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RESUMEN EJECUTIVO

El presente documento corresponde a un Plan de Negocios el cual desarrolla
el estudio interno y externo de la microempresa ROYGAS, brindando lineamientos a
seguir para lograr una gestion administrativa adecuada. Esta investigacion realiza un
diagndstico de la situacion administrativa, donde algunos factores de estudio a nivel
interno son: caracteristicas de la microempresa, percepcion de los clientes, controles
internos existentes, y en lo referente a lo externo estan: los aspectos politicos,
sociales, econdémicos y tecnolégicos que afectan directa o indirectamente las

gestiones administrativas y comerciales de la microempresa.

Mediante la investigacién realizada se permite diagnosticar el nivel de
ineficiencia administrativa existente en la microempresa y como ésta delimita el buen
desarrollo microempresarial. Esta investigacién es de gran importancia para otros
microempresarios que trabajan de forma empirica ya que brinda una guia, el estudio
ofrece un aporte para futuros trabajos relacionados con planes de negocios

microempresariales o de gestion administrativa.

El presente trabajo consta en la primera parte del planteamiento del problema,
la justificacién, los objetivos, conceptualizacion de las variables. Un segundo
capitulo enfocado en el marco de referencia de la investigacion; en la tercera parte
se analiza conceptos importantes para conocer y limitar los parametros a seguir en la
investigacion; posteriormente, en el capitulo cuatro se realiza el analisis de los datos
o resultados de la investigacion y por ultimo en el capitulo cinco se realiza el plan de

negocios para la microempresa ROYGAS.



CAPITULO |
ASPECTOS METODOLOGICOS



1. Aspectos Metodologicos

1.1 Planteamiento del problema

1.1.1 Descripcion del problema

Las micro y pequeiias empresas han demostrado ser un motor importante en
la economia Latinoamericana y por ello los Estados han creado diversas
instituciones con el fin de propiciar su desarrollo y consolidacién. Algunas de las mas
relevantes son la Subsecretaria de la Pequefia y Mediana Empresa (SEPYME) en
Argentina, la Corporacion de Fomento de la Produccion (CORFO) en Chile y el
Servicio Brasilefio de Apoyo a las Micro y Pequefias Empresas (SEBRAE) en Brasil.
Estas instituciones orientan sus esfuerzos a la difusibn de programas y proyectos
que buscan la promocion y fortalecimiento de las micro, pequefias y medianas
empresas, ofreciendo servicios de capacitacion, asistencia técnica y financiera, con
el objetivo de apoyar al sector en temas de innovacion, comercializacion y comercio

exterior.

El tema de MIPYMES, asi mismo, resulta de valiosa importancia para el
desarrollo econémico y social de Centroamérica, puesto que dicho sector ha servido
para la reduccion de la pobreza. En los paises centroamericanos se busca su
consolidacion como alternativa para generar desarrollo, a fin de que permita una
mayor distribucion de la riqgueza (Leon, 2008). En Costa Rica las MIPYMES son una
base importante de crecimiento econdmico, ya que estas constituyen la mayor parte

del sector empresarial, estas representan el 97,85% de las empresas formales, las



cuales generan el 48,4% del empleo en el sector privado, dando como resultado un
aporte significativo en el crecimiento econémico y social del pais ya que brindan
estabilidad puesto que son generadoras de oportunidades de empleo. Es por ello
gue los planes de gobierno han dado una mayor importancia al fortalecimiento de las

MIPYMES como instrumentos de crecimiento econémico (U.N.E.D 2008).

Para el desarrollo econémico de Costa Rica las MIPYMES son parte esencial
del proceso, si se toma en cuenta como variable el ingreso que estas aportan, este
representa el 30% del PIB que genera el pais brindando un gran crecimiento para el
mismo, no solo a nivel econdémico sino también en el area social. Las MIPYMES son
grandes generadoras de nuevas fuentes de empleo para la poblacién costarricense,
sean estas estables o temporales, ellas brindan ocupacién laboral a personas de
distintos niveles sociales y econémicos, también hacen uso de gran cantidad de
mano de obra sea calificada o no, produciendo asi un impacto positivo en el
desarrollo del pais. Segun un estudio realizado por el Ministerio de Economia,
Industria y Comercio de Costa Rica, la participacion de las MIPYMES que
pertenecen al sector industria, comercio, servicios y TI, representan el 26% del total

del empleo generado por el sector privado.(M.E.I.C, 2013, p.11).

Las MIPYMES a pesar de ser un motor para la economia de Costa Rica
presentan deficiencias en su gestion administrativa, es por ello que el Estado se ha
centrado en la creacion de diversas leyes, reglamentos, decretos e instituciones con
el fin de apoyar su progreso y mejoramiento, al respecto se puede mencionar la
promulgacion de la Ley N° 8262 sobre el fortalecimiento de las MIPYMES, en donde

se viene a promover el acceso a fuentes de financiamiento. A su vez se integran



programas de apoyo para lograr la mejora en los aspectos de productividad,
competitividad y crecimiento. Paralelamente a esta ley se crea el Fondo Especial
para el Desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas, el cual se enfoca
en ayudar a las MIPYMES en el area financiera, para lograr en conjunto el desarrollo
y estabilidad de las microempresas, con ello se obtiene el bienestar econémico y

social del pais, generando al mismo tiempo nuevas fuentes de empleo.

Como otro incentivo al sector de las MIPYMES, se crea el Programa de
Apoyo a la Pequefia y Mediana Empresa (PROPYME), el cual financia programas y
proyectos de naturaleza tecnolOgica tendientes a mejorar la capacidad de gestion y
competitividad de las MIPYMES. Asi mismo se desarrollan alianzas entre
instituciones como la Red PYME conformada por: INA (Instituto Nacional de
Aprendizaje), Banco Nacional con BN Desarrollo, ITCR (Instituto Tecnologico de
Costa Rica), PROCOMER (Promotora de Comercio) y la Camara de Industrias de
Costa Rica. Algunas se han ido incorporando con el pasar de los afos, tales como
Bancrédito, Universidad de Costa Rica, Universidad Nacional, Instituto Mixto de

Ayuda Social (IMAS), entre otras.

Por ejemplo, entre las instituciones que dan aportes a las micro, pequefias y
medianas empresas esta El Banco Nacional, que ha implementado dentro de su
sistema de gestion de desarrollo para las MIPYMES el apoyo financiero que se basa
y subdivide en servicios como las tarjetas empresariales, tarjeta BN desarrollo, la
tarjeta BN MIPYMES vy fideicomisos, es importante recalcar que el aporte financiero
gue se le brinda a las MIPYMES da como resultado el crecimiento en el empleo,
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subsistencia familiar y social, asi como el mejoramiento en la adquisicion de materia
prima para éstas, el aumento en su proceso de produccion o servicio, logrando
optimizar los ingresos y la estabilidad de ellas en el comercio. Con lo anterior se
demuestra que en los ultimos afios el interés por parte del gobierno costarricense en
la implementacién de leyes e instituciones es fortalecer a los empresarios,
beneficiando las condiciones para que éstos se puedan mantener en el mercado.

(Angulo, 2005).

La Region Brunca no es la excepcion, debido a la tendencia de crecimiento
poblacional y a los altos indices de desempleo en la zona, se debe ver a las
MIPYMES como una oportunidad generadora de empleos, fortaleciendo la
estabilidad econdémica y social, debido a que se visualizan como un medio de
subsistencia individual, familiar y social. En esta region la mayoria de las MIPYMES
son de origen familiar, dedicadas a la prestacién de servicios o fabricacion de un
producto, ya sea como intermediario o de consumo final, por lo general, las pymes se
orientan mas al mercado interno. La mayoria de sus negocios no se centran en los
mercados internacionales, sino mas bien en mercados de nicho locales y pequefios.

(Abarca & Godinez, 2006, p. 27).

