplicada y PowerPoint siendo este un medio de presentacidn creativa para plantear

dicha investigacion.
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Il JUSTIFICACION

En la presente investigacion se abordan diversos enfoques que permitiran
estudiar las Necesidades de Innovacion Empresarial de la empresa Rostimac
“Rosticeria y Sorbeteria” en el Municipio de Sébaco del Departamento de Matagalpa

durante el periodo 2020, debido al impacto que estas poseen en la sociedad.

Por lo tanto los motivos relevantes que dieron objeto a esta investigacion fue
identificar los tipos de innovacién que se aplican o no dentro de la empresa al mismo
tiempo que valorarlas con el fin de determinar sus eficiencias y deficiencias de
innovacion en cada aspecto que conforman sus procesos, permitiéndonos resaltar
las necesidades de innovacidbn empresarial que presentan como organizacion
logrando redefinirlas y aportar soluciones éptimas y productivas a los problemas

gue como PYMES tiene por subsistir en el mundo competitivo.

El indagar acerca de las diversas necesidades de innovacion y los tipos de
innovacion que permiten el funcionamiento de las empresas PYMES, suele ser de
gran importancia en la actualidad, ya que son aspectos que te permiten considerar
el reforzamiento de aquellos puntos deficientes dentro de las empresas, ademas el
analizar estas variables da la oportunidad de conocer el contexto de ellas, hacer uso
correcto de las ventajas competitivas que poseen y las que mejor se acoplen de
acuerdo al producto o servicio que ofrecen al publico, permitiendo ver en hechos
reales el impacto positivo 0 negativo que provocan al innovar en sus

productos/servicios 0 procesos y que ha ocasionado la falta de aplicacion de estos.

Debido a la falta de conocimiento e innovacion de los negocios, esta
investigacién contribuira a mejorar y reforzar el emprendimiento local, asi como
también el conocimiento personal y profesional, beneficiando a todas las personas
en especial a la empresa Rostimac, ya que permitira identificar las necesidades a
satisfacer, innovar en soluciones y ayudar a implementarlas en el funcionamiento

de cualquier rubro de negocio, provocando el impacto esperado en los clientes.
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De igual manera, este estudio investigativo sera de gran ayuda para facilitar,
a las personas la adquisicion de informacion sobre la importancia, caracteristicas y
las principales necesidades de innovacién que presentan las empresas, aportando
de esta manera a los estudiantes, docentes y empresarios tener una idea clara y
concisa sobre un tema de gran relevancia en el mundo empresarial por las multiples

ventajas que trae consigo el innovar en sus puntos productivos.

Se espera cumplir con las expectativas y los objetivos propuestos en la
investigacion, logrando obtener resultados positivos de aceptacion que sean de
utilidad para mejorar los conocimientos acerca del tema, poseer distintas ideas que
permitan la solucion de problemas pero sobre todo una fuente de informacion que

ayude a las personas y a la empresa Rostimac a mejorar sus deficiencias.
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1. OBJETIVOS

Objetivo General:

Analizar las Necesidades de Innovacion de la Empresa Rostimac en el

Municipio de Sébaco, Departamento de Matagalpa, durante el periodo 2020.

Objetivos Especificos:

1. Identificar los tipos de innovacién aplicadas por la empresa Rostimac en el
Municipio de Sébaco, Departamento de Matagalpa, durante el periodo 2020.

2. Determinar las necesidades de innovacion empresarial de la empresa Rostimac
en el Municipio de Sébaco, Departamento de Matagalpa, durante el periodo
2020.

3. Valorar los tipos de innovacién empresarial que necesita aplicar la empresa
Rostimac en el Municipio de Sébaco, Departamento de Matagalpa, durante el
periodo 2020.
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DESARROLLO DEL SUBTEMA

Generalidades de la empresa

Segun el articulo 4 de la ley 645, las PYMES estan conformadas por las

pequefias, medianas y grandes empresas que se dedican a diferentes rubros

econdémicos del comercio teniendo cada una de ellas culturas, objetivos y filosofia

empresarial distinta (Asamblea Nacional de Nicaragua, 2008).

Segun el articulo 3 del Reglamento de la Ley MIPYME clasifica a las empresas,

tomando en cuenta al nUmero de trabajadores, activos totales y ventas totales

anuales.

Tabla No.1

Variables

Micro empresa

Pequefia empresa

Mediana empresa

NuUmero total de
trabajadores

1-5

6-30

31-100

Activos totales
(cérdobas)

Hasta 200.00

miles

Hasta 1.5 Millones

Hasta 6 millones

Ventas totales anuales

(cordobas)

1 millén

Hasta 9 millones

Hasta 40 millones

Fuente: Reglamento de la Ley MIPYME, Decreto No. 17-2008

Segun la ley las empresas PYMES se clasifican en micro, pequefas y

medianas empresas que se dedican a distintos sectores econdmicos; estas son

divididas segun el nimero de sus colaboradores, activos que posean y ventas

realizadas en todo un afo.
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a) Filosofia Empresarial

Es el conjunto de saberes que buscan establecer de manera racional los
principios mas generales de la organizacion, pero entre ellas no pueden dejar de
ser y es seguramente a la postre siempre de la conciencia racional de la
comunicacion, la concepcion gue expresa como esta reacciona ante el sujeto de la

realidad y curso de la existencia (Silva & Navarro, 1992).

El autor da a entender que la filosofia empresarial es un conjunto de elementos
gue nos permiten la identificacién de la empresa, como es y lo que quiere lograr, a
su vez permite desarrollar un ambiente de trabajo organizacional que identifica a

todas las partes integrantes de la organizacion.

Restaurante y heladeria Rostimac fundado por el Ingeniero Paul Sanchez
Barberena (en memoria) en el afio 2010, contado asi con una experiencia de 10
afos en el mercado; laborando para el municipio de Sébaco del Departamento de
Matagalpa, ubicado del colegio San Luis 1 cuadra al oeste, consta actualmente con
10 colaboradores; su servicio se basa en la venta de comidas rapidas siendo su

plato principal el pollo rostizado, servicio de heladeria y organizacion de eventos.

b) Misién

Declaracion en la que una organizacién explica a qué clientes sirve, qué
necesidades satisface y qué tipos de productos ofrece (Stanton., Etzel., & Walker.,
2007).

La mision es lo que se desea lograr en un periodo especifico de tiempo. Se
trata de un conjunto de elementos destinados a ser cumplidos por los colaboradores
en un tiempo determinado lograndose con eficiencia y eficacia; tener una mision

empresarial debe partir de un enfoque propuesto por la gerencia de la empresa.
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La misién del Restaurante Rostimac “Es ofrecer a la poblacion de Sébaco,
viajeros y turista un servicio de calidad y a precios accesibles, asi como una

variedad de productos que puedan satisfacer sus necesidades”.

c) Vision

Es un mapa del futuro de la empresa que proporciona detalles especificos
sobre su tecnologia y los mercados de productos que perseguird, las capacidades
gue planea desarrollar y el tipo de compafia que la administracion esta tratando de
crear (Stanton., Etzel., & Walker., 2007).

La Visién es el suefio alcanzable a largo plazo, es la capacidad de ver mas
alla en tiempo y espacio, y por encima de los demas, en términos simples son los
resultados finales que se obtienen después de una ardua lucha por alcanzar sus
metas llevando consigo el compromiso, motivacion y el entusiasmo que se trabaja
junto a los colaboradores para poder ver hacia el futuro de forma positiva y conocer

gue el rubro por el que se encaminaron fue la direccion correcta.

La vision de la empresa esta orientada a ser los lideres en el mercado y llegar
a emprender un negocio que sea rentable, sostenible a corto y mediano plazo
tratando de captar a los viajeros Y turistas, ofertando un menu variado de buena

calidad y de mucha demanda siendo el platillo principal el pollo rostizado.

d) Valores

Considera los valores como una ciencia relativamente permanente en que un
modo de conducta particular o un estado de existencia es personal y socialmente.
En la actualidad para esta sociedad donde prevalece la ley del mas fuerte, donde si
podemos pasar por encima del compariero con el fin de alcanzar lo que deseamos
no lo pensamos dos veces, tenemos que incentivar eso que esta a punto de

desaparecer e inculcar en nuestros empleados el deseo de realizar nuestra labor de
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una manera responsable y honesta para sentir una realizacion personal para lo cual

se nos contraté (Stanton., Etzel., & Walker., 2007).

Los valores son principios éticos, creencias o cualidades sobre los medios
por los que se asienta la cultura de las empresas, permitiendo crear un
comportamiento y una personalidad Unica como organizacion. Un sistema de
valores es un conjunto de elementos que sirven de guia y criterio a los individuos
que integran una organizacion para analizar y juzgar comportamientos propios y de

los demas miembros.

Los valores que posee la empresa Rostimac son:
= Honestidad
= Responsabilidad
= Esparcimiento Familiar
» Recreacion Sana
= Calidad

Innovacion

Citando a Schumpeter, “Es el arte de convertir las ideas y el conocimiento en
productos, procesos 0 servicios, nuevos o mejorados que el mercado reconozca y

valore” (Vasquez & Escudero Aragon , 2014).

La innovacion trata de una combinacién de nuevas ideas con el fin de obtener
un bien o servicio que de resultado y que cumpla con las expectativas propuestas,
logrando de esa manera crear o transformar aquello inesperado que solo puede
existir en la mente del ser humano a la realidad donde él y los demas lo puedan
visualizar sentir y adquirir mejorando la calidad de vida de las personas. El innovar

requiere de decision, lucha y autoeficiencia.
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El éxito de las empresas se centra en contar con un personal capacitado,
capaz de brindar apoyo y grandes ideas que aseguren la continuidad de la
organizacion, la innovacion no solo se basa en el tamafio de una empresa ni en la
capacidad de su capital sino del personal con el que cuenta, del tiempo y

aprovechamiento de las oportunidades que se presente para innovar.

4.1 Tipos de Innovacion

Puede distinguirse entre innovaciones principales o radicales que proponen
una rotura subita respecto al estado anterior, e innovaciones incrementales
formadas por mejoras de los productos o procesos ya conocidos (Escorsa Castells
& Valls Pasola, 2003).

Segun el autor existen diferentes tipos de innovacion los cuales permiten
ejecutarlas y adaptarlas dentro de los procesos de las distintas areas en
dependencia del rubro al que se dediquen las empresas brindando oportunidades
de mejora, herramientas y facilidades con las que se podria alcanzar la

productividad y efectividad de ello.

4.1.1. Innovacion en Producto

La innovacién de producto corresponde a la introduccion de un bien o servicio
nuevo, o significativamente mejorado, en cuanto a sus caracteristicas técnicas o en
cuanto a su uso u otras funcionalidades, la mejora se logra con conocimiento o
tecnologia, con mejora en materiales, en componentes, o con informatica integrada.
Para considerar innovador un producto debe presentar caracteristicas y
rendimientos diferenciados de los productos existentes en la empresa (Quejada.,

Puello Payares, & Fontalvo, 2011).

Con respecto al concepto anterior, la innovacion de producto pretende

diferenciar el producto como unico y original al de la competencia agregandole valor
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a este o bien, ya sea cambiando su disefio para que sea mas atractivo para los
clientes, a la vez mejorando la calidad del mismo, satisfaciendo las necesidades y
expectativas del consumidor, de esta manera la empresa tendra mejor posicion en

el mercado y mayores ingresos.

4.1.1.1. Nuevos Productos

Kotler dice que una compairiia obtiene nuevos productos de dos maneras. Una
es mediante la adquisicion, es decir, al comprar una empresa entera, una patente o
una licencia para comercializar el producto de alguien mas. La otra es gracias al
desarrollo de nuevos productos en el departamento de investigacion y desarrollo de

la empresa (Kotler. & Armstrong., 2007).

Basado en lo anterior la creacién de nuevos productos se basa en el estudio
de mercado, el cual se caracteriza por determinar las nuevas exigencias de los
consumidores; emprender en la innovacion en funcién de la satisfaccion del cliente
tiene como fin obtener distincion de la competencia, por lo tanto se debe explotar la

creatividad en beneficio al producto o servicio que se ofrecera.

70%
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40% 30%
30%
20%

10%

0%
Sl NO

Gréfico No.1: Innovacion en nuevos productos

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los

colaboradores.
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Para conocer si se ha innovado en un nuevo producto se le pregunto a los
colaboradores, los cuales el 70% dijo que siy el 30% que no. Al respecto el gerente
expreso que no se ha innovado en nuevos productos desde hace aproximadamente
un afo; debido a que el menu existente cubre con las exigencias de los clientes,
pero si se ha conservado la calidad y la buena presentacion en cada uno de los
productos, manteniendo la satisfaccion de los clientes. En observacion realizada a
la empresa se pudo verificar que no se ha innovado en nuevos productos, sino que
han mantenido el menud que les han brindado a sus clientes en los ultimos afios (ver

anexo No. 6).

Los resultados reflejan una inconsistencia entre la opinion de los
colaboradores y el gerente, lo que se debe a que la mayor parte de la fuerza laboral
es nueva y no manejan informacién sobre este tipo de innovacion, sin embargo se

puede afirmar que efectivamente que no han innovado en nuevos productos.

Esto puede afectar a la empresa, ya que los clientes cada dia exigen la
satisfaccion de nuevas necesidades y en un mercado competitivo las empresas que
no innovan se estancan y sus clientes prefieren a la competencia, lo que afectarian

los ingresos de la empresa tendiendo a desaparecer del mercado.

4.1.1.2. Marca

“Una marca es un nombre, término, letrero, simbolo, disefio o combinacién de
estos elementos, que identifica al fabricante o vendedores de un producto o servicio”
(Kotler. & Armstrong., 2007).

Esto quiere decir que la innovacion de marca ayuda a la empresa, debido a
gue los clientes la reconocen inmediatamente que la ven al mismo tiempo que la
prefieran; la marca en si es la representacion de la empresa u organizacién cuando
esta es mejorada, se puede atraer a mas clientes segun el entorno que tenga este

en la actualidad.
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Gréfico No.2: Ha registrado una nueva marca

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los colaboradores.

Para saber si la empresa ha registrado una nueva marca se les pregunt6 a los
colaboradores, de los cuales el 80% respondié que si y un 20% que no. Con
referencia a esto el gerente manifesté lo siguiente, que si esta registrada la marca,
con la finalidad de que nuestra empresa sea reconocida por tener un nombre propio,
anico, original y ser reconocida por los clientes, a la vez este sea un simbolo para
diferenciarnos de la competencia. En la observacion directa realizada se pudo
verificar que efectivamente tienen su marca registrada como empresa, pero no han

registrado una nueva (ver anexo No. 7).

Los resultados anteriores demuestran que la mayor parte de la fuerza laboral
junto con el gerente conocen y tienen presente en todo momento la marca de la
empresa, ya que para ellos es primordial que los clientes los identifiquen por un
nombre original; por otro lado, esta la fuerza laboral que dicen desconocer de la
marca, pero esto se debe a que tienen poco de ejercer dentro de la empresa. Sin
embargo, mediante la observacion directa dio como resultado que no han innovado

en una hueva marca.
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Como se puede observar tienen su propia marca registrada, lo cual es de gran
beneficio para la empresa, ya que permite ser identificada por todos sus clientes,
por lo tanto esta debe considerar el mantener informado a todos sus colaboradores
en general de estos aspectos que la caracterizan, permitiendo mantener un
ambiente laboral que brinde la confiabilidad de conocer el objetivo de la empresa en
la que colaboran, al mismo tiempo distinguirse de otras empresas similares, de igual
manera deben considerar alianzas estratégicas con grandes empresas que les
permitan la oportunidad de incorporar la introduccibn de una nueva marca

aumentando asi el valor de la empresa.

4.1.1.3. Cambios en el Disefio

Una forma de satisfacer a los clientes y obtener una ventaja diferencial la
brinda el disefio de producto, el cual se refiere al arreglo de los elementos que
colectivamente forman un bien o un servicio. El buen disefio de un producto puede
mejorar el caracter comercial del mismo haciéndole mas facil de operar, realizando
cambios en calidad, mejorando su apariencia o reduciendo los costos de produccién
(Stanton., Etzel., & Walker., 2007).

Los cambios de disefios son mejoras que las empresas le deben hacer a sus
productos o servicios haciendo estos mas llamativos e interesantes para los
consumidores; los cambios de disefio se logran de acuerdo a los conocimientos,
creatividad y trabajo que las empresas utilicen en sus campos de trabajo trayendo
consigo un aumento en los ingresos de la empresa, alcanzando asi los objetivos
propuestos; dichos cambios pueden estar enfocados en factores especificos, ya sea
en mejorar la calidad de un producto o servicio, captar el punto de vista de los
consumidores, brindar precios accesibles al mercado pero todo esto teniendo muy
en cuenta la disminucion de sus costos de produccion, mantener siempre la misma

calidad y ser una empresa mas competitiva en el mercado.
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Grafico No.3: Cambios en el disefio del producto.
Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los

colaboradores y clientes.

Sobre el cambio en el disefio del producto el 80% de colaboradores y el 80%
de clientes expresan que el cambio ha consistido en incrementar la confiabilidad, el
40% de colaboradores y el 30% de clientes dicen que para mejorar en apariencia
del producto y ninguno aprecia que el cambio sea para buscar la durabilidad del
mismo. Segun lo expresado por el gerente reflejo que los cambios que se han
realizado en el disefio del producto han consistido en incrementar la confiabilidad
de los clientes y mejorar la presentacion del producto, con el fin de atraer a nuevos
clientes y mantener a los existentes. Por medio de la observacion directa se pudo
ver que si se han realizado cambios en el disefio, confirmando que los clientes se
sienten mas confiados a la hora de adquirir el producto y que la presentacion de

este es competitiva ante empresas similares.

De acuerdo a los resultados anteriores, se logra ver una coincidencia entre las
respuestas obtenidas por parte de los clientes, colaboradores y gerente, ya que

estos confirman que efectivamente se han realizado cambios en el disefio del
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producto, en la busqueda de mejorar la apariencia del mismo e incrementar la
confiabilidad de sus clientes, pero debido a los productos que ofrecen al publico la
durabilidad es un factor que no aplica.

Debido al tipo de producto que se ofrece en esta empresa, el cambio o la
innovacion realizada ha sido enfocada en incrementar la confiabilidad, lo que le

favorece a la empresa para que sus clientes se fidelicen y recomienden a otros
clientes potenciales, lo que incrementa sus ventas y su posicion en el mercado,

dando pautas que entre mas innovacion ellos involucren dentro de sus productos

mayor atraccion y competitividad tendran.

4.1.1.4. Mejoras en la Calidad

“La estrategia de mejoramiento de la calidad esta dirigida a incrementar el
rendimiento funcional del producto: su durabilidad, confiabilidad, velocidad, sabor.
Esta estrategia es eficaz segun el grado con que la calidad puede mejorarse, y la
confiabilidad que los consumidores tengan en que se puede hacer posible esta
mejora y si hay un nuamero eficientes de compradores que la quieran y deseen”
(Kotler. & Armstrong., 2007).

Es de gran importancia planificar y ejecutar mejoras continuas en los procesos
estratégicos de la empresa asi como también el constante seguimiento en cada uno
de ellos para poder disminuir las pérdidas notables de calidad del producto o servicio
esto permite garantizar beneficios tanto a nivel interno por que se mejoran los
procesos como a nivel externo, ya que se satisfacen las estandares de calidad y las
exigencias de los clientes, la mejora de calidad trate multiples beneficios y
disminuyen la deficiencia que presentan los productos y los procesos productivos
de las empresas, permitiendo que sean mas competitiva, ya que el factor clave de
las decisiones de compra de los consumidores es la calidad y la seguridad que

presentan los productos.
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Grafico No.4: Calidad del Producto

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los
colaboradores y clientes.

De acuerdo a los resultados de la encuesta aplicada se obtuvo como
rendimiento que un 80% de los colaboradores y el 45% de los clientes reflejaron
que la calidad del producto era excelente, un 55% de los clientes y 20% de
colaboradores es muy bueno y ninguno consideré que la calidad sea buena, regular
0 mala en cuanto al producto que ofrecen. El gerente expresé lo siguiente, nosotros
como empresa y de acuerdo a los comentarios de los clientes podemos decir con
certeza que tenemos una excelente calidad en cuanto al producto que se ofrece, ya
que hemos buscado la manera de mejorar aspectos de preparacién y maquinaria
para mejorar la calidad del mismo. Mediante la observacion y la degustacion se
comprobd que efectivamente la empresa Rostimac ofrece un excelente producto
para sus clientes y que efectivamente han innovado para alcanzar este objetivo (ver

anexo No. 8).

Los resultados demuestran cdmo los clientes y colaboradores clasifican como

excelente y muy buena la calidad del producto ofrecido por la empresa,
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reconociendo que estos siempre han mantenido su calidad e incorporado nuevas
técnicas que aseguren mejorar la calidad del producto al pasar de los afios, logrando
que los clientes se sientas satisfechos con el producto que adquieren por lo tanto
aseguran que siempre formaran parte de la familia Rostimac, ya que brindan un muy

buen servicio.

Esto trae multiples beneficios para la empresa, ya que mejorar la calidad del
producto, es incrementar la satisfaccion de los clientes, lo que le favorece para
mantener a sus clientes satisfechos y fieles, asi como también atraer mas clientes
del mercado. En la actualidad es necesario cumplir con altos estandares de calidad

para poder competir en un mercado cada vez mas exigente.

4.1.1.5. Cambios en el Empaque

El empaque implica el disefio y la produccion del contenedor o envoltura de un
producto, obteniendo finalmente un empaque de transportaciébn que sirve para
almacenar, identificar y transportar el producto. Cumpliendo con su funcién

primordial de contener y proteger el producto (Philip & Armstrong , 2007).

De acuerdo con el autor el empaque sirve como medio de proteccidon ante el
producto que el consumidor adquiere incrementando la vida, higiene y seguridad
del mismo y a la vez facilitando su consumo e identificacion personalizada por cada
empresa, el empaque es una forma de seguridad que antes era considerada solo
un medio de envio a otros paises para mayor comodidad de transportacion, pero en
la actualidad juega un papel importante, ya que las pequefias y grandes empresas
lo utilizan para asegurar el bienestar de sus productos, ademas de crear nuevos
empaques que son amigables con el medio ambiente ayudando de esa manera a
los consumidores y multiples empresas a preservar el bienestar ambiental mediante

los productos que se consumen.
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Grafico No.5: Cambios en el empaque del producto
Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los

colaboradores y clientes.

Para conocer si la empresa ha hecho cambios en el empaque del producto, se
realiz6 una encuesta de la cual obtuvimos que el 80% de los colaboradores
expresaron que si se han hecho cambios en el empaque para atraer al cliente y
también cuidar el medio ambiente; sin embargo solo un 10% de los clientes dicen
que si se ha innovado en el empaque del producto y un 90% que no. EIl gerente
expresd que utilizan un disefio estandar para el empaque del producto, ademas
ofrecen otra opcion de empaque que son las bolsitas craft, ya que sus cambios han
consistido en cuidar al medio ambiente, atrayendo asi a sus clientes con este tipo
de presentacion, incentivandolos a preservar el cuido del medio en que se vive. En
lo que se pudo observar dentro de la empresa resalté que aparte de su empaque
estandar, brindan la opcién de que los clientes opten por un empaque mas ecoldgico
gue son las bolsitas de papel craft, pero actualmente no han innovado en un cambio

diferente (ver anexo No0.9).

Debido a los resultados se determina que los colaboradores aseguran que las
bolsitas craft es un empaque ecoldgico por lo tanto es una manera de atraer a sus

clientes, pero cabe resaltar que este empaque se ha venido utilizando durante los
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altimos afos por lo tanto para los clientes no es una innovacion, considerandose
como una desventaja, ya que son puntos que permiten enamorar a los clientes y no

se han tenido muy en cuenta.