A nivel local, no obstante las microempresas que forman parte del desarrollo
econémico de Pérez Zeleddn, en la mayoria de los casos poseen debilidades tales
como: el dificil acceso al financiamiento, la infraestructura, los canales de
comercializacion, las deficiencias en la gestion administrativa; ya que usualmente
éstas se deben a que los cargos gerenciales son ocupados por los integrantes de la

familia propietaria, los cuales han recibido su capacitacion de manera empirica



basandose en la experiencia al tomar la iniciativa de constituir una microempresa,
siendo sus conocimientos técnicos muy poco o no calificados, es aqui donde se
refleja la necesidad de mejorar la gestion administrativa, ya que se observa la falta
de planificacion la cual desencadena la mala administracion financiera,
presupuestaria y administrativa de la microempresa dando como resultado en

algunos casos el cierre de ésta.

Esta realidad se ve reflejada en el estudio realizado por Abarca y Godinez
(2006) a un grupo de microempresas de la region en donde se concluye que la
Organizacion y Direccion son las areas que poseen la menor calificacion,
reafirmando asi la importancia de una buena gestion administrativa para alcanzar

con ello los objetivos y la meta establecida.

La problemética en la gestion administracion de las microempresas radica
principalmente en que la mayor parte del control descansa de manera centralizada
en el duefio de la empresa, pero uno de los obstaculos primordiales es la falta de
conocimiento de la gestibn administrativa por parte del empresario. (Anzola, 2002,
p.13). Cuando una microempresa utiliza y distribuye de forma adecuada todos los
elementos que la forman como el recurso humano, financiero y tecnolégico, logra
ofrecer sus productos o servicios en el mercado con una mayor eficiencia y eficacia,
alcanzando asi satisfacer alguna necesidad latente, obteniendo a cambio un ingreso
econdémico. Es importante mencionar que dichas MIPYMES desarrollan su actividad

bajo el marco formal o informal.



Las empresas familiares han jugado histéricamente un rol dominante en la
economia, ya que existen una gran cantidad de estas y solo unas cuantas han
podido controlar la linea entre el éxito y las relaciones familiares. Se les clasifica
como MIPYMES debido a que incluye dos o0 mas miembros de la familia los cuales
tienen el control financiero de ésta. En general se suele relacionar empresas
familiares con empresas pequefas y poco profesionales, pero en realidad lo que las
define no es su tamafio ni calidad de gestion administrativa, si no el hecho de que la
propiedad y la direccion esta en manos de uno o varios miembros de la familia.

(Gallo, Lansberg, Cfr, Dodero, 2002).

Entre las caracteristicas que pueden definir una microempresa
independientemente de la actividad o el sector en el cual se desenvuelva, es que
estan conformadas tipicamente por familias; es decir los altos puestos son ocupados
por miembros de la familia por el simple hecho de pertenecer a ésta, provocando en
algunas areas laborales o administrativas la falta de controles internos para el buen
funcionamiento de la microempresa lo cual desarrolla una inestabilidad de
crecimiento microempresarial a nivel de mercado ya que no posee metas 0O
lineamientos establecidos para mejorar su gestion administrativa y la funcion de la
microempresa solo se centra en ser generadora de ingresos financieros y no en una
fuente de estabilidad econdmica a largo plazo para la familia, lo cual repercute en la

quiebra o cierre de la misma.

Cuando se idea y crea el negocio 0 microempresa, Se inicia con poco recurso
financiero. Al no ser sujetas de crédito, el capital es proporcionado por una o dos

personas que generalmente establecen una sociedad. El duefio dirige la empresa, y



éste, quien es el fundador, realiza multiples actividades, emplea una administracion
empirica, ya que se guia por intuicibn y experiencia. La empresa crece
principalmente a través de la reinversion de utilidades o por aportaciones del duefio
o familiares, provocando que se ejerza un excesivo control y posesion del negocio
por parte del empresario. EI mercado de las PYMES generalmente es local, el

recurso humano utilizado predominante es el no calificado (Anzola, 2002, p.21).

Para el mejoramiento en la gestion administrativa se hace uso de diversas
técnicas, para asi perfeccionar dicha situacién en las microempresas y por ende en
su estabilidad en el mercado, se puede hacer referencia al plan de negocios que
brinda una guia, para cualquier microempresario en donde se busca el buen
desarrollo administrativo de la empresa y por ende la estabilidad comercial y
financiera de la misma, un ejemplo de esta falta de gestion administrativa se refleja
en la microempresa ROYGAS ubicada en Pérez Zeledon, Daniel Flores, debido a
gue no posee sistemas de control en materia de crédito y cobranzas, lo que causa
una insuficiencia de la liquidez, asi mismo otro factor que incide en el mal desarrollo
de la microempresa es la escasa capacitacion en el manejo administrativo,
provocando bajo nivel de conocimiento para el desarrollo econémico, de la
microempresa. Es por ello que se propone disefiar un plan de negocios que ayude a
optimizar la gestion administrativa para lograr una mejor estabilidad y un mayor
crecimiento de la microempresa en el mercado donde desarrolla su actividad de

servicio.



En relacion a la actividad desarrollada por la microempresa ROYGAS,
podemos decir que se dedica a la prestacion de servicio exprés que se basa en el
transporte del gas propano ya sea a hogares o comercios. En la actualidad este
servicio se ve amenazado por disposiciones legales desarrolladas por el Estado para
proteger al consumidor de los peligros que dicho producto puede causar, por ello es
necesario realizar un estudio de la microempresa tanto a nivel interno como en el
entorno externo donde ésta ejerce su actividad micro empresarial, dicho estudio va a
permitir obtener y desarrollar un plan a seguir en donde se incluyan pautas que
permitan a dicha microempresa modernizar los procesos actuales que posee, sean
a nivel administrativo, financiero y de mercado, para asi cumplir con los requisitos

establecidos por el mercado demandante de dicho servicio.

Es por lo anterior que se visualizé la necesidad de colaborar con la
microempresa ROYGAS a través de la formulacién de un plan de negocios que le
permita tomar las decisiones idéneas en la mejora y manejo de la gestién
administrativa con miras a mejorar su posiciéon en el mercado local y desarrollarse

como empresa visualizando todo este proceso en un lapso de 5 afos.
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1.2 Interrogante de la Investigacion
1.3 Interrogante General

¢, Cudles lineamientos estratégicos debe implementar la microempresa ROYGAS

para mejorar su posicion competitiva en el mercado?
1.4 Interrogantes Especificas

1.4.1 ¢Cuéles son las fortalezas y debilidades que presenta la microempresa

ROYGAS en su gestion administrativa?

1.4.2 ¢Cudles oportunidades y amenazas tiene la microempresa ROYGAS dentro

del sector en donde brinda su servicio?

1.4.3 ¢Cuél estrategia de marketing le permitird a la microempresa ROYGAS,

posicionarse en el mercado?

1.4.4 (Cudles lineamientos estratégicos de gestion debe implementar Ia

microempresa para mejorar su operacion administrativa en un tiempo de 5 afios?

1.45 ¢Cudl es la situacién financiera de la microempresa y qué controles se deben

proponer para mejorar dicha gestién?
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1.5 Justificacién de la Investigacion

La micro, pequefia y mediana empresa, son organizaciones dedicadas a
actividades comerciales, manufactureras o de servicios, las cuales impactan
positivamente la economia de la region donde se encuentran principalmente
generando fuentes de empleos. Estas unidades empresariales deben buscar la
mejora continua, reducir costos y ofrecer productos y servicios de calidad; es
necesario ser mas competitivas, productivas e innovadoras, con capacidad de
flexibilizacién y adaptacion a los cambios econdmicos, sociales y politicos del

entorno.

La constitucion de un plan de negocios, es la pieza primordial para que una
empresa se oriente hacia la constitucion de sus objetivos, siendo el mas importante
la permanencia en el mercado, es por esto, que un plan de negocios le permitird
reorientar su emprendimiento con una metodologia que le permita enfrentar los

problemas de corto, mediano y largo plazo a la microempresa.