Como empresa deben considerar innovar en sus tipos de empaque creandole
mas valor y creatividad a estos para atraer al cliente, a la vez motivandolos a cuidar
el medio ambiente; siendo esta una manera de convertirse en una empresa
socialmente responsable, el innovar no requiere de introducir mucho valor al
empaque, ya que estos pueden ser aspectos de etiqueta, proteccion, garantizar

calidad, buena presentacion, estética e higiene en el producto que estos ofrecen.

4.1.2. Innovacion en Servicio

Mediante el proceso de innovacion y desarrollo del servicio se recuerda que
no todas las innovaciones de servicio son nuevas en el mismo grado. En las
opciones de servicios nuevos pueden cubrir con todas las gamas desde
innovaciones importantes hasta cambios de estilos menores (Zeithaml & Bitner ,
2009).

Lo que refleja el autor es la relevancia que juega el papel de la innovacién de
servicio a nivel empresarial, manteniendo despierto el interés de sus clientes y
captar la atenciébn de nuevos consumidores, ya que de ello depende la
incrementacién de ventas y la expansién del mercado de las pequefas, medianas

y grandes empresas.

4.1.2.1. Seguridad de los Servicios

Es el conjunto de medidas técnicas, educacionales, médicas y psicolégicas
empleadas para prevenir accidentes, tendientes a eliminar las condiciones
inseguras del ambiente y a influir o convencer a las personas acerca de la necesidad

de implantacion de practicas preventivas (Chiavenato , Idalberto, 2008).
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Segun lo expresado por el autor, se demuestra que la seguridad de los
trabajadores es un factor primordial que las empresas deben cumplir logrando de
esa manera brindar la seguridad de trabajo que las personas necesitan para ejercer

con eficiencia sus tareas preservando de esa manera su trabajo.
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Gréafico No.6: Plan de Higiene y Seguridad

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los colaboradores

y clientes.

Para conocer la seguridad brindada en el servicio, se le pregunté a los
colaboradores si existia un plan de higiene y seguridad que ayudara a brindar un
servicio mas seguro a los clientes, los cuales en un 100% dijeron que si, a la misma
vez se les preguntd a los clientes qué tan seguros se sentian ellos durante
permanecian en la empresa, a lo que respondieron que el 35% de los clientes
dijeron que se sentian muy seguro, el 45% bastante seguro, el 15% seguro, 5%

POCO seguro y ninguno expresé que se sentia nada seguro.

Conviene decir que el gerente reflejo que han aumentado sus medidas de
seguridad e higiene dentro del local para brindarle a los clientes que visitan el

negocio mayor seguridad y comodidad.
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La observacion reflej6 que se implementan una serie de medidas de higiene
dentro de la empresa para guardar la salud y bienestar de sus colaboradores y
clientes debido a los acontecimientos de salud que rodean el entorno del pais por
lo tanto hacen uso de equipo de proteccion del personal, buenas condiciones de

mobiliarios y equipos (ver anexo No.10).

Los resultados reflejan que la empresa ha puesto en practica algunas medidas
de seguridad a pesar que no poseen un plan escrito de higiene y seguridad, por lo
tanto no se ha innovado en este aspecto lo que es muy importante para brindarle

un servicio seguro a los clientes.

Por lo tanto es necesario que la empresa que la empresa elabore un plan de
higiene y seguridad para que sus colaboradores lo ejecuten debidamente,
mejorando asi las condiciones de la empresa, ademas deben aplicar normas de
seguridad en cuanto al parqueo (guarda de seguridad), sefalizacién de rutas de
evacuacion dentro del local, extinguidores; de manera que tanto los clientes como
los colaboradores sientan mayor seguridad al momento de permanecer en el

negocio.

4.1.3. Innovacion en Procesos

Concepto aplicado tanto a los sectores de produccion como a los de
distribucién. Se logra mediante cambios significativos en las técnicas, los materiales
y los programas informaticos empleados, que tengan por objetivo la disminucion de
costes unitarios de produccion o distribucion, la mejora de la calidad, o la produccién
o distribucion de productos, nuevos productos o sensiblemente mejorados, ademas
las innovaciones de procesos incluye también las nuevas o sensiblemente
mejoradas técnicas, equipos y programas informaticos utilizados en las actividades
auxiliares de apoyo tales como compras, contabilidad o mantenimiento (Janez
Jansa, 2005).
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Esto quiere decir que cuando las empresas mejoran su proceso de produccion
o implementan uno nuevo, es funcion de lograr resultados propuestos a través de
los objetivos, con la finalidad de alcanzar la eficiencia en la produccion y
comercializacion. La innovacion se implementa con el fin de mejorar los procesos
convirtiéndolos en mas agiles y accesibles para los colaboradores, ya que existen
diversos métodos que se pueden aplicar en las distintas areas a nivel interno de las

empresas segun sean de mayor conveniencia.

4.1.3.1. Aplicaciones Computarizadas

“Desarrollo de redes informaticas consiste en el disefio e implantacion de la
infraestructura de equipos de computacion (hardware) y comunicaciones y los
programas (software) requeridos para dar apoyo a las actividades de produccién y
administracion de las unidades de negocios. Esta a cargo de la funcion tecnologia
(informatica)” (Francés, 2006).

Se puede decir que introduciendo sistemas tecnoldgicos a las empresas
pueden ayudar a que las actividades a realizar sean mas faciles, rapidas y eficientes
logrando asi que estas se ejecuten de la mejor manera y alcanzando un mayor
rendimiento para competir en el mercado, al mismo tiempo que planificar y

desarrollar ideas innovadoras.

Para conocer si se ha innovado en aplicaciones computarizadas se le pregunto
a los colaboradores los cuales expresaron que no se ha innovado en ningun tipo de
sistema computarizado. Al mismo tiempo el gerente afirmdé que no se ha
incorporado ningun tipo de sistema computarizado en los procesos que se llevan a
cabo en la empresa, ya que se han mantenido los meétodos tradicionales
establecidos por el fundador. Hasta ahora se observd que efectivamente la
empresa realiza y registra de forma manual todas sus operaciones (ver anexo No.
11).
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Segun las opiniones de los encuestados, los resultados reflejan que esta
empresa no le ha dado el grado de importancia que tiene el innovar en estos
aspectos para mejorar los diferentes procesos que se llevan a cabo y asi poder
brindar un servicio eficiente y rapido, aun considerando que este brinda un conjunto
de herramientas que hacen posible la interaccion, el manejo y facil uso a todo el

publico en general.

Esto ocasiona efectos negativos para la empresa debido a que la innovaciéon
en los sistemas computarizados dentro de los pequefios negocios permite que los
clientes sean atendidos con mayor rapidez y seguridad para la misma, estas
aplicaciones proporcionan un aumento en la productividad, todo ello desembocando
a una mejora dentro de la rutina laboral, por lo tanto se demuestra que la empresa

deberia hacer uso de ellos para mejorar sus procesos.

4.1.3.2. Proceso Productivo

En sintesis el proceso productivo, obliga a crear, almacenar y entregar
productos a través de sistemas automatizados que a su vez generaban

complicaciones (Fea , 2010).

Es necesario que el proceso productivo se realice de forma planificada y
sucesiva para lograr la elaboracion de un producto/servicio; al mismo tiempo se
deben realizar mejoras o modificaciones con la ayuda de los recursos humanos con

el fin de aumentar la productividad, asegurar satisfaccion y ofrecer calidad.
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Gréfico No.7: Innovacion en el proceso productivo.

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los colaboradores.
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Para conocer en qué aspectos ha innovado la empresa en sus procesos
productivos se les pregunt6 a los colaboradores a lo que un 50 % dijo que han
innovado en materia prima, un 30% en equipos y ninguno aprecié que han innovado
en sistema de informacioén. Con referencia a esto el gerente anuncia que se han
realizados cambios en los equipos utilizados para la confeccion del producto, asi
como la sustitucion de ciertos complementos que permiten mejorar la calidad del
producto final. Por medio de la observacion directa se pudo confirmar que si han
innovado en nuevos equipos y materia prima para mejor calidad del producto, pero

no han incorporado innovacion en sus sistemas de informacion.

En los resultandos se puede ver que la empresa ha innovado més en lo que
es materia prima para la elaboracién del producto con el fin de garantizar a sus
clientes la calidad del mismo, de igual manera en los equipos que se utilizan para el
proceso productivo mejorando las condiciones de trabajo, higiene y seguridad del
personal, sin embargo se refleja que estos no han innovado en sus sistema de

informacion debido que siempre han optado por un mecanismo manual.

Cabe destacar que la empresa con el pasar del tiempo se beneficia por innovar
y mejorar las condiciones de los equipos e insumos asegurando asi la calidad del
producto, lo cual trae muchas ventajas para sus ingresos Yy satisfaccién del publico
en general, ya que por medio de esto el proceso se hace mas rapido y eficiente,
pero a la vez tienen la deficiencia de no contar con un sistema de informacion que
permita impulsar la creatividad, agilizar el trabajo, comunicarse con el entorno y
simplificar el acceso de la informacion lo cual puede traer como consecuencia

afectar el proceso productivo de la empresa.

4.1.4. Innovacion en Mercadotecnia:

La innovacion en mercadotecnia consiste en utilizar un método de
comercializacion no utilizado antes en la empresa que puede consistir en cambios

significativos en disefo, envasado, posicionamiento o promocion, siempre con el
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objetivo de aumentar la participacion en el mercado. Los cambios de
posicionamiento pueden consistir en la creacibn de nuevos canales de

comercializacién y distribucion (Quejada., Puello Payares, & Fontalvo, 2011).

La idea de innovar en mercadotecnia trae como consecuencia presentar un
producto que llame la atencion del publico en general creando estrategias que
permitan visualizar su producto de manera distinta a la que existe en el mercado
esta puede hacerse a través de materias primas, cambios de disefio y promociones

con el objetivo que las personas lo obtengan sin importar el costo de ello.

4.1.4.1. Medios de Publicidad

“‘La publicidad se trata de aquella comunicacion que se establece con el
publico a través de medios impersonales y pagados; el publico percibe claramente
que la fuente de los mensajes es la organizacion que paga dichos medios”
(Cravens, Hills, & Woodruff, 1993).

Los medios de publicidad son las herramientas esenciales para establecer
una comunicacién entre consumidores y proveedores, logrando cumplir con su
finalidad que es transmitir informacion que sea de interés para el publico a través

de medios impersonales y pagados.
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Gréfico No.8: Medios de Publicidad

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los
colaboradores y clientes.
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En cuanto a los medios de publicidad utilizados por la empresa se les pregunto,
cuales son los medios més frecuentes, a lo que respondieron, un 100% de los
colaboradores y un 95% de los clientes dicen que se utiliza el internet para la
publicidad, el 50% de clientes y el 40% de los colaboradores expresaron que es la
radio y un 40% de los colaboradores y un 20% dijeron que la television, no se utiliza

la prensa escrita ni el perifoneo.

Al respecto el gerente dijo que los medios de publicidad que mas utilizan en la
empresa es el internet, la radio y la television, siendo el mas utilizado el internet, ya
que este permitid crear una plataforma para dar a conocer la empresa y brindar
informacion sobre los productos y servicios que se le ofrecen a todos los posibles

clientes.

Se puede afirmar que si se ha innovado en los medios de publicidad, ya que
se pudo verificar que efectivamente el internet es el medio de mayor publicidad en
la empresa por las multiples actividades que se muestran en las paginas

publicitarias de Facebook (ver anexo No.11).

No cabe duda que la empresa hace uso de los medios publicitarios mas
masivos apropiados en la actualidad, permitiendo abarcar gran parte del mercado
con el objetivo de dar a conocer los productos que ofrecen como empresa y que
menor costo le generen debido a la situacibn econdmica que se maneja en el
entorno empresarial, mas sin embargo la empresa si ha innovado en sus medios de

publicidad para continuar ofreciendo sus productos con el mismo rendimiento.