Con el disefio de un plan de negocios se puede resolver el problema del
financiamiento, puesto que al presentar al banco la solucibn materializada en un
documento, se demuestra el interés, responsabilidad y formalidad del emprendedor
en formar un negocio rentable y con miras para hacerse realidad. Muchos
microempresarios piensan que el banco esta poco familiarizado con la situacion real
de su empresa y que utiliza criterios incorrectos al analizar sus requerimientos,
mientras que la entidad financiera considera que las pequefas y medianas empresas

no entienden que hay disposiciones, que se deben cumplir al solicitar un préstamo.
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El plan de negocios le ayudara a todo empresario a organizarse y establecer
los pasos que necesita seguir cuando requiera proyectar un producto o servicio
nuevo en el mercado ya que este necesitara equiparse con diversas herramientas
laborales dependiendo del servicio o producto que este brinde como lo son las
maquinas, equipos o bien capital de trabajo entre otros; cuando una organizacion se
propone expandir sus ventas requiere fondos adicionales; o puede demandar capital
para reestructurar la empresa y mejorar su competitividad, el plan de negocios le
facilitara la posibilidad de un financiamiento o apoyo financiero para lograr las metas

gue se hallan estipulado para el corto, mediano y largo plazo.
1.6 Delimitacién Temporal y Espacial

La presente investigacion tiene como objetivo abarcar la microempresa
ROYGAS ubicada en el distrito Daniel Flores del cantén de Pérez Zeleddn,

comprendiendo el segundo semestre 2013 y primer semestre 2014.
1.7 Objetivos de la Investigacion
1.7.1 Objetivo General

Disefiar un plan de negocios que le permita a la microempresa ROYGAS,

mejorar su gestion administrativa y su posicion competitiva en el mercado.

1.7.2 Objetivos Especificos
1.7.2.1 Determinar las fortalezas y debilidades que presenta la microempresa en su

Gestion Administrativa.
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1.7.2.2 Identificar las oportunidades y amenazas presentes en el mercado donde

opera la Microempresa ROYGAS.

1.7.2.3 Establecer los lineamientos estratégicos necesarios para mejorar la gestion

administrativa de la microempresa.
1.7.2.4 Diseiar una estrategia de Marketing para la microempresa ROYGAS.

1.7.2.5 Analizar integralmente la situacién financiera de la microempresa y

proponer un plan financiero para los préximos cinco afios.
1.8 Modelo de analisis

1.9 Conceptualizacion, Operacionalizacion e instrumentalizacién de las

variables.

1.9.1 Definicion conceptual, operacional e instrumentalizacién de la variable

Caracterizacion de la empresa.

Para efectos de esta investigacion se entiende por empresa al organismo
social integrado por elementos humanos, técnicos y materiales cuyo objetivo
principal es la obtencién de utilidades por la prestacion de servicios a la comunidad,
coordinados por un administrador que toma decisiones en forma oportuna para la

obtencién de los objetivos para los que fueron creadas.

La variable caracterizacion de la empresa se operacionalizara mediante los
siguientes indicadores: describir el negocio, el servicio y futuros servicio que puede
brindar la microempresa. Al describir el negocio se incluird una breve informacion

sobre: como nacio la idea, desde cuando existe, qué motivd su creacion, y los

14



hechos mas importantes que hayan transcurrido durante su desarrollo y evolucion. Al
describir el servicio se analizara las necesidades de la zona en que se va a distribuir
el producto, las ventajas de utilizar este servicio. Como instrumento se aplicd una
entrevista al administrador con el propésito de identificar los aspectos positivos que

van a permitir el desarrollo de la microempresa ROYGAS.

1.9.2 Definicién conceptual, operacional e instrumentalizacion de la variable

Gestion financiera.

Para efectos de esta investigacion, la gestion financiera consiste en
administrar los recursos que tiene la microempresa, con el propdsito de convertir la
vision y la mision en resultados econdmicos favorables. Una Optima gestion
financiera ayuda al administrador a determinar las necesidades de los recursos
financieros existentes y proyectar las necesidades de financiamiento de la

microempresa.

Esta variable se va a operacionalizar mediante los indicadores: informes
financieros, sistema contable y andlisis financiero integral. Los informes financieros lo
utilizan las microempresas para identificar su situaciébn econoémica y financiera, los
cambios que experimenta la microempresa a una fecha o periodo determinado. El
sistema contable permite llevar un control de las negociaciones econdémicas y
financieras, ademas brinda informacidn necesaria para obtener mayor productividad
y aprovechamiento de los recursos de la empresa. Se procedera a evaluar los

indicadores mediante una entrevista que se le aplicara al administrador de ROYGAS.
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Esto para comprobar la existencia o la falta de la gestion financiera de la

microempresa.

1.9.3 Definicion conceptual, operacional e instrumentalizacién de la variable

de Gestion del Recurso Humano.

La gestion de recursos humanos representa para este estudio una disciplina
utilizada para organizar a los trabajadores que posee la microempresa para lograr
alcanzar los objetivos y la meta establecida. Segun Fred R. David (2003), la funcion
de la gerencia hacia el factor humano, conocida también como gerencia de personal
0 gerencia de recursos humanos, incluye actividades como reclutamiento,
entrevistas, evaluaciones, seleccion, orientacion, capacitacion, desarrollo, atencion,
evaluacion, recompensa, disciplina, promocion, transferencia, degradacién y despido
de los empleados, asi como el manejo de las relaciones sindicales. (p. 132). Para
efectos de esta investigacion la gestidbn de recursos humanos consiste en las
actividades relacionadas con: reclutamiento, la contratacion, la formacién y el

desarrollo del personal.

Esta variable se va a operacionalizar por medio de los siguientes indicadores:
perfiles del personal y manual de puestos. El perfil del personal identifica las
capacidades y competencias, que posee la persona que trabaja para brindar el
servicio que la empresa ofrece. El manual de puestos se refiere a las
responsabilidades y obligaciones que tiene el trabajador con el propdsito de describir
las funciones rutinarias para el empleado. Se utilizara una entrevista para

documentar como esta funcionando la microempresa en lo referente a la gestion de
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recursos humanos. Con el propésito de identificar si la empresa lleva control sobre

esta gestion.

1.9.4 Definicién conceptual, operacional e instrumentalizacion de la variable

Gestion del mercado.

La conceptualizacion de la gestion de mercadeo para esta investigacion
consistira en concebir, planificar, ejecutar y controlar la elaboracién, los precios,
promocién y distribucidon de un servicio, con el objeto de llevar a cabo intercambios
mutuamente satisfactorios, tanto para la empresa como para los clientes. Esta
variable se operacionalizar4 mediante los siguientes indicadores: publicidad, canales
de distribucién y la percepcion del cliente. La publicidad es una forma de
comunicacién comercial que intenta incrementar el consumo del servicio mediante
propaganda escrita, como volantes, afiches, tarjetas de presentacion. Los canales de
distribucion son las vias elegidas por una empresa para la distribucion del producto
hacia su consumidor final. La percepcion del cliente se refiere a como valoran los
clientes la calidad del servicio y su grado de satisfaccion. La instrumentalizacion sera
mediante una encuesta y la observacién, se identificard como es el entorno de la

microempresa ROYGAS ante el mercado local.

1.9.5 Definiciébn conceptual, Operacionalizacién e instrumentalizacién de la

variable Gestion de Control.

La Gestion de Control es un proceso compuesto de diferentes elementos que
implican a toda la organizacién, tiene como fin brindar informacion para poder tener

control de la organizacion, deber permitir conocer como, cuando, donde se han



empleado todos los recursos de la microempresa. No solamente actla sobre los
procesos internos de la microempresa, también se centra en el desempefio eficaz del
sistema a controlar, como la situacion financiera, situacion comercial, produccion,
productividad, personal, servicios al cliente, que a la vez se relacionan con otros

entes como la eficacia, eficiencias, calidad, pertenencia, etc.

Esta variable se operacionalizard mediante los indicadores de control de
inventario, control de ventas, control de las cuentas por pagar y el control del
efectivo. Los inventarios son el producto y los repuestos que vende la microempresa
a sus consumidores, mediante el servicio de gas doméstico. El control de ventas
consiste en asegurar la rotacién de productos y la debida facturacion de éstos. Las
cuentas por pagar consisten en las deudas que tiene la administracion con los
proveedores. El control de efectivo tiene como fin cuidar el dinero que entra a la
microempresa y programar todas las salidas de dinero, de manera que la
organizaciéon no posee dinero ocioso o mal invertido. Se realizard un cuestionario
como instrumento para aplicarselo al administrador con el propésito de evaluar el

funcionamiento de la gestion de control en la microempresa.

1.9.6 Definicion conceptual, Operacionalizacion e instrumentalizacion de la

variable factores externos (PETS).

Los factores externos son elementos ajenos a la organizacién interna o
administrativa de cualquier MYPIMES, estos elementos conforman el microambiente
empresarial donde la microempresa desarrolla la actividad de servicio. Estos factores

externos son el aspecto politico, econdmico, social y tecnologico (PETS), los cuales
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pueden afectar de forma positiva o negativa el desarrollo microempresarial, a pesar
de que no pueden ser controlados si se pueden analizar a través de la herramienta

del FODA.

Se operacionalizara esta variable mediante los siguientes indicadores: los
factores econdmicos, factores sociales, factores tecnoldgicos y factores politicos. Los
indicadores economicos son valores estadisticos que muestran el comportamiento
de la economia del pais. Este indicador ayudara a analizar y prever la situacion
econdémica por la que va pasando el pais en un periodo determinado. Entre los
indicadores mas conocidos esta el nivel de inflacion, el PIB, devaluacion de la
moneda, tasas de interés, entre otros. En los factores sociales se toma en cuenta el
comportamiento de los consumidores a la hora de adquirir algin producto o servicio,
pueden estudiarse como grupos pequefios de personas, familias, su roles o los

estatus sociales de los consumidores.

Con el factor de la tecnologia, se crean oportunidades y mercados nuevos. La
innovacion y la tecnologia afectan a los entornos tanto externos como internos de las
microempresas. Las microempresas que no se mantienen al dia con la tecnologia se
arriesgan a un aumento de los costos de produccion y a precios mas altos. Los
factores politicos consisten en leyes, dependencias del gobierno y grupos de
presién. El entorno politico afecta el entorno econdémico de la empresa. Los
legisladores, lideres politicos y gubernamentales pueden ofrecer incentivos o
exenciones fiscales a la empresa o pueden imponer normas o leyes que restrinjan
las transacciones comerciales, tanto al interior como al exterior del pais.
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La instrumentalizacion para esta variable se analizard mediante investigacion
y recoleccion de datos a través de la documentacion existente en la microempresa
asi como documentacion externa: libros, revistas y base de datos. Esto con el
propoésito de identificar el entorno externo donde esta ubicada la microempresa

ROYGAS.

1.9.7 Definicion conceptual, Operacionalizacion e instrumentalizacion de la

variable de Descripcién de los competidores.

Para este estudio se comprendera la descripcion de los competidores como la
identificacion de los competidores actuales y potenciales, sus caracteristicas,
estructura y evolucion, los objetivos, los puntos fuertes y débiles de los

competidores.

El indicador para esta variable se operacionalizard mediante las
caracteristicas de las microempresas competidoras. Para efectos de este indicador
las empresas competidoras son las que poseen caracteristicas similares a la hora de
brindar el servicio de distribucién de gas propano. La instrumentalizacion se hara
mediante observacion y la recoleccion de datos de la competencia que tiene la

microempresa ROYGAS.

1.9.8 Definicion conceptual, Operacionalizacion e instrumentalizacion de la

variable entorno competitivo (Porter).

El entorno competitivo para efectos de esta investigacion es un procedimiento
gue consiste en relacionar la microempresa con su entorno. Este entorno puede ser

integrado por las microempresas que actuan en el mismo mercado objetivo y que
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ademas realizan la misma funcién. Este analisis ayuda a identificar las fortalezas y
debilidades de la microempresa, ademas de las oportunidades y amenazas que
puedan dificultar el quehacer de la microempresa dentro del mercado al que

pertenece.

Esta variable se operacionalizard& mediante la amenaza de nuevos
competidores, el poder de negociacion de los proveedores, el poder de negociacion
de los clientes, influencia de los compradores, y la amenaza de los productos
sustitutos y la rivalidad entre los competidores. La amenaza de nuevos competidores
pueden afectar a la microempresa, afecta a la hora que aparecen, porgue ellos
favoreceran a los consumidores debido a que pueden disminuir los precios del gas
doméstico, provocando que los costos aumenten, y que la microempresa realice
gastos adicionales para lograr mantener el negocio de la distribucién del gas

doméstico mediante el servicio expres.

El poder de negociacion de los proveedores es muy importante para la
microempresa ya que le ayuda en el posicionamiento en el mercado porque son los
gue suministran el gas doméstico. Mientras mas proveedores existan mayor es el
poder de negociacion porque hay diferentes ofertas en el mercado con lo cual
favorecen la obtencion del producto. La influencia de los competidores, en el
mercado existen otros microempresarios que se dedican a la distribucién de gas
domeéstico, lo cual influye a la hora de adquirir el producto, por lo hay que adaptarse

a las exigencias de los clientes, como pueden ser la reduccion de precios, mayor
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calidad y servicios. Esto puede provocar una disminucion en los méargenes de utilidad

de la microempresa.

La amenaza de los productos sustitutos se trata de un producto que satisfaga
las mismas necesidades que el gas doméstico, como podria ser la energia eléctrica.
Esto constituye una amenaza para la microempresa porque puede alterar la oferta y
la demanda del producto. La rivalidad entre competidores es la fuerza mas
importante para la microempresa porque ayuda a tomar las medidas necesarias para
asegurar su posicionamiento en el mercado del gas doméstico a costa de nuestros
competidores. Para saber controlar el posicionamiento en este mercado se debe
conocer el macro y microambiente en el cual se desarrolla con el propésito de
diferenciarse de la competencia. La instrumentalizacion se hara por medio de la
informacion que puedan brindar los proveedores y los clientes de la microempresa

ROYGAS.

1.9.9 Definicion conceptual, Operacionalizacidon e instrumentalizacion de la

variable Cultura Organizacional.

La cultura organizacional es el conjunto de creencias, valores, costumbres y
practicas del personal de la microempresa. Es importante que los microempresarios
trabajen en una cultura dindmica, donde se acepten las diferencias, promuevan los
valores, se reconozcan las relaciones, se recompensen las ideas y se reorganicen

las técnicas de trabajo.

Esta variable se operacionalizara mediante los siguientes indicadores: mision,

vision, valores de la microempresa y estrategia organizacional. La misién describe la

22



naturaleza del negocio, a quien servirle, los principios y valores bajos los que
pretende funcionar. Abarca tanto al propésito de la microempresa como la base de la

competencia y la ventaja competitiva.

La vision es la meta que persigue la microempresa a futuro; es lo que se
considera que debe ser la microempresa a los ojos de sus clientes, empleados,
proveedores y comercio en general a largo plazo. Los valores son los ejes de
conducta y estan intimamente relacionados, representan las ideologias de los
propietarios, tales como solidaridad, respeto, responsabilidad, puntualidad, etc. La
estrategia organizacional se refiere a la forma en que se dispone y asigna el trabajo
entre el personal de la microempresa. Los instrumentos utilizados para esta variable

seran por medio de una entrevista al administrador de la microempresa ROYGAS.

1.9.10 Definicién conceptual, Operacionalizacion e instrumentalizacion de la

variable Gestion.

Para la microempresa ROYGAS la gestion es el proceso de planificar,
organizar, ejecutar y evaluar la microempresa, es decir la gestion es una necesidad
para la supervivencia y la competitividad de la microempresa a mediano y largo
plazo. Esta variable se operacionalizara mediante los siguientes indicadores; control

interno, control de cuentas por pagar y control de efectivo.