La estrategia publicitaria implementada por la empresa es muy efectiva, ya que
utilizan distintos medios que abarcan los diferentes segmentos de mercado con el
fin de crear un puente entre empresa y cliente y asi ofertar sus productos; a través
de estos medios se transmite informacién positiva, creativa, con ideas Unicas y
originales asentandose en diferentes vias de comunicacion ya sean offline y online,

debido que estas se acoplan segun el producto o servicio que ofrece la empresa.
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4.1.4.2. Promociones

“La promocién es el elemento de la mezcla de mercadotecnia de una
organizaciéon que sirve para informar al mercado y persuadirlo respecto a sus
productos y servicios. La promocion de ventas incluye actividades como colocar
exhibidores en las tiendas, celebrar demostraciones comerciales y distribuir

muestras, premios y cupones de descuentos” (Stanton., Etzel., & Walker., 2007).

Esto quiere decir que es una herramienta de marketing y puede ser punto clave
para definir el éxito de introduccién de un nuevo producto en el mercado, a la vez
permite captar nuevos clientes, fidelizar a los existentes y aumentar la imagen de la

marca.
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Gréafico No.9: Promociones
Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los

colaboradores y clientes.

Para conocer que promociones ofrecen como empresa se les pregunté tanto
a los colaboradores como a los clientes cuales han sido, a lo que respondieron que
un 60% de los colaboradores y un 20% de los clientes dicen que son los cupones,
un 25% de clientes y un 20% de colaboradores respondieron que han recibido

premios, un 20% de los colaboradores y 10% de clientes ofertas y ninguno expreso
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gue han recibido u ofrecido promociones a través de muestras. El gerente comenté
en la entrevista que no se realizan promociones frecuentemente dentro de la
empresa, pero si en ciertas ocasiones especiales como el aniversario del
restaurante. Lo cual no se pudo confirmar a través de la observacion, ya que estos
no tenian ningun tipo de promocioén disponible durante el periodo de encuesta, sin
embargo se logré obtener una de las promociones empleadas por la empresa en

afos anteriores (ver anexo No. 13).

Es decir estos resultados estan basados en las promociones que le han
ofrecido a los clientes en los afios anteriores, pero ninguno manifesté haber recibido
ningan tipo de promocién por parte de Rostimac en los dltimos 9 meses,
comentarios que fueron respaldados por los colaboradores, ya que estos afirman
gue son promociones que se han llevado a cabo en ocasiones especiales como los
aniversarios de la empresa pero en los periodos anteriores. Por lo tanto no se ha
innovado en cuanto a promociones dentro de la empresa, lo que se ratifica con la

opinion de los clientes.

Por lo tanto se considera que Rostimac tiene deficiencia en cuanto a las
promociones que pueden ofertar junto a sus productos para captar la atencion de
sus clientes, estos no toman en cuenta que es un beneficio interno para mantener
la rentabilidad de la empresa y que las promociones ayudan a incrementar las venta

y por ende se obtienen mayores ganancias.

4.1.5. Innovacion en Gestion

La gestion se apoya y funciona a través de personas, por lo general en
equipos de trabajo, para poder lograr resultados. Con frecuencia se promocionan
en la empresa a trabajadores competentes para asumir cargos de responsabilidad,
pero si no se les recicla, seguiran trabajando como siempre. No se percatan que
han pasado a una tarea distinta y pretenden aplicar las mismas recetas que antafio
(Rubio Dominguez, 2017).
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Lo que da a entender el autor sobre la innovacion en gestion es que esta
lleva consigo la relacion con los clientes como un proceso mas de organizar y dirigir
los recursos tanto humanos como econdmicos y materiales con el propdésito de
obtener conocimientos y crear ideas que permitan la elaboraciéon de un nuevo

producto asegurando el incremento de las utilidades en las empresas.

4.15.1. Sistema de Comercializacion

Una innovacion de comercializacion es la implementacion de nuevas
estrategias o0 conceptos comerciales que difieran significativamente de los
anteriores y que no hayan sido utilizados con anterioridad. Debe suponer un cambio
significativo en el disefio o envasado del producto, en el posicionamiento del mismo,
asi como en su promocion y precio. Excluye los cambios estacionales, regulares y
otros cambios similares en los métodos de comercializacién. Estas innovaciones
conllevan una busqueda de nuevos mercados, pero no cambios en el uso del

producto (Olazaran , Otero, Felit , & Lavia , 2012).

Segun los autores el sistema de comercializacion esta encaminado a crear
ideas para el lanzamiento de un nuevo producto en el mercado, un producto que
sea competitivo desde sus precios hasta la forma de distribuirlo y de ofrecerles a los

consumidores, un producto que cubra con sus necesidades.
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Gréafico No.10: Cambios en el Sistema de Comercializacion
Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los
colaboradores y clientes.
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Como se observa en la gréafica anterior los cambios que se han realizado en el
sistema de comercializacion segun los colaboradores en un 60% y un 20% dado por
los clientes han sido por medio de las promociones y precios, un 40% de los
colaboradores y un 10% de los clientes aseguran que han sido en el disefio y el
envase del producto. El gerente expresa que los cambios han estado enfocado en
las promociones y precios del producto. Segun lo observado se pudo verificar que

no ha realizado innovacion en este aspecto.

En los resultados obtenidos se refleja que no se han hecho innovaciones en
comercializacion y esto se puede relacionar con el grafico nimero 9 donde se habla
de promociones, lo que dejaron de aplicarse desde hace 9 meses, por lo tanto la
opinion de los clientes es determinantes en este sentido confirmando que no se han

hecho innovaciones.

La empresa debe enfocar sus estrategias para captar la atencion de los
clientes reanudando las promociones, innovando en empaque amigables con el
medio ambiente fortaleciendo asi la imagen de la empresa de esta manera lograra

la fidelizacion de sus clientes y un mayor posicionamiento en el mercado.

4.15.2. Sistema de Distribucion

En la distribucién son muchos los cambios que han ido aconteciendo poco a
poco en el ambito de la distribucién comercial. Quizd uno de los mas destacados
sea la incidencia que ha tenido el desarrollo de nuevas tecnologias. En este sentido,
es cada vez mayor el uso del comercio electronico, a partir de las redes de internet,
que trae consigo el uso del dinero electronico como moneda de cambio. Las formas
comerciales que se pueden establecer en internet son variables desde la pagina
web de la empresa hasta el centro comercial electrénico (Peris, Guerrero, Lhermie,
& Romero, 2008).

El sistema de distribucion es el conjunto de actividades que las empresas

deben realizar para crear estrategias de distribuciéon con el propdsito de satisfacer
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a los clientes, ya que para vender un producto no solo se necesita de calidad y buen

precio si no una adecuada atencion para que el cliente quede satisfecho.
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Grafico No.11: Cambios en el Sistema de Distribucion

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los

colaboradores y clientes.

En los cambios del sistema de distribucién se identificé que el 90% de los
colaboradores y el 70% de los clientes conocen y hacen uso del dinero electrénico
y un 55% de los colaboradores y el 20% de los clientes del comercio electronico.
Respecto al gerente aseguro que solo han incorporado la entrega a domicilio dentro
de la ciudad de Sébaco para mayor disponibilidad y flexibilidad de los clientes al
adquirir el producto. Segun lo observado en este negocio solamente se ha innovado
a lo que se refiere al dinero electrénico, ya que incorporaron una nueva forma de

pago tarjeta de débito o crédito (ver anexo No.14).

Analizando las respuestas de los colaboradores, los clientes, el gerente y la

observacién de las investigadoras se muestran una inconsistencia de opiniones en
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cuanto al sistema de distribucidn, ya que no realizan ventas en lineas, por lo tanto

las innovaciones han sido minimas en este aspecto

Por lo anterior se puede decir que esta empresa esta perdiendo oportunidades
de mercado, ya que en la actualidad se hace mucho uso de la tecnologia por lo que
deben considerar otras formas de comercializar ya sea a través del uso de
aplicaciones como Sé Wondernic, Nicagoods; ya que esto les ayudaria a

incrementar sus ventas, entrar a nuevos mercados y captar nuevos clientes.

4.1.5.3. Capacitacion de Personal

“La capacitacion (el desarrollo de habilidades técnicas, operativas y
administrativas para todos los niveles del personal) ayuda a los miembros de la
organizacion a desempefiar su trabajo actual, sus beneficios pueden prolongarse
durante toda su vida laboral y pueden ayudar en el desarrollo de la persona para
cumplir futuras responsabilidades. Muchos programas que se inician sélo para
capacitar a un empleado concluyen ayudandolo en su desarrollo e incrementando
su potencial como empleado de intermedio, o incluso de nivel ejecutivo (Werther &
Davis, 2008).

Basandose en la teoria anterior la capacitacién del personal es la base del
buen funcionamiento empresarial, ya que de ello depende que las tareas se
cumplan con responsabilidad; un personal capacitado es capaz de ejercer multiples
funciones haciendo a la empresa mas productiva, a la misma vez que se hacen
conocedores de nuevas estrategias para captar, analizar y convencer al cliente
sobre un determinado producto, las capacitaciones son la base para incrementar la
eficiencia de los colaboradores a la hora de atender a los clientes que visitan la

empresa.
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Gréfico No.12: Capacitacion al Personal
Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los
colaboradores.

Para saber en qué area han sido capacitados los colaboradores se les
pregunté mediante la encuesta; a la cual un 80% dijo que las capacitaciones han
sido dirigidas en atencién al cliente, un 60% refleja que se han enfocado en la
higiene y seguridad laboral, por ultimo un 30% sefiala que han sido en relaciones
humanas. De igual manera el gerente responde que las capacitaciones brindadas
a su personal han sido centradas de acuerdo a sus areas, mas sin embargo todo su
personal ha recibido capacitaciones en cuanto a la atencién al cliente, otros en el
manejo e higiene de alimentos y la otra parte en relaciones humanas. Con respecto
a esto se pudo observar que el personal estd adecuadamente entrenado en cuanto
a higiene del producto, conocimientos en relaciones humanas y buena atencion al

cliente.

Por medio de los resultados anteriores se demuestra que los colaboradores
han recibido capacitaciones de acuerdo a sus areas de trabajo, por lo tanto la

empresa si ha innovado en brindarles y proporcionarles conocimientos a sus
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colaboradores para que estos tengan herramientas y estrategias para ejercer de
una manera eficiente cada una de sus actividades, con mayor productividad y
rapidez.

Por consiguiente, esto puede ser un aspecto positivo para la empresa, ya que
el invertir en reforzar los conocimientos que ya posee su personal permitira
aumentar la productividad en su ambiente laboral, lo que ayudaria a que la empresa
incremente sus ventas, satisfacer las necesidades que exigen los clientes como son
la calidad y buena atencion al visitar la empresa para adquirir el producto de su
preferencia. Sin embargo es necesario fortalecer las capacitaciones en relaciones
humanas, ya que son indispensables para un buen clima laboral y una atencion de

calidad al cliente.

4.1.5.4 Cambios en la Organizacién

Una innovacion organizativa consiste en la implementacion de nuevos
métodos organizativos en el funcionamiento interno de la empresa (incluyendo
métodos/sistemas de gestion del conocimiento), en la organizacion del lugar de
trabajo o en las relaciones externas que no han sido utilizadas previamente por la
empresa. Debe ser el resultado de decisiones estratégicas llevadas a cabo por la
direccién de la empresa. Excluye funciones o adquisiciones aunque estas supongan

una novedad organizativa para la empresa (Olazaran , Otero, Felil, & Lavia , 2012).

Los cambios en las organizaciones son cambios o mejoras que sufren las
empresas en su entorno o incluso dentro de ellas mismas, para las cuales se deben
crear tacticas para que haya un mejor desarrollo y funcionamiento dentro de las
empresas que garantice el cumplimiento de los objetivos propuestos y adaptar la

empresa a las nuevas demandas del mercado.
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Grafico No.13: Cambios Organizacionales

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los
colaboradores.

Segun los resultados del grafico, muestran en que se han concentrado los
cambios organizacionales de la empresa, lo cual el 80% de los colaboradores dicen
gue los cambios han sido tanto en el funcionamiento interno como externo de la
empresa. Por su parte el gerente asegura que si se ha innovado en los cambios
organizacionales para el buen funcionamiento de la empresa, tanto internos como
externos con el objetivo de estar preparados ante cualquier situacién que se de en

el mercado o bien dentro de la misma organizacion.