El control interno es el marco de la microempresa, es decir, es un sistema que
comprende el plan de la microempresa y de todos los métodos coordinaros que ella
posee y ademas de las medidas adoptadas dentro de la microempresa con el

propésito de proteger sus activos y verificar la confiabilidad de los datos contables,



frente a la eficiencia y eficacia operativa de la microempresa. Las cuentas por pagar
son los compromisos adquiridos por la microempresa como resultado de compras. El
control eficiente de las cuentas por pagar es llevar al dia todos los pagos de la
microempresa para aprovechar los descuentos por pronto pago, y no pagar intereses
por no realizar los pagos a tiempo. La actividad principal del control interno es cuidar
todo el dinero que entra y programar todas las salidas de dinero de la microempresa,
de tal forma que no se posea dinero ocioso. Los instrumentos mediantes los cuales
se recolectara la informacion seran las entrevistas aplicadas al encargado de la

microempresa.

1.9.11 Definicion conceptual, Operacionalizacion e instrumentalizacion de la

variable Estrategia de Comercializacion.

La estrategia de comercializacion constituye parte de la mision de la
microempresa y de las estrategias generales, ayuda a mejorar el rumbo comercial en
proporcién con las condiciones de la microempresa con relacion a la competencia.
Esta estrategia ayudara a captar mas clientes, favoreciendo los ingresos de la

microempresa.

Esta variable se operacionalizara mediante los indicadores; mercado objetivo,
andlisis de la posicibn competitiva, estrategia de diversificacion, y estrategia de
promocion. Mercado objetivo es el segmento de clientes que la microempresa decide

captar con la finalidad de obtener una determinada utilidad.

Analisis de la posicion competitiva, se determina mediante la herramienta

llamada FODA, la cual analiza y evalla las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
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Amenazas de la microempresa. En esta microempresa solamente se cuenta con
una persona, la cual es el encargado de la venta y distribucion del producto que se
brinda, él tiene a cargo todo lo concerniente a la microempresa. Estrategia de
diversificacion, con esta estrategia la microempresa puede incrementar su oferta a
los clientes proporcionandoles nuevos productos relacionados con el servicio que se

les brinda.

La estrategia de promocion ayuda a dar a conocer y recordar la existencia del
servicio, asi como inducir a la compra del producto que ofrece la microempresa. Para
efectos de esta investigacion la estrategia de promocién es todo aquel proceso
publicitario que ayude a estimular la venta del servicio brindado por Ia
microempresa ROYGAS a nivel de comercial. La publicidad se puede hacer a través
de redes sociales, presencia de marca en vehiculos propios, participacion en ferias,
papeleria como volantes, folletos, calendarios, etc. El instrumento que se utilizara
para el estudio de esta variable sera mediante el FODA que se realizarda a la

microempresa ROYGAS.

1.9.12 Definicién conceptual, operacionalizacién e instrumentalizacion de la

variable Proyecciones Financieras.

La proyeccion financiera se trata de un andlisis que se desarrolla para
predecir cuales seran las posibles ganancias o pérdidas de la microempresa. Con los
resultados de estas proyecciones el microempresario cuenta con informacion
calificada para tomar las decisiones sobre su microempresa, ademas le beneficia

cuando tenga que solicitar financiamiento. También le permitirA determinar la
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cantidad de gastos que puede soportar la microempresa, el monto que es
conveniente invertir para su desarrollo, cuando la microempresa debe invertir para el
desarrollo y ademés cuando el negocio seré rentable si se cumplen las perspectivas
de ventas. Los resultados de la proyeccion podrian indicar qué es lo conveniente
para incrementar las ventas, y disminuir los gastos. Las proyecciones se pueden ir
analizando de afo a afio, con el proposito de que el microempresario pueda definir

las estrategias para optimar las ganancias de la microempresa.

Para el estudio de esta variable se utilizaran los indicadores: estados
financieros proyectados, el flujo de caja proyectado y las razones financieras
proyectadas. Estados financieros proyectados muestran los ingresos y costos
esperados para el afo siguiente. Para el flujo de caja proyectado se utiliza el estado
de resultados proyectado como base para el periodo que se hard la estimacion.
Ademas el flujo de caja es una forma practica de saber si se cuenta o no con el
efectivo necesario para financiar la operacion de la microempresa. Las razones
financieras proyectadas pueden medir en un alto grado la eficacia y el
comportamiento econémico de la microempresa. Para la instrumentalizacién de esta
variable se realiz6 un andlisis sobre los estados financieros de la microempresa

ROYGAS.
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Cuadro N° 1
Relaciones e Interrelaciones Modelo de Analisis.

Objetivo General Categorizacion Variables Indicador Instrumentos
- . Entrevista
1.1.1.1. Describir el negocio
- " Entrevista y observacion
1.1. Descripcion de la 1.1.1. Caracterizacion de la 11.1.2. Describir el servicio
empresa empresa 1.1.1.3. Caracteristicas Entrevista
destacables del servicios
1.1.1.4. Futuros productos o Entrevista
servicios
B 1.2.1.1 Perfiles del personal Entrevista y documentacion
1.2.1. Gestion de Recursos
Humanos 1212 ™ I
2.1 t .
anual de puesto Entrevista y documentacion
1.2.21 Publicidad Entrevista
B 1.2.2.2 Canales distribucién Entrevista
1.2.2. Gestion de Mercadeo
1. Determinar las fortalezas y debilidades que presenta 1.2.2.3 Percepcion del cliente Encuesta
la microempresa en su Gestién Administrativa
1.2.3.1. Control de inventario Documentacion
1.2. Andlisis Interno -
1.2.3.  Gestion de Control . -
1.2.3.2. Control de ventas y efectivo Documentacion
Documentacion
1.2.3.3.  Control de cuentas por pagar.
1.2.4.1. Informes financieros Actual ,
Documentacion
L . 1.2.4.2.  Sistema contable Actual i
1.2.4. Gestion Financiera Documentacion
1.2.4.3.  Anilisis financiero integral .,
Documentacion
Actual.
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Continuacioén del Cuadro 1

Objetivo General

Categorizacion

Variables

Indicador

Instrumentos

2.

Identificar las oportunidades y amenazas, presentes en
el mercado donde opera la microempresa ROYGAS

21.1.1.

Aspectos politicos

Documentacién

21.1.2.

Aspectos econémicos

Documentacién

21. Andlisis 2.1.1.  Factores externos —
externo . Documentacién
2.1.1.3. Aspectos sociales
. Documentacion
2.1.1.4. Aspectos tecnoldgicos
2.2.1.  Descripcion de los 2.2.1.1. Caracteristicas de la Observacion
competidores competencia
2.2.3.1. Poder de negociacion de los | Observacion
proveedores
- 2.2.3.2. Influencia de los Observacion
2.2. Qr;ar\::lzljode compradores
2.2.2.  Andlisis de la posicion
competitiva (Porte) Observaciones y
2.2.3.3. Amenaza de los sustitutos documentacion

2.2.34.

Rivalidad entre
compradores.

Observacion
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Continuacioéon del Cuadro 1

Objetivo General Categorizacion Variables Indicador Instrumentos
Entrevista
3.1.1.1. Misién.
Entrevista
3.1.1.2. Vision.
3.1.1.  Cultura Organizacional
Entrevista
3.1.1.3. Valores.
3.  Establecer los lineamientos estratégicos de gestion 31 Ilngqmlentos 3.1.1.4. Estrategia organizacional. FODA
: . . -~ . estratégicos
necesarios para mejorar la gestion administrativa de la
microempresa
Observacion y entrevista
3.1.2.1. Control interno. y
Entrevista
312 Gestion 3.1.2.2.  Control de cuentas por
pagar.
. Entrevista
3.1.2.3.  Control de efectivo.
- FODA
4.1.1.1. Mercado objetivo.
4. Disefiar una estrategia de Marketing para la ) )
microempresa ROYGAS 4.1. Estrategia de 4.1.1.  Estrategia de 4.1.1.2. Estrategia diversificacion. FODA
Marketing comercializacion
4.1.1.3. Estrategia promocion. FODA
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Continuacién del Cuadro 1

5.1.1.1. Estados financieros proyectados.

Programa Excel

5. Planeacion Financiera 5.1. Gestion financiera
5.1.1. Proyecciones financieras 51.1.2. Flujo de caja proyectada. Programa Excel

Programa Excel
5.1.1.3. Razones financieras proyectadas.
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1.10 Estrategia de investigacion aplicada
1.11 Tipo de Investigacion

Esta investigacion se encuentra dentro de la perspectiva cuantitativa, ya que
las variables que seran investigadas se podran medir y cuantificar mediante los

resultados que se obtendran para Barrantes (2014).