Sobre la verificacion de estos cambios, se observd de manera directa que si
se ha innovado, ya que han incorporado a nivel interno, cambios culturales, cambios
de personal, capacitaciones para mejorar la forma de operar y llevar a cabo la
creacion del producto, junto con herramientas que permitan la seguridad de los
colaboradores y asegurar la calidad del producto, a nivel externo se puede
considerar que cada cambio realizado a nivel interno es para dar respuestas a las
necesidades y expectativas del mercado, ya que todo cambio en la empresa se
centra en mantener la rentabilidad, satisfaccidon y alcanzar la visién propuesta en el

menor tiempo con grandes rendimientos.
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Los resultados anteriores demuestran que la empresa realiza cambios
organizacionales aunque estos sean un desafio a superar, pero tienen la finalidad
de mejorar su funcionamiento interno y externo, oportunidad competitiva para las
empresas que no lo ponen en practica, por lo tanto estos cambios permiten a la
empresa ahorrar costos, mejorar su estructura organizacional y mejorar las
relaciones laborales entre gerente y colaboradores, beneficios para la empresa por
gue permiten mejorar sus deficiencias e incrementar su rentabilidad y alcanzar las

expectativas propuestas para dar respuestas a cada objetivo y meta establecida.

Esto es de gran ventaja competitiva, ya que la empresa debe estar preparada
ante los cambios que desea realizar para mejorar sus deficiencias y aumentar la
productividad o los cambios inesperados que pueden afectar su funcionamiento o
poner en riesgo su mercado, estos cambios pueden ser adaptados a las
organizaciones gue necesitan satisfacer sus necesidades; los gerentes deben de
poseer conocimientos basicos para identificar cuando se necesita realizar un

cambio para ganar competitividad en el mercado.

4.15.4. Sistema de Financiacion

El campo de las finanzas esta estrechamente relacionado con la economia y
la contabilidad. La economia proporciona una estructura para la toma de decisiones
en areas como el andlisis de riesgo. Un administrador financiero debe tener la
capacidad de interpretar y usar estos estados financieros en la asignacion de los
recursos de la empresa de tal modo que generen el mejor rendimiento posible en el

largo plazo (Olazaran , Otero, Felit , & Lavia , 2012).

Los autores expresan que la busqueda de los recursos financieros es uno de
los grandes retos que enfrentan los emprendedores, por lo tanto se debe tener en
cuenta una adecuada estructura para la toma de decisiones financieras, que les

permita analizar las oportunidades de financiamiento que le ofrecen financieras o
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instituciones bancarias para conocer e identificar cuales son las que mejor se

adaptan a sus necesidades y caracteristicas a satisfacer.
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Gréfico No.14: Sistema de Financiacion

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los
colaboradores.

Para finalizar la encuesta se le pregunto a los colaboradores que si la empresa
contaba con una estructura para la toma de decisiones financieras a lo que
respondieron que un 70% que no y un 30% que si. Para comprobar dichas
respuesta se le realiz6 la misma pregunta al gerente, el cual reflej6 que no han
establecido ninguna estructura para la toma de decisiones que simplemente
consideran los riesgos y beneficios que se pueden presentar ante la situaciéon
financiera, ya que estos buscan Unicamente distribuir de la mejor manera sus

recursos e incrementar sus utilidades.

En cuanto a los resultados obtenidos se puede ver que la empresa solo
considera una idea general de los riesgos a corto plazo que pueden presentarse y
de los beneficios que pueden obtener de la empresa en el ritmo en el que se ha
mantenido durante los dltimos afios sin considerar estrategias que le permitan una

expansion, deficiencia presentada por que no cuentan con personal calificado en el
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area que realice un analisis mas profundo de la problematica y considerar que si
realmente pueden necesitar de una fuente de financiamiento que les permita
obtener mayores beneficios como empresa en su totalidad y alcanzar mayor

rentabilidad.

Esto ha limitado a la empresa, ya que la idea del empresario de no asumir o
no innovar en sus fuentes de financiamiento, no le permite crecer, tanto en lo que
ofrece como en abarcar nuevos mercados, ya que el financiamiento o deuda externa

es indispensable para emprender en nuevos proyectos.

4.2. Necesidad de Innovacion Empresarial

Es una mejora en el modelo de negocio que tiene una empresa, es realizar
grandes cambios organizacionales, productivos o tecnoldgicos en la propuesta que
hace un negocio al mercado con el unico fin de ser mas eficiente y conseguir una
mejor posicion o incluso crear un mercado totalmente nuevo donde no existan
competidores (Phillip, 2010).

El autor nos da a entender que para las empresas el innovar ya no es una
opcion sino una necesidad para sobrevivir en el mercado actual, mediante los
cambios de modelos de negocio, de procesos o de productos; para ser una empresa
eficiente y conseguir una mejor posicion competitiva en el mercado es por medio de
la innovacion en las empresa, ya que estas se plantean objetivos codiciosos a corto
o largo plazo, toda innovacion en los diferentes puntos conlleva riesgos, ya sean de

tipo comercial, tecnoldgico o estratégico.

4.2.1. Necesidades Primarias

Segun el estudio la principal necesidad de cualquier empresa como lo dije
anteriormente es: recibir mas ingresos de dinero y menos gastos de los mismos

hablandole de una manera entendible. Cuando se habla de una microempresa se
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refiere a un negocio con su respectiva infraestructura, tecnologia y capital adecuado
(Hernandez Gloria, 2013).

Conviene distinguir que para las empresas es primordial satisfacer sus
necesidades haciendo que sus ingresos sean mayores que sus gastos asegurando
la rentabilidad del negocio, no obstante uno de los motores fundamentales a nivel
interno de la empresa es cubrir con sus necesidades primarias que serian satisfacer
a todo su mercado, brindar un producto de calidad, aminorar sus costos y aumentar
sus ganancias, dando sostenibilidad econdémica, evolucién y crecimiento a su

empresa.

4.2.1.1. Capital

Una acepcion de este término no es el de dinero; sin embargo, el capital como
factor de produccion se refiere a la maquinaria, equipo, herramientas, mobiliario,
construcciones y todos aquellos bienes que sirven para producir otros bienes y
servicios. Los propietarios de este factor de produccién reciben interés (Astudillo
Moya, 2012).

Cabe sefalar que toda empresa tiene un comienzo por lo tanto para empezar
un negocio se necesita del recurso financiero, ademas de todas las maquinarias
que permitan realizar la elaboracion del producto, siendo el capital una pieza clave
y una necesidad para el inicio y cumplimiento de metas a corto plazo, ya que de él
depende garantizar todos los equipos necesarios, la capacidad de cubrir sus
necesidades humanas, la adquisiciéon de insumos y mantenimiento de la materia

prima.

Segun la entrevista del gerente Rostimac trabaja con capital propio contando
asi con un unico recurso de financiamiento para el funcionamiento interno de la
empresa siendo esto una desventaja para el crecimiento empresarial, ya que esta

cuenta solamente con un capital limitado y utilidades retenidas (es decir la utilidad
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gue el negocio genera gracias a sus ventas) para cubrir sus principales gastos, lo
cual no permite tener la capacidad financiera para expandirse en el mercado, por lo

que debe considerar innovar en sistemas de financiacion.

4.2.1.2. Infraestructura

La infraestructura es un conjunto de bienes de capital que, aun no siendo
utilizado directamente en el proceso de produccion, sustenta la estructura
productiva y contribuye a mejorar de forma efectiva las relaciones sociales, las
actividades econdmicas individuales y colectivas, y los intercambios de bienes y
servicios (Gil Delgado, 2002).

Cuando se habla de infraestructura se refiere al lugar que el cliente visita y
adquiere el producto, esta no solo estd basada en el disefio fisico que posee, sino
en la interaccion y atencion que se intercambia con el cliente que la visita y la

relacion entre los colaboradores.
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Gréfico No.15: Mejoras en la Infraestructura

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los

colaboradores y clientes.
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Al respecto se pregunto si la empresa necesita mejoras en la infraestructura a
lo que respondieron un 80% de los clientes y un 60% de los colaboradores que no
consideran que la empresa realice mejoras en su infraestructura y un 40% de los
colaboradores y un 20% de los clientes que si necesita. A lo que el gerente dijo que
si, necesita mejorar en aspectos, como mobiliarios, ampliacion de parqueo y mejorar
las condiciones en el sector de juegos para nifios, ya que lo ve con una vision
futurista de atraer mas clientes y aumentar su mercado. En cuanto a lo observado
se considera que la empresa no tiene una infraestructura adecuada, que brinde la

seguridad para sus colaboradores y clientes (ver anexo No.15).

Segun los resultados obtenidos se puede observar que los clientes ven la
necesidad de innovar en infraestructura, pues no perciben gue hayan hecho mejoras
en este aspecto, lo que demuestra que de pronto la empresa no va llenar las
expectativas de sus clientes y estos puedan verse atraidos por otros negocios mas
atractivos en ambiente y seguridad.

Por lo anterior se puede decir que la empresa no ha valorado el riesgo de
perder a sus clientes, lo que puede impactar negativamente en sus niveles de
ventas, lo que provocara que deja de ser competitiva frente a otras empresas
innovadoras; por lo tanto necesita innovar para mejorar el ambiente, condiciones,
espacios y muebles para incrementar la capacidad de produccién, atender mas

clientes, con un mejor servicio y con un parqueo adecuado.

4.2.1.3. Tecnologia

Por tecnologia se entiende un conjunto de conocimientos de base cientifica
qgue permiten describir, explicar, disefiar y aplicar soluciones técnicas a problemas
practicos de forma sistematica. La importancia de una tecnologia de base cientifica
para poder disefiar y producir determinado tipo de artefactos técnicos explica el uso
de nociones como artefacto tecnoldgico, industria tecnolégica, tecnologia avanzada,
entre otras (Aibar & Quintanilla , 2012).
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Como refleja el autor la innovacion dentro de las empresas puede ser de tipo
tecnologico, comercial o gerencial con la finalidad de brindarle la oportunidad a las
empresas que conviertan sus procesos productivos en medios tecnoldgicos. En la
infraestructura de una empresa consideran comuanmente que son las instalaciones
sobre las cuales yace la construccion de un negocio, pero también el software y los
servicios basicos se pueden considerar parte de ella, ya que esta permite mejorar
la forma de operacionalizacion de las distintas empresas que buscan satisfacer las

expectativas del mundo actual.
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Gréafico No.16: Innovacion en Tecnologia
Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los

colaboradores.

Basandose en las respuestas obtenidas por los colaboradores se obtuvo que
un 60% coinciden en que se necesita incorporar tecnologia en los procesos, 40%
en materiales, 40% maquinas y un 10% en edificios. Cabe sefalar que el gerente
coincidié con que una de las innovaciones primordiales es innovar en los procesos
que se ejecutan dentro de la empresa con la finalidad de mejorar y brindar la rapidez

en el servicio, asi como mejorar ciertas condiciones gue son necesarias para
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elaborar el producto. Se observdé que efectivamente necesitan incorporar la
tecnologia dentro de la empresa, ya sea en procesos para llevar un mejor registro y
organizacion, como en maquinarias, materiales y edificio relacion con el grafico

numero 15.

Al respecto, se logré ver que gran parte de la fuerza laboral coinciden en que
es necesario mejorar los procesos haciendo uso de la tecnologia con el objetivo que
esta brinde herramientas Utiles para llevar a cabo las tareas de manera mas rapida
y eficiente, de igual manera opinan que seria una buena oportunidad incorporar
maquinarias y equipos tecnolégicos que aseguren rapidez y calidad en la
elaboracion del producto.

Al observar la forma de trabajo de dicha empresa se puede comprobar que si
necesita innovar en procesos, ya que presenta deficiencias en su forma de
operacionalizacion, por lo tanto se requiere incorporar tecnologia para que los
colaboradores tengan un desempefio mas eficiente en sus tareas y procesos,
proporcionando herramientas que les faciliten el trabajo y les permita ser mas
productivos. Lo que le dara mejores resultados, pues la tecnologia ayuda a optimizar

las empresas.

4.2.1.4. Normalizacioén

La normalizacion, conocida también como Estandarizacion, permite la
creacion de normas o estandares que establecen las caracteristicas comunes que
deben cumplir los productos en diferentes partes del mundo. Esto significa que su
manufactura o fabricacion debe ser de la misma forma en cualquier parte del mundo

(Secretaria de Economia , 2018).

Se puede concluir que las normas fueron creadas para establecer orden dentro
de una organizacion ademas de ser respetadas y cumplidas en su totalidad por

todo el personal de la empresa, ya que en el mundo de los negocios no hay lugar
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para imprevistos por lo tanto cada institucion debe establecer sus propias reglas

segun su beneficio, obteniendo como resultados una empresa duradera y exitosa.

Politicas l | 50%

Reglamentos Internos 100%

Manuales de Procesos | | 100%

Manuales de Funciones 100%

Normativas de Seguridad 100%

Normativas de Higiene 100%
Normas de Calidad 100%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Gréfico No.17: Normativas de Funcionamiento
Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los

colaboradores.

Es significativo reflejar que los resultados obtenidos por la encuesta aplicada,
fueron que el 100% de los colaboradores dijeron que la empresa cuenta con
manuales de procesos, normas de seguridad, normas de calidad y solo 50% dicen
tener politicas. La respuesta que se obtuvo por parte del gerente acerca que si
incorporan normativas de funcionamiento es que si, las ponen en practica pero no
las tienen establecidas a través de manuales. Lo cierto es que, si implementan
medidas, pero no a través de un manual de funcionamiento sino como una forma

de orientacidn, es decir que no existen documentos escritos.

Segun los andlisis realizados se pudo identificar que toda la fuerza laboral
tiene presente las diversas normativas que establece la empresa para mantener un
buen funcionamiento en sus distintas areas, en cuanto a las politicas se noté que
solo la mitad dice conocerlas, los cuales reflejaron que la empresa si posee estas

politicas pero no las tiene establecidas de una manera formal y al implementarse de
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forma empirica como lo expresa el gerente, queda claro que la empresa necesita
innovar en este aspecto para documentar los procesos y definir politicas por escrito

gue regulen su funcionamiento.

La implementacién correcta de normas en esta empresa ha permitido formar
un ambiente de trabajo agradable, fuera de riesgos y con grandes posibilidades de
ser productivas en cada una de las actividades. En el mundo empresarial es muy
competitivo posicionarse como una empresa eficiente y que apuesta por tener
buena presentacion para sus clientes, sin embargo es necesario documentarlas y

definirlas para alcanzar mayores niveles de eficiencia.

4.2.2. Necesidades Secundarias

Realizar las pautas necesarias para impulsar el negocio, como la publicidad y
mercadeo, excelente atencién al cliente y que todos sus integrantes sean personas
capacitadas, o brindarles capacitacién en cuanto a imagen, expresion oral, atencion

al cliente y conocimientos académicos (Hernandez Gloria, 2013).

Se debe comprender que las necesidades secundarias cumplen un papel
importante dentro de las empresas, ya que estas se encargan de crear las
estrategias para mejorar todo el entorno tanto exterior como interior de las
empresas, con el fin de captar la atencién de posibles consumidores mediantes los
parametros que el publico exige, al mismo tiempo mejorar las deficiencias del
personal y convertirlos en personas autoeficientes capaces de convencer y

satisfacer las necesidades de los clientes.

4.2.2.1. Publicidad

“La publicidad consiste en aquellas actividades dedicadas a informar e influir
en los consumidores potenciales para comprar los productos o servicios ofrecidos

al publico por el publicitario” (Mercado , 2008).
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Segun el autor la publicidad son todas aquellas actividades que permiten
crear demanda o modificar las tendencias de demanda de un producto, bien o
servicio. Entendiendo que las tendencias de comercializacion busca identificar el
mercado apropiado para cada producto; la publicidad es la comunicacion por la
cual la informacion sobre un producto es transmitida a estos individuos, es decir,

el publico objetivo.

100%
90% 0%
80%
70%
60%
50% 409
40%

30% %

20%

10% 8“? 0%

0%

Audiovisual Escrita Radial

[ Colaboradores Clientes

Gréfico No.18: Publicidad
Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los

colaboradores y clientes.

Basandose en la grafica anterior el 100% de los colaboradores y el 80% de los
clientes dicen que la empresa tiene una publicidad audiovisual, un 40% de los
colaboradores y el 25% de clientes dicen que es radial y ninguno expresé que
poseen publicidad escrita. Segun el gerente la empresa cuenta con publicidad
audiovisual y radial. En cuanto a la observacion directa se not6é que la publicidad
radial y audiovisual juega un papel importante a la hora que la empresa desee

transmitir informacién sobre los productos que ofrecen.
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Por lo tanto, los resultados obtenidos, demuestran que la empresa si ha
innovado en cuanto a la publicidad que ocupan para transmitir su informacion, esto
es en base a las ventajas que traen consigo estos medios, para captar la atencion
de los clientes y la implementacion de la creatividad a la hora de realizar un material

con todos los elementos necesarios para su impacto.

Por lo anterior se puede decir que la empresa ha innovado en la publicidad, ya
gue esta hace uso de herramientas que aseguran captar la atencion de los clientes
al ver un contenido creativo con informacion de interés en el anuncio publicitario;
permitiendo asi que la empresa gane un mayor grado de confiabilidad y aceptacion

por parte de los clientes.

4.2.2.2. Imagen

“Imagen: figura, representacién, semejanza y apariencia de una cosa.
Apariencia con la que se muestra ante el consumidor o el publico en general un

producto, servicio, empresa o persona” (Diccionario de Marketing, 1999).

Es justo decir que la buena imagen ayuda a que una empresa se fortalezca y
transmita confianza, excelencia, responsabilidad, ademas de brindar la confiabilidad
de los productos y todo eso combinado hace que las personas quieran saber mas
de ella y conocer sus productos, servicios o procesos. La imagen no solo esta
basada en la forma que se ve el edificio de la empresa, ni la forma en que se
presentan los productos, sino en la forma que se distingue y se presenta el personal
de ella, las habilidades, confianza y amabilidad que le transmiten los vendedores a
los clientes cada vez que visitan la organizacion, esta es una pieza clave ya que
nosotros como clientes nos agrada la buena atencidbn que se nos ofrece en

determinados lugares y nosotros mismos garantizamos la continua visita.
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Gréfico No.19: Imagen
Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los

colaboradores y clientes.

En cuanto a la grafica anterior se ve que el 100% de los colaboradores y el
75% de los clientes consideran que la empresa posee una imagen fuerte y el 25%
de los clientes dicen que la imagen que tiene la empresa es débil. De cierta manera
el gerente contesté que él considera que la imagen es fuerte. Mediante la
observacion que se llevo a cabo en los diferentes aspectos de la empresa se puede
considerar que esta posee una imagen débil, debido a que requieren mejorar ciertos
aspectos que aseguren la buena atencién, operacionalizacion e involucrar mas

herramientas que permitan desarrollarse en el mercado competitivo actual.

Cabe sefalar que para los colaboradores y parte de los clientes consideran
gue la empresa posee una imagen fuerte, que los métodos que ofrecen y la forma
en que estan organizados es la mejor para brindar un buen servicio, sin embargo,
al innovar en ciertos aspectos como infraestructura y en procesos, proyectara una
mejor imagen ante sus clientes, proveedores y la competencia. Por lo tanto, es

necesario fortalecer la marca.
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Por lo anterior, si la empresa enfoca esfuerzo en fortalecer su marca, le
ayudard a incrementar el nivel de posicionamiento en el mercado y captar nuevos
clientes, lo que trae beneficios financieros para un crecimiento empresarial, con las
innovaciones en promociones, publicidad, tecnologia, infraestructuray elevando la

calidad en atencion al cliente.

4.2.3. Necesidades Terciarias

Llevar una estructura escrita de todo lo que se realiza en el negocio como
ingresos, egresos, cantidad de usuarios por semana, quincena, mesy afio, cantidad
de llamadas para solicitar informacioén, cantidad de personas informadas de nuestro
producto o servicio entre otras. Estos datos son muy importantes para conocer si la
empresa estd mejorando o empeorando, buscar nuevas estrategias o dar fin a la

empresa (Hernandez Gloria, 2013).

Para el autor las necesidades terciarias cumplen con el papel de crear un
orden organizacional que permite a las empresas establecer una estructura agil para
la organizacion, ayudando a los colaboradores a desempefar sus tareas en el
menor tiempo posible con altos estdndares de calidad asegurando la satisfaccion
de los clientes. Las necesidades terciarias dependen del cumplimiento de las
necesidades primarias y secundarias, ya que estas son indispensables dentro de
una empresa por lo tanto se deben asegurar su cumplimiento, pero a la vez permitir

que las necesidades terciarias cumplan con sus objetivos.

4.2.3.1. Sistema de Informacion

«Es el conjunto formal de procesos que operando sobre una coleccién de
datos estructurada de acuerdo con las necesidades de una empresa, recopila,
elabora y distribuye la informacién necesaria para la operacion de dicha empresa y
para las actividades de direccion y control correspondientes, apoyando, al menos

en parte, los procesos de toma de decisiones necesarios para desempefar las
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funciones de negocio de la empresa de acuerdo con su estrategia» (Rafael Andreau,
1991).

Esto quiere decir que entre mas automatizada sea una empresa mayor
agilidad, calidad y facilidad de obtencion de informacién y datos acerca de los
clientes poseeran como empresa. Bien es cierto que no todas las empresas usan
métodos tecnolégicos y computarizados para llevar registro de sus actividades y
crean un orden de informacion bien clasificado pero es una debilidad que presentan,
ya que este permite contar con mayor personal, abarcamiento de grandes espacios

y dificultad para brindar informacion de manera rapida.

Debido a los resultados obtenidos de la encuesta no queda mas que reflejar
que el 100% de los colaboradores dicen que sus sistemas de informacion son de
forma manual (ver anexo No. 15). En donde el gerente afirm6 que realmente sus
registros se realizan de forma manual y no mecanicos o automatizados. En la
observacion directa se comprobd la coincidencia entre las opiniones del gerente y
los colaboradores, a lo que responde que no han innovado en sus sistemas de
informacion, ya que el sistema de facturacion y pedidos se realizan de forma manual
y no proporcionan un comprobante de pago a menos que se realicen los pagos por

medio de tarjetas.

Segun lo expresado el personal refleja que el sistema de informacién que ha
utilizado la empresa durante muchos afios ha sido de forma manual, pero que si, se
ha considerado cambiarlo en ciertas ocasiones, aunque este no se ha llevado a
cabo hasta el momento. Por lo tanto, la empresa necesita innovar en sus sistemas

de informacion para llegar a ser una empresa mas automatizada.

Por lo tanto si la empresa implementa un sistema de informacion automatizado
convertirian el trabajo mas practico y eficiente, dando lugar a la tecnologia que se
desarrolle y facilite el uso de herramientas que permitan el facil acceso a todo el
personal de la empresa en cuanto a los registros de los clientes, optimizando las

operaciones y con mayor eficiencia en el desempefio de las tareas.
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V. CONCLUSIONES

Una vez analizados los resultados obtenidos se llego a las siguientes conclusiones

1.

Rostimac ha innovado en disefio del producto para incrementar la confiabilidad
y mejorar la calidad, también en servicio para incrementar la seguridad en el
servicio al cliente, en cuanto al proceso productivo ha innovado en materia
prima, acerca de las innovaciones en mercadotecnia la empresa se ha centrado
en los medios de publicidad y las innovaciones en gestion se enfocan
principalmente en sistemas de distribucién, capacitacion al personal y cambios

organizacionales.

Se determind que Rostimac tiene necesidades primarias de innovacion en
cuanto a mejorar infraestructura para el crecimiento del negocio, tecnologia en
sSus procesos y normalizacion para brindar un mejor servicio a sus clientes y
aprovechar mas oportunidades de mercado. Lo que viene a satisfacer su
necesidad secundaria en cuanto al fortalecimiento de la marca. Ademas, es
necesario que innoven en los sistemas de informacion automatizando asi sus
tareas permitiendo una toma de decisiones mas agiles para aplicar la mejora

continua a sus procesos.