La investigacidn cuantitativa es una conceptualizacion global positiva,
hipotética-deductiva, objetiva, particularista y orientada a los resultados. Se
desarrolla mas directamente en la tarea de verificar y comprobar teorias por
medio de los estudios muéstrales representativos. Aplicar los test y medidas
objetivas, utilizando instrumentos sometidos a pruebas de validacion y

confiabilidad (p.94).

Este estudio es de disefio no experimental puesto que no se da una
manipulacion de las variables, permaneciendo en su contexto natural para
posteriormente ser analizadas. Este posee diferentes alcances; para esta
investigacibn se ha determinado el alcance descriptivo, ya que este mide las
variables y conceptos de estudio, también que se requiere conocer la gestién
administrativa que desarrolla o posee la microempresa ROYGAS, Hay que tener en
cuenta que en investigaciones anteriores se refleja la probleméatica en la gestion
administrativa a nivel de las microempresas. Segun Sampieri, un estudio descriptivo
es aquel que “busca especificar propiedades caracteristicas y rasgos importantes de
cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion”

(Sampieri, 2006, p.103).
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Dentro de esta investigacién se encuentra de igual forma el estudio explicativo
puesto que se expresan diversos fendmenos al inicio de ella, en este caso, como las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacién son determinantes para la
competitividad de la micro, pequeia y mediana empresa. Para Barrantes (2011) el
disefio, “explica los fenomenos y el estudio de sus relaciones para conocer su

estructura y los aspectos que intervienen en su dinamica” (p. 64).

1.12 Fuentes de informacion

Un proceso fundamental es la recopilacion de la informacién de la
investigacién, pues permite la argumentacion que favorece la confiabilidad del
estudio que se esté realizando. Las fuentes de informacion son aquellas a las que el
investigador recurre con la finalidad de recopilar y procesar la informacién para tener
pardmetros confiables y que le acerquen mas a la realidad del problema que se
desea investigar, algunas son: instituciones, documentos escritos, personas, entre

otras.

1.12.1 Fuentes primarias

Las fuentes primarias de investigacion son los usuarios y el propietario de la
microempresa ROYGAS, a los cuales se le aplicé un cuestionario con el fin de
conocer el desarrollo administrativo, capacidades y percepciéon del desarrollo interno
y externo de la microempresa a nivel del Distrito de Daniel Flores. Es importante
mencionar que dicha informacion no ha sido recaudada anteriormente por lo cual la

convierte en una fuente primaria, es decir que son aquellas que necesitan ser
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elaboradas por el investigador porque la informacion no esta disponible, estas son

obtenidas a través de la observacion o técnicas cuantitativas o cualitativas (p.18).

1.12.2 Fuentes secundarias

Las fuentes de informacion secundaria son aquellas que manifiestan
informacion de importancia sobre el objeto de investigacion, estas ya han sido
publicadas y las podemos definir como de segunda mano, ya han sido publicadas.
Entre ellas se puede mencionar como Utiles para ésta investigacion las tesis, los
trabajos académicos, libros sobre las microempresas, reglamentos referentes a las
MIPYMES, el internet. Se debe de tener en cuenta que deben de ser confiables, lo

cual permite ampliar la informacion obtenida de las fuentes primarias.
1.13 Poblacion y muestra
1.13.1 Definicién y caracterizacion de la poblacién en estudio

La poblacion que forma parte de la investigacibn debe estar claramente
definida tanto en tiempo como en espacio, para asi desarrollar el trabajo de la forma
veraz. Para esta investigacion la poblacién esta definida por los usuarios del servicio
que la microempresa ROYGAS brinda, en este segundo elemento se presenta el
obstaculo de determinar con exactitud la cantidad de usuarios, por lo que se recurrid
a recopilar la informacién con el microempresario, y asi obtener una cantidad
aproximada de usuarios mensuales de dicha microempresa, dando como un total de

320 clientes.
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Para Icart, t. Fuenteza, C. Pulpdn, Anna (2006) La poblacién es:

El conjunto de individuos que tienen ciertas caracteristicas,
propiedades que son las que se desean estudiar cuando se conoce el
namero de individuos que la componen, se habla de poblacion finita y

cuando no se conoce su numero, se habla de poblacion infinita (p.55).
1.14 Diseflo muestral

La muestra es un fragmento representativo de la poblacion seleccionada
como objeto de estudio en esta investigacion, la cual va a representar a la poblacion
total de la que queremos obtener la informacion para dicho trabajo. Icart Teresa, et al

(2006) concluye:

La muestra es el grupo de individuos que realmente se estudiara, es un
subconjunto de la poblacién. Para que se pueda generalizar los resultados
obtenidos dicha muestra ha de ser representativa, se ha de definir muy bien

los criterios de inclusion (p.55).

En esta investigacion se utiliza un muestreo aleatorio simple, ya que el
objetivo es que todos los clientes de la microempresa ROYGAS que forman la
poblacion de estudio, posean las mismas probabilidades de formar parte de la
muestra. Para determinar la muestra se utilizé la siguiente férmula, la cual dio como
resultado 175 usuarios, tomando como referencia los siguientes parametros, Z que
va a representar un coeficiente de confianza del 95% con un valor de 1.96, donde la

variabilidad va a ser representada por (p.q) con un valor equivalente a 0.5, el error
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muestral que es E con un valor del 5% y finalmente una poblacion de investigacion

con un valor de 320 y representada con la letra N.

Ne = (2)? (p.q)? Nt =

no

(e)?

=2
10
1l
1

(1.96)% (0.5)?
(5/100)2 NI =

1+(n°-1)
N

384.16

Ne = 3.846 * 0.25
1/400

Nt =

1+(384.16-1)
320

384.16

Ne = (0.9604)
1/400

Ne = 0.9604 Nt =
(25)

Ne = 384.16
Nt =

1+(1+383.16)
320

384.16

1+1+383.16
320

384.16

Nt =

1+1+101973751

1
384.16

21.973.375
175
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1.15 Recopilacion de lainformacién
1.15.1 Métodos, técnicas o instrumentos utilizados.

El instrumento es el medio o herramienta por la cual se va a recopilar
informacion, debe poseer cualidades basicas y necesarias para que asi los datos
que se obtienen sean fiables en la investigacion. Para efecto de ésta se realiza una
encuesta a los usuarios de la microempresa ROYGAS ubicada en Daniel Flores del
canton de Pérez Zeleddn, para obtener el grado de percepcion por parte de ellos
hacia la microempresa, adicionalmente cuales son las preferencias en productos
para la diversificacion de la microempresa en el mercado. El cuestionario que se
aplico a los usuarios del servicio brindado por la microempresa ROYGAS consta de

25 preguntas. (Ver anexol)
1.15.2 Anélisis e interpretacion de la informacion

Para el andlisis e interpretacién de la informacion producto del cuestionario, se
hara uso del programa informatico SPSS, ya que proporciona confiabilidad en el
manejo de datos y permite la realizacion de comparaciones entre variables para asi
lograr un mejor desarrollo en la investigacion, es importante resaltar que a través de
esa herramienta podemos trabajar con rapidez, orden y de forma sistematizadas los
datos para asi lograr la meta de la investigacién. Ya que el manejo de los datos se
da de forma ordenada, sistematizada y rapida permitiendo asi un analisis completo

para la realizacion de la investigacion.
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1.15.3 Alcances y limitaciones

Esta investigacion pretende desarrollar un plan de negocios a la empresa
ROYGAS, el cual le permita una nueva base documental para mejorar la gestion
administrativa, ademas esta informacion es relevante para la Universidad Nacional
Sede Regidn Brunca y los futuros proyectos que pueda impulsar en este campo. Un
factor que podria considerarse como limitante es que los procedimientos no estan
sistematizados, sino que obedecen a la interaccion personal con los clientes, dando
como resultado la inexistencia de informacion en donde se pueda obtener datos
claves de sus clientes como: direccion, numero de teléfono o periodicidad de
utilizacién del servicio, otra gran limitante es que no se posee un orden a nivel de la
contabilidad ya que no se reporta mensualmente y los estados financieros que se
elaboran con dicha informacion no son utilizados para el mejoramiento de la
microempresa, es decir el centro de importancia es el ingreso en ventas que se

realizan y su utilizacién en pago de deudas personales.
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CAPITULO Il

MARCO DE REFERENCIA
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2 Marco de Referencia
2.1 Generalidades del distrito de Daniel Flores.

El presente trabajo de investigacion se realizé en la microempresa ROYGAS,
ubicada en Lomas de Cocori, la cual desarrolla sus actividades de servicio en el

distrito de Daniel Flores del cantén de Pérez Zeledon.

El distrito de Daniel Flores es el tercero del canton de Pérez Zeleddn, en la
provincia de San José, Costa Rica. Su nombre es en honor a un educador de la
zona, que impulso la ensefianza primaria. Es un distrito netamente urbano y en su
area territorial se encuentra gran parte de la poblacion de la ciudad de San Isidro de
El General, convirtiétndose en un suburbio de la misma. Su principal centro de
poblacién lo es Palmares a unos 10 km al sureste de San Isidro. Se dice que Daniel
Flores Zavaleta fue un hombre que luché por la educacion y desarrollo de este
distrito. De ahi su nombre como un reconocimiento por su aporte; sin embargo, hay
guienes cuestionan esta afirmacion pues consideran que este sefior ni siquiera vino

al canton. Yo quitaria ese final.

De los once distritos que conforman Pérez Zeledon, éste es el mas pequefo
en extension territorial, con sélo 62.11 kilbmetros cuadrados. Segun el estudio
realizado por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) en el 20011 se
posee registradas 50 empresas en distrito de Daniel Flores. Su poblacion es de un

total de 33591 personas entre los cuales 16183 son hombres y 17408 son mujeres.
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Figura N°1

Mapa del Distrito de Daniel Flores

Fuente: Municipalidad de Pérez Zeleddn, 29 de Julio de 2011

El distrito de Daniel Flores est& formado por los siguientes barrios: Alto Brisas,
Angeles, Aurora, Chiles, Crematorio, Daniel Flores, Laboratorio, Los Pinos, Loma
Verde, Lourdes, Rosas, Rosa lIris, San Francisco, Santa Margarita, Trocha, Villa
Ligia. Entre los pueblos que lo conforman estan Suiza (parte), Bajos de Pacuar,
Aguas Buenas (parte), Concepcion (parte), Ribera, Reyes, Repunta, Juntas de
Pacuar, Peje, Patio de Agua, Pinar del Rio y parte de Quebrada Honda. Siendo esta
una extensa area territorial, podria la microempresa ROYGAS, desarrollar su
actividad de comercial de una manera amplia, eficiente y exitosa. En este distrito se

desarrolla como principal fuente de trabajo la industria.
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CAPITULO III

MARCO TEORICO

41



3 Marco Tedrico
3.1 Conceptualizacion de micro, pequefiay mediana empresa (MIPYME)

Las micro, pequefias y medianas empresas se definen como unidades
econOmicas que estan gerenciadas por un administrador, el cual posee conocimiento
basado en el estudio administrativo o de forma empirica, estas MIPYMES se ubican
en su mayoria dentro del sector comercio o servicio, debido a que el sector industrial
esta compuesto por las grandes empresas. Es importante mencionar que para
asignarle la determinante de micro, pequefia y medianas empresas utilizaremos la
clasificacion de la Caja Costarricense de Seguro Social la cual dice que las
microempresas son aquellas que poseen de 1 a 5 empleados, las pequeiias de 6 a

30, las medianas de 31 a 100 empleados.

Se puede expresar entonces que una microempresa es una unidad que a
través de una buena utilizacion y distribucion de sus elementos como lo es el
recurso humano, financiero, técnico y material, logra la transformacion de productos
o la prestacion de servicios que vienen a satisfacer alguna necesidad latente en el
mercado en donde desarrolla su actividad y a la vez obtiene una ganancia
econOmica, esta empresa puede pertenecer al sector privado (Thompson, 2006). La
economia estd formada por empresas, entre las cuales algunas desarrollan su
actividad comercial o de servicio desde el marco informal o formal. En referencia al
marco informal se puede decir que estd compuesto en su mayoria por las micro y
medianas empresas, en diferencia a las grandes empresas que pertenecen al sector

formal. Dentro de este mercado se define a las microempresas como aquellas
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formadas desde el ambito administrativo por los propietarios o fundadores, este es el
caso de la microempresa ROYGAS la cual es el objeto de estudio en este trabajo.
Pérez, J. y Martinez, F. (2005) la definen “como aquella, cuyo patrimonio o capital
pertenece a una persona 0 a un grupo de personas unidas por matrimonio o lazos de

parentesco” (p.17).

La conceptualizacion de las MYPIMES, difiere segun el pais donde se ubica y
desarrolla su actividad comercial o de servicio, ya que poseen caracteristicas
distintas segun el tamafio o actividad realizada. También hay que tener en cuenta
los elementos que le ayudan en la ejecucion de la actividad, entre estos podemos
mencionar : el recurso humano, financiero, material; que son utilizados para llevar a
cabo el proceso comercial o de servicio, las microempresas necesitan formalizarse
dentro del marco legal, ya sea como persona fisica o juridica. En Costa Rica la Ley
8262, define a una MIPYME como “toda unidad productiva de caracter permanente
gue dispone de recursos fisicos estables y de recursos humanos, los maneja y
opera, bajo la figura de persona fisica o persona juridica, en actividades industriales,

comerciales o de servicios” (p. 2).

Se hace referencia, por lo tanto, a que una MIPYMES es aquella que cuenta con
recursos fisicos (infraestructura, equipo, maquinaria), los cuales con el recurso
humano adecuado y una gestion administrativa eficiente, puede obtener el maximo
provecho para llegar a ser mas competitivas. Pero todos estos factores muchas
veces no se encuentran en las microempresas un ejemplo latente en la actualidad es

la microempresa ROYGAS, debido a que posee una gestiéon administrativa deficiente
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lo cual perjudica su sustentabilidad en el mercado. Es importante mencionar que las

microempresas poseen caracteristicas que las identifican dentro del mercado donde

desarrollan su actividad segun Anzola (2002) estas tipologias son:

v

El creador es el responsable de ejercer todas las gestiones administrativas.
No poseen una administracion profesional se basa en lo empirico.

Los altos puestos son ocupados por miembros de la familia por el simple

hecho de pertenecer a ésta.

No emplean sistemas informaticos o de control debido a que creen que son

costosos o no saben utilizarlos.
La microempresa es creada por capital aportado solamente por el dueiio.

El crecimiento se da por medio de la reinversion del duefio o los familiares

que forman a la microempresa.
El mercado de las MIPYMES generalmente es local.

El recurso humano predominante es el no calificado, el personal adquiere los

conocimientos necesarios mediante su trabajo, de manera empirica (p.23).

Todas estas caracteristicas antes mencionadas estdn presentes en la

microempresa ROYGAS, las cuales dan como resultado una mala gestidon

administrativa, debido a que no se cuenta con la capacidad o conocimiento suficiente

para enfrentar los cambios en el medio comercial, social o legal en donde desarrolla

su actividad de servicio.
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3.2 Gestion Administrativa en la micro, pequefia y mediana empresa.

La gestion administrativa en una microempresa es uno de los factores mas
importantes cuando se trata de iniciar un negocio debido a que de ella dependera el
éxito que tenga dicho negocio o empresa. Es importante tener en cuenta que con el
pasar de los afios el mercado va cambiando y la demanda por parte de los
consumidores se vuelve mas exigente, es alli donde se debe estar informado de
como realizar de manera correcta la gestion administrativa, ya que es un proceso
gue consiste basicamente en la buena direccion, organizacion, coordinacion y control

de los recursos que posee la microempresa.