Se valora que las innovaciones realizadas por la empresa Rostimac le han
favorecido para mantenerse en el mercado, ya que ha innovado en producto
para mejorar la calidad e incrementar la confiabilidad de sus clientes, a través
de innovaciones del proceso productivo y medios publicitarios, ademas
incorporando otras formas de pago para mayor satisfaccion de sus clientes. Sin
embargo la falta de innovacion en fuentes de financiacion, tecnologia, sistemas
de informacién, infraestructura le han limitado un crecimiento empresarial, lo

gue al ser implementado ayudaria mucho a fortalecer la marca.
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VII.
ANEXOS




ANEXO No.1: Operacionalizacion de Variables

VARIABLES

SUBVARIABL

ES | INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
Innovacioén

Innovacién en
Producto

Nuevos productos

¢ Se hainnovado en
nuevos productos?

¢, Se hainnovado en
nuevos productos?
___Si

~ No

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colaborador

Tipos de
Innovacion

Innovacién en
Producto

Marca

¢ Tiene registrada su
marca?

__Si

__No

¢, Ha registrado una
nueva marca?
___Si

~ No

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colaborador

Tipos de
Innovacion

Innovacién en
Producto

Cambios en el
disefio

¢, Se han hecho cambios
al disefo del producto?

¢,Qué cambios se han
realizado al disefio del
producto?
___Apariencia

__ Durabilidad

___ Confiabilidad

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colaborador




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
Innovacioén

Innovacién en
Producto

Cambios en el
disefio

¢,Qué cambios se han
realizado al disefio del
producto?
___Apariencia
___Durabilidad
Confiabilidad

Encuesta

Cliente

Tipos de
Innovacioén

Innovaciéon en
Producto

Mejoras en la
calidad

¢, Como valora la calidad
del producto?

¢, Como valora la calidad
del producto?
___Excelente
___Muy buena
___Bueno
__Regular
___Malo
¢, Como valora la calidad
del producto?
___ Excelente
___Muy buena
___Bueno
___Regular

Malo

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Gerente

Colaborador

Cliente

Tipos de
Innovacion

Innovacién en
Producto

Cambios en el
empaque

c‘,_Se han hecho cambios
al empaque del
producto?

Entrevista

Gerente




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
Innovacioén

Innovacién en
Producto

Cambios en el
empaque

¢En qué han consistido
los cambios al empaque
del producto?

___Atraer al cliente.

___ Cuidar el medio
ambiente.

¢, Se han hecho cambios
al empaque del
producto?

__Si

__No

¢, Se observan cambios
al disefio de empaque?
___Si

__No

Encuesta

Encuesta

Observacion

Colaborador

Cliente

La empresa

Tipos de
innovacion

Innovacién en
Servicios

Seguridad de los
Servicios

¢,Qué hace para brindar
un servicio seguro a sus
clientes?

¢ Existe un plan de
Higiene y Seguridad del
Trabajo que ayude a
brindar un servicio
seguro a sus clientes?
__Si

~ No

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colaborador




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
innovacion

Innovacién en
Servicios

Seguridad de los
servicios

¢, Como valora la
seguridad que se le
brinda mientras
permanece en el
negocio?

___Muy seguro
__Bastante seguro
___Seqguro

__Poco seguro
___Nada seguro

¢, Como valora la
seguridad que se le
brinda mientras
permanece en el
negocio?

___Muy seguro
___Bastante seguro
___Seqguro

__ Poco seguro
_Nada seguro

Encuesta

Observacion

Cliente

La empresa

Tipos de
Innovacion

Innovaciones en
Procesos

Aplicaciones
Computarizadas

¢ Se han aplicado
innovaciones
computarizadas?

Entrevista

Gerente




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
Innovacioén

Innovaciones en
Procesos

Aplicaciones
Computarizadas

¢En qué tipos de
aplicaciones
computarizadas se ha
innovado?

___Equipos de
computacion (hardware)
___Comunicaciones.
__Programas (software)

Encuesta

Colaborador

Tipos de
Innovacioén

Innovaciéon en
Procesos

Proceso
Productivo

¢Se han realizado
innovaciones al proceso
productivo?

¢En qué se ha
innovado en el proceso
de produccién?
___Equipos
___Sistemas de
informacion

___ Materia Prima

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colaborador

Tipos de
Innovacion

Innovacién en
Mercadotecnia

Medios de
Publicidad

¢, Qué innovaciones se
han realizado en cuanto
a publicidad?

¢, Qué medios utilizan
para la publicidad del
negocio?
___Television
__Radio

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colaborador




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
Innovacioén

Innovacién en
Mercadotecnia.

Medios de
publicidad.

__ Internet
___Prensa escrita
___ Perifoneo

¢A través de qué
medios conoce los
productos de la
empresa?
___Television
__Radio
___Internet
___Prensa escrita
___Perifoneo

A través de qué
medios conoce los
productos de la
empresa?
___Television
__Radio
___Internet
___Prensa escrita
__ Perifoneo

Encuesta

Observacion

Cliente

La empresa

Tipos de
Innovacion

Innovacién en
Mercadotecnia.

Promociones

¢, Se ofrecen
promociones a los
clientes?

Entrevista

Gerente




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
Innovacioén

Innovacién en
Mercadotecnia.

Promociones

¢, Qué tipos de
promociones se ofrecen
a los clientes?
___Muestras
___Premios

___ Cupones

__ Descuentos
___Ofertas

¢, Qué promociones ha
recibido como cliente?
___Muestras
___Premios

___ Cupones

___ Descuentos
___Ofertas

¢, Qué tipos de
promociones se ofrecen
a los clientes?

___ Muestras
___Premios

___ Cupones

__ Descuentos

___ Ofertas

Encuesta

Encuesta

Observacion

Colaborador

Cliente

La empresa




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
Innovacioén

Innovacién en
Gestion

Sistema de
Comercializacion

¢Se han realizado
cambios en el sistema
de comercializacion?

¢, Qué cambios se han
realizado en el sistema
de comercializacion?

___Disefio y envase del

producto.

___Promocionesy

precios.

¢, Qué cambios se han
realizado en el sistema
de comercializacion?

___Disefio y envase del

producto.

___Promocionesy

precios.

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Gerente

Colaboradores

Clientes

Tipos de
Innovacion

Innovacién en
Gestion

Sistema de
Distribucion.

¢, Qué cambios se han
hecho en el sistema de
distribucion?

¢, Qué cambios se han
realizado en el sistema
de distribucion?

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colaboradores




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
Innovacioén

Innovacién en
Gestion.

Sistema de
Distribucion.

___ Uso de comercio
electronico. __Uso de
dinero electroénico.

¢, Qué cambios se han
realizado en el sistema
de distribucién?
___Uso de comercio
electronico.

___Uso de dinero
electronico.

Encuesta

Cliente

Tipos de
Innovacioén

Innovaciéon en
Gestion.

Capacitacion al
personal

¢En qué temas se ha
capacitado al personal?

¢, Qué tipo de
capacitaciones ha
recibido?

___Atencién al cliente
___ Higiene y seguridad
laboral

___Relaciones humanas

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colaboradores




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Tipos de
Innovacioén

Innovacién en
Gestion

Cambios en la
organizacion

¢Se han realizado
cambios
organizacionales?

¢Hacia que estan
orientados los cambios
organizacionales?
___Hacia
funcionamiento interno
de la empresa.
___Hacia
funcionamiento externo
de la empresa.

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colaboradores

Tipos de
Innovacion

Innovaciéon en
Gestion

Sistema de
Financiacion

¢Se han realizado
cambios en cuanto al
sistema de
financiacion?

¢ Existe una estructura
adecuada para la toma
de decisiones
financieras?

___Si

__No

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colaboradores




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Necesidades
de Innovacion
Empresarial

Necesidades
Primarias

Capital

¢,Cuales son las fuentes
de capital con las que
cuenta la empresa?

Entrevista

Gerente

Necesidades
de Innovacion
Empresarial

Necesidades
Primarias.

Infraestructura

¢, Qué mejoras a la
infraestructura requiere
la empresa?

¢, Considera usted que
la empresa necesita
mejorar en
infraestructura?

__Si

__No

¢, Considera usted que
la empresa necesita
mejorar en
infraestructura?

__Si

__No

¢, Considera usted que
la empresa necesita
mejorar en
infraestructura?

__Si

~ No

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Observacion

Gerente

Colaborador

Cliente

La empresa




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Necesidades
de Innovacion
Empresarial

Necesidades
Primarias.

Tecnologia

¢ Qué necesidades de
innovacion tecnologica
requiere la empresa?

¢En que considera que

la empresa necesita

mejorar en tecnologia?
Maquinas

__ Edificios
___Materiales
_ Procesos

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colaborador

Necesidades
de Innovacion
Empresarial

Necesidades
Primarias

Normalizacion.

¢ Se han incorporado
normativas y
estandares para el buen
funcionamiento de la
empresa?

¢,De qué normativas
dispone esta empresa
para su buen
funcionamiento?
___Normas de calidad
___Normativas de
Higiene
___Normativas de
seguridad.
___Manuales de
funciones.

Entrevista

Encuesta

Gerente

Colaboradores




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Necesidades
de Innovacion
Empresarial

Necesidades
primarias

Normalizacién

___Manuales de
procesos.
__Reglamentos
Internos.
___Politicas

¢ Verificar las
normativas que dispone
esta empresa para su
buen funcionamiento?
___Normas de calidad
___Normativas de
Higiene
___Normativas de
seguridad.
___Manuales de
funciones.
___Manuales de
procesos.
__Reglamentos
Internos.

__Politicas

Guia de
observacion

La empresa

Necesidades
de Innovacion
Empresarial

Necesidades
Secundarias

Publicidad

¢La empresa cuenta
con publicidad?

Entrevista

Gerente




VARIABLES

SUBVARIABLES

INDICADORES

PREGUNTAS

TECNICA

DIRIGIDO

Necesidades
de Innovacion
Empresarial

Necesidades
Secundarias

Publicidad

¢, Con que tipo de
publicidad cuenta la
empresa?
___Audiovisual

___ Escrita
___Radial

¢, Qué tipo de publicidad
conoce de la empresa?
___Audiovisual

___ Escrita

___Radial

Encuesta

Encuesta

Colaborador

Cliente

Necesidades
de Innovacion
Empresarial

Necesidades
Secundarias

Imagen

¢, Cémo valora la fijacion
de la imagen de la
marca?

¢, Como considera usted
la imagen de la marca
de esta empresa?
___Fuerte

___ Débil

¢, Como considera usted
la imagen de la marca
de esta empresa?
___Fuerte

__ Débil

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Gerente

Colaboradores

Clientes




VARIABLES | SUBVARIABLES | INDICADORES PREGUNTAS TECNICA DIRIGIDO
Necesidades Necesidades Sistemas de ¢, Dispone de sistemas Entrevista Gerente
de Innovacion Terciarias informacion de informacién para
Empresarial registrar las
operaciones del
negocio?
¢, Qué tipos de sistemas Encuesta | Colaboradores

de informacién se usan
para las diferentes
operaciones?
___Manuales
___Mecanicos
__Automatizados




ANEXO No. 2

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Matagalpa

FAREM-Matagalpa
ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE
Restaurante Rostimac “Rosticeria y Sorbeteria”
Estimado/a: Fecha:

Somos estudiantes de la carrera de Administracion de Empresa de V afo de
la modalidad Matutina. Estamos realizando una entrevista con el propdésito de
recopilar informacion sobre las Necesidades de innovacion en las empresas del

departamento de Matagalpa, durante el periodo 2020.

Agradeciéndole su valiosa colaboracion.
Tipos de Innovacion

1. ¢ Se ha innovado en nuevos productos?

2. ¢ Tiene registrada su marca?

3. ¢ Se han hecho cambios al disefio del producto?

4. ¢Como valora la calidad del producto?




10.

11.

12.

13.

14.

. ¢, Se han hecho cambios al empaque del producto?

. ¢, Qué hace para brindar un servicio seguro a sus clientes?

. ¢,.Se han aplicado innovaciones computarizadas?

. ¢,.Se han realizado innovaciones al proceso productivo?

. ¢ Qué innovaciones se han realizado en cuanto a publicidad?

¢, Se ofrecen promociones a los clientes?

¢.Se han realizado cambios en el sistema de comercializacion?

¢, Qué cambios se han hecho en el sistema de distribucién?

¢En qué temas se ha capacitado al personal?

¢, Se han realizado cambios organizacionales?




15. ¢ Se han realizado cambios en cuanto al sistema de financiacion?

Necesidades de Innovacioén

16. ¢ Cudles son las fuentes de capital con las que cuenta la empresa?

17. ¢ Qué mejoras a la infraestructura requiere la empresa?

18. ¢ Qué necesidades de innovacién tecnoldgica requiere la empresa?

19. ¢Se han incorporado normativas y estandares para el buen funcionamiento de

la empresa?

20. ¢La empresa cuenta con publicidad?

22. ¢ Cémo valora la fijacion de la imagen de la marca?

23. ¢Dispone de sistemas de informacién para registrar las operaciones del

negocio?




ANEXO No.3

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA,

Facultad Regional Multidisciplinaria, Matagalpa

FAREM-Matagalpa
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES
Restaurante Rostimac “Rosticeria y Sorbeteria”
Fecha:

Somos estudiantes de la carrera de Administracion de Empresa de V afio de
la modalidad Matutina. Estamos realizando una entrevista con el propdsito de
recopilar informacion sobre las Necesidades de innovacion en las empresas del

departamento de Matagalpa, durante el periodo 2020.

Agradeciéndole su valiosa colaboracion.
1. ¢ Se ha innovado en nuevos productos?
Si
No
2. ¢ Ha registrado una nueva marca?
__Si
__No

3. ¢ Qué cambios se han realizado al disefio del producto?

___Apariencia
___Durabilidad
__ Confiabilidad




4. ¢ Como valora la calidad del producto?
___ Excelente
___Muy buena
___Bueno
__Regular
__ Malo

5. ¢ En qué han consistido los cambios al empaque del producto?
___Atraer al cliente
___Cuidar el medio ambiente

6. ¢Existe un plan de higiene y Seguridad del Trabajo que ayude a brindar un
servicio seguro a sus clientes?
__Si

__No
7. ¢ En qué tipos de aplicaciones computarizadas se ha innovado?
___Equipos de computacion (hardware)
___Comunicaciones
___Programas (software)
8. ¢ En qué se ha innovado en el proceso de produccién?
___Equipos
___Sistemas de informacion
___Materia Prima
9. ¢ Qué medios utilizan para la publicidad del negocio?
___Television
__Radio
___Internet
___Prensa escrita

___Perifoneo




10. ¢ Qué tipos de promociones se ofrecen a los clientes?
__Muestras
___Premios
___ Cupones
__ Descuentos
___ Ofertas

11. ¢ Qué cambios se han realizado en el sistema de comercializacion?
___Disefo y envase del producto

___Promociones y precios

12. ¢ Qué cambios se han realizado en el sistema de distribucion?
___Uso de comercio electrénico.

___Uso de dinero electrénico.

13. ¢ Qué tipo de capacitaciones ha recibido?
___Atencion al cliente
__Higiene y seguridad laboral

___Relaciones humanas

14. ¢ Hacia que estén orientados los cambios organizacionales?
___ Hacia funcionamiento interno de la empresa.

___ Hacia funcionamiento externo de la empresa.

15. ¢ Existe una estructura adecuada para la toma de decisiones financieras?
Si
No




16. ¢ Considera usted que la empresa necesita mejorar en infraestructura?
__Si
__No

17. ¢ En que considera que la empresa necesita mejorar en tecnologia?
___Magquinas
___Edificios
___Materiales

___Procesos

18. ¢ De qué normativas dispone esta empresa para su buen funcionamiento?
___Normas de calidad
___Normativas de Higiene
___Normativas de seguridad
___Manuales de funciones
___Manuales de procesos
__Reglamentos Internos

___Politicas

19. ¢ Con qué tipo de publicidad cuenta la empresa?
___Audiovisual
___Escrita
___Radial
20. ¢ Como considera usted la imagen de la marca de esta empresa?
___Fuerte
___Dénbil
21. ¢ Qué tipos de sistemas de informacion se usan para las diferentes operaciones?
___Manuales
___Mecénicos

___Automatizado




ANEXO No. 4

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Matagalpa

FAREM-Matagalpa
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CONSUMIDORES
Restaurante Rostimac “Rosticeria y Sorbeteria”
Fecha:

Somos estudiantes de la carrera de Administracion de Empresa de V afio de
la modalidad Matutino. Estamos realizando una entrevista con el propdsito de
recopilar informacion sobre las Necesidades de innovacion en las empresas del

departamento de Matagalpa, durante el periodo 2020.

Agradeciéndole su valiosa colaboracion.
1. ¢Qué cambios se han realizado al disefio del producto?
___Apariencia
___Durabilidad
___Confiabilidad

2. ¢Como valora la calidad del producto?
___ Excelente
___Muy buena
___Bueno
___Regular
__Malo




3. ¢Se han hecho cambios al empaque del producto?
Si
No

4. ¢Como valora la seguridad que se le brinda mientras permanece en el negocio?
___Muy seguro
__Bastante seguro
___Sequro
__Poco seguro

___Nada seguro

5. ¢ A través de qué medios conoce los productos de la empresa?
___Television
___Radio
__Internet
___Prensa escrita

___ Perifoneo

6. ¢Qué promociones ha recibido como cliente?
__Muestras
___Premios
___ Cupones
___ Descuentos

___ Ofertas

7. ¢ Qué cambios se han realizado en el sistema de comercializacion?
___Disefo y envase del producto

___Promociones y precios




8. ¢ Qué cambios se han realizado en el sistema de distribucién?
___Uso de comercio electrénico

___Uso de dinero electrénico

9. ¢ Considera usted que la empresa necesita mejorar en infraestructura?
__Si
__No
10. ¢ Qué tipo de publicidad conoce de la empresa?
___Audiovisual
___ Escrita
___Radial

11. ¢ Como considera usted la imagen de la marca de esta empresa?
___Fuerte
___ Dénil




ANEXO No. 5

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA

UNAN - MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Matagalpa

FAREM-Matagalpa

GUIA DE OBSERVACION REALIZADA A LA EMPRESA
Restaurante Rostimac “Rosticeria y Sorbeteria”

Fecha:

Nombre de la empresa:

Nombre del observador (es):

Objetivo: Observar si la Empresa Rostimac “Rosticeria y Sorbeteria” esta

cumpliendo con algunos rangos o factores que hacen que su funcionamiento sea

mas optimo.

N° DESCRIPCION DEL ELEMENTO A OBSERVAR

SI

NO

1. ¢, Se ha innovado en nuevos productos?

2. ¢, Se ha registrado una nueva marca?

3. ¢, Se observan cambios en el disefio del producto?

3.1Apariencia

3.2 Durabilidad

3.3 Confiabilidad

4. ¢, Como valoro la calidad del producto?

4.1 Excelente

4.2 Muy Bueno




NO

DESCRIPCION DEL ELEMENTO A OBSERVAR

SI

NO

4.3 Bueno

4.4 Regular

4.5 Malo

¢, Se observan cambios en el empaque del producto?

5.1 Atraer al cliente

5.2 Cuidar al medio ambiente

¢, Como valora la seguridad que se le brinda mientras permanece
en el negocio?

6.1 Muy Seguro

6.2 Bastante Seguro

4.2 Seguro

4.3Poco Seguro

6.5 Nada seguro

¢, Se observa innovacién en aplicaciones computarizadas?

7.1 Equipos de computacién (hardware)

7.2 Comunicaciones

7.3 Programas (software)

¢En que se ha innovado en el proceso productivo?

8.1 Equipos

8.2 Sistemas de informacién

8.3 Materia prima

¢, Qué medios utiliza la empresa para dar a conocer los
productos?

9.1 Television

9.2 Radio

9.3 Internet

9.4 Prensa escrita

9.5 Perifoneo




NO

DESCRIPCION DEL ELEMENTO A OBSERVAR

SI

NO

10.

¢, Qué promociones ha recibido como cliente?

10.1 Muestras

10.2 Premios

10.3 Cupones

10.4 Descuentos

10.5 Ofertas

11.

¢.Se ha innovado en los sistemas de comercializacion?

11.1 Disefio y envase del producto

11.2 Promociones y precios

12.

¢.Se ha innovado en los sistemas de distribucion?

12.1 Comercio electrénico

12.2 Dinero electrénico

13.

¢En qué areas han capacitado al personal?

13.1 Atencioén al cliente

13.2 Higiene y seguridad laboral

13.3 Relaciones humanas

14.

¢, Se han innovado en cambios organizacionales?

14.1 Funcionamiento interno

14.2 Funcionamiento externo

15.

¢La infraestructura de la empresa es la adecuada?

16.

¢En que han incorporado tecnologia dentro de la empresa?

16.1 Maquinas

16.2 Edificios

16.3 Materiales

16.4 Procesos




NO

DESCRIPCION DEL ELEMENTO A OBSERVAR

SI

NO

17.

Existen normas para el buen funcionamiento

17.1 Normas de Calidad

17.2 Normativas de Higiene

17.3 Normativas de Seguridad

17.4 Manuales de Funciones

17.5 Manuales de Procesos

17.6 Reglamentos Internos

17.7 Politicas

18.

¢,Con que tipo de publicidad cuenta la empresa?

18.1 Audiovisual

18.2 Escrita

18.3 Radial

19.

¢ Como es la imagen de la empresa?

19.1 Fuerte

19.2 Débil

20.

¢ Qué tipos de sistemas de informacion utilizan en la empresa?

20.1 Manuales

20.2 Mecénicos

20.3 Automatizados




ANEXO No. 6: Innovacion en nuevos productos

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de observacion directa.

ANEXO No. 7: Marca

Rosticeria — sorbeteria
De lo bueno lo mejor !

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de observacion directa.




ANEXO No. 8: Calidad del producto

ustinera-Surhetria
HAMBURGUESA DE *
RES ﬁ

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de observacion directa.

4 Rostimac
|
eI,

2 piezas de pollo
1 papa

1 ensalada
1 panecillo
1 gaseosa

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de observacion directa.




ANEXO No. 9: Cambios en el empaque

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de observacion directa.

ANEXO No.10: Seguridad de los servicios (parqueo)

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de observacion directa.




ANEXO No. 11: Innovacion en Procesos

Aplicaciones computarizadas

100%
80%
60%
40%
20% ioi ﬂoﬁ noﬁ
0%
Equipos de Comunicaciones Programas
computacion (Software)

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los colaboradores.

ANEXO No.12: Medios de Publicidad
(pagina de Facebook)

< <. Rostimac Sebaco y 2

Rostimac Sebaco iée
Restaurante Te gusta

T -

2. A Camilo, Mitchelle, Cris y 286 personas mas
8\ les gusta esto

v
-

es Videos

Inicio Fotos Opini s

Informacién ¢ Sugerir cambios
¥ Calificacién - 5 (1 opinién)
Q, 27753809

@ Enviar mensaje

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de observacion directa.




ANEXO No0.13: Promociones

Desayunos, almuerzos y
cenas.

lun-dom 7am-9pm
Order table:
2775-3809 - o "/
—

CERTIFICADO DE REGALO

fb: Rostimac
sebaco.

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de observacion directa.

ANEXO No.14: Sistemas de Distribucién

(delivery)

2ilil,5:3809

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de observacion directa.

MANDADITOS RAPIDOS
SEBACO

Servicio con rapidez

\\, Confibialidad y buen servicio!!!
«COMIDAS ~ +PAGOS

" *BEBIDAS  <PAQUETERIA
®8219-1 161 *MEDICINAS <ENCOMIENDAS

©8421-0967

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de observacion directa.




ANEXO No. 14: Infraestructura

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de observacion directa.

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de observacion directa.




Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de observacion directa.

Fuente: Autoria propia' (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de observacién directa.




ANEXO No.15: Sistemas de Informacién

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% Ay Ay

0%

Manuales Mecanicos Automatizado

Fuente: Autoria propia (Castro, Kraudy, Moreno) a partir de encuesta aplicada a los colaboradores.