Cuando una microempresa posee una buena gestion administrativa los
recursos que tiene se gestionan a través de la division del trabajo y la asignacién de
labores especificas para cada individuo que la forman con la finalidad de conseguir
un objetivo en comun produciendo asi como resultado la departamentalizacion a
nivel interno en donde se encargan de dividir las funciones de la organizacion para
lograr una mejor aplicacibn y manejo de los recursos existentes. Algunos

departamentos que hacen posible la buena gestion administrativa son:

a) El departamento de operaciones, es el que tiene a cargo la transformacién de
insumos 0 recursos (energia, materia prima, mano de obra, capital,
informacion) en productos finales (bienes o servicios). También mantiene un
equilibrio entre costo, calidad y tiempo de entrega, estando estos vinculados

con los objetivos y las estrategias organizacionales pues, los resultados se
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miden y se toman acciones correctivas a nivel tactico y estratégico para lograr

lo propuesto.

b) El departamento financiero: permite el crecimiento o estabilidad del mercado a
travées de la buena administracion de los ingresos y egresos de la
microempresa, permitiendo asi el incremento y la estabilidad financiera en el

mercado.

c) El departamento de mercadotecnia: se encarga de utilizar en forma eficiente y
eficaz los medios o canales de distribucion que la empresa utiliza para ubicar,

contactar e influir en los clientes o usuarios.

Para la micro, pequefia y mediana empresa la gestiéon administrativa es un
factor fundamental, ya que como unidad productiva requiere de una adecuada
gestidn. Este proceso es el conjunto de elementos con un enfoque global en el cual
todos interactian por medio de un ciclo repetitivo que consiste en cuatro funciones
basicas: planeacion, organizacién, direccién y control (Chiavenato, 2001). Para una
buena gestibn administrativa en la microempresa es indispensable cumplir sus
objetivos, por ello definir cada uno de los elementos que la conforman es
imprescindible, para comprender su actuar y poder llevarlos a cabo, analicemos uno

a uno.
3.2.1 Laplaneacién

Dentro de las funciones administrativas la planeacion es de gran importancia
para lograr el buen desarrollo de la microempresa, debido a que en ella se

contemplan las cuatro areas basicas empresariales las cuales son: produccion,
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finanzas, ventas y recursos humanos. En esta etapa se sefiala con anticipacion y
claridad lo que la empresa desea lograr, los medios y recursos con que planea
alcanzarlo. Permite la orientacion de las actividades que corresponden al
administrador y colaboradores. Contribuye a la reduccion del desperdicio en los
recursos y permite tomar decisiones para realizar algunas actividades sin caer en la
improvisacion, puesto que es una guia para la puesta en marcha de un plan

(Anzola, 2002, p.83).
3.2.2 Laorganizacion

Incluye la manera en que se dispone el trabajo asi como la persona
responsable para ejecutarlo; es decir, une al personal en actividades
interrelacionadas, ademas se contempla la coordinacion de todas la actividades o
trabajos que han sido propuestos en la planeacion con el fin de alcanzar los
objetivos. Por ende la base de la organizaciéon estd formada por el trabajo, el
personal y el puesto, el cual se estructura adecuadamente, para tener presentes las

actividades que se realizaran (Rodriguez, 2002).
3.2.3 Ladireccion

La direccién, asimismo, es una herramienta importante en el proceso
administrativo de toda microempresa se puede definir como el liderazgo y la eficacia
de guiar al equipo de trabajo para asi lograr resolver los problemas resultantes de
los deseos, actitudes y comportamientos de los individuos a nivel de la empresa
para alcanzar los objetivos fijados. Segun Koontz y Weihrich (2004), “La direccion es
el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a favor del cumplimiento de
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las metas organizacionales y grupales; por lo tanto, tiene que ver fundamentalmente
con el aspecto interpersonal de la administracion” (p.32). Las personas siguen a
quienes les brinden opciones para satisfacer sus necesidades, por lo que los
administradores capaces de atraer la atencion de sus seguidores garantizan el éxito

en el cumplimiento de las metas propuestas.
3.2.4 El Control

Es la fase de medicion y evaluacion del desempefio empresarial que a su vez
permite la correccién para el alcance del rendimiento en los componentes de la
empresa; tiene como fin sefialar las debilidades y errores con el propésito de
rectificar e impedir que se repitan. Por medio del control se asegura el desempefio

eficiente para alcanzar los objetivos de la empresa (Chiavenato, 2001)

El control es el que nos permite medir el desempefio laboral y administrativo, a
través del cual podemos con facilidad cumplir con los planes propuestos. Koontz y

Weihrich (2004) afirman que:

El control consiste en medir y corregir el desempefio individual y
organizacional para garantizar que los hechos se apeguen a los planes.
Implica la medicién del desempefio con base en metas y planes, la deteccién
de desviaciones respecto de las normas y la contribucion a la correccion de

éstas. (p.32)

El control, por lo tanto, es una funcion importante dentro del cumplimiento de
los planes, ya que, éste garantiza que las acciones realizadas por cada individuo

sean acorde con lo establecido en cada plan de trabajo. Lo anterior facilita conocer a
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tiempo el momento que se da un desvio en el desarrollo del plan y organizar de
inmediato la manera de corregirlo para garantizar el buen cumplimiento del mismo.
Los planes, ademas, por si solos no se cumplen, es indispensable la presencia de
una o varias personas que los ejecuten por lo que se vuelve imprescindible que los
administradores pongan en practica un buen control para la consecucién de metas

especificas.
3.3 Planeacién Estratégica

La planeacion estratégica es un proceso que permite la organizacion a nivel
interno de la microempresa desarrollando de esta forma las bases de su actuacion
integrada a largo plazo en el mercado, estableciendo asi un sistema continuo de
toma de decisiones, identifica cursos de accion especificas, formula indicadores de
seguimiento sobre los resultados e involucra a los agentes sociales y econémicos
locales a lo largo de todo el proceso del desarrollo microempresarial. Otro aspecto
importante a considerare es que un plan debe de operacionalizarse (elemento
esencial para hacer funcionar un plan) y ademas hace énfasis en la efectividad del
mismo, la planeacion estratégica debe de ir de la mano con las funciones
administrativas y trabajar en armonia logrando establecer lineamientos que ayudan
al buen desarrollo de la empresa. Este tipo de planeacion se concibe como el
proceso que consiste en decidir sobre los objetivos de una organizacion, sobre los
recursos que seran utilizados, y las politicas generales que orientaran la adquisicion
y administracion de tales recursos, considerando a la empresa como una entidad

total.
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Fernandez Guell citado por Ordaz Zubia et al, (2006). Considera que los

instrumentos de su evaluacién mas utilizados en la Planeacién Estratégica son:

v Sistema de indicadores para evaluar el progreso de los programas y

proyectos estratégicos.

v Sistema de indicadores para evaluar el grado de impacto de la puesta
en marcha de las actuaciones del Plan Estratégico sobre el desarrollo

socioeconémico de la ciudad.

v Sistema de indicadores para evaluar la evolucion de los factores

externos a la ciudad y para explorar escenarios futuros (p.82).

En sintesis la planeacion estratégica permite visualizar oportunidades y
amenazas, asi como estar preparado para los cambios en el mercado y responder
ante ellos, es decir, facilita la toma de decisiones y permite mejorar la productividad

en el negocio.
3.4 Laplaneacion estratégica en las MYPIMES

Toda empresa tiene que darle importancia al proceso de definir a donde se
quiere llegar a través del tiempo. Las estrategias representan las acciones que se
llevaran a cabo para lograr los objetivos a largo plazo; el analisis y la seleccién de la
estrategia implican sobre todo, tomar decisiones subjetivas con base en informacion
objetiva, las diferentes estrategias representan los pasos que hacen avanzar a la
empresa a su posicion deseada en el futuro. Es necesario aclarar que la planeacion
estratégica no es la solucion a todos los problemas por los que atraviesa una

empresa, sin embargo, es una util herramienta que puede brindar mdultiples
50



beneficios si se utiliza en el momento y en la forma requerida. Cada compafia debe
formular planes, se debe comprometer a cumplirlos y, después, llevar a cabo las
acciones que tal cumplimiento implica (Valdez, Zerén y Morales haciendo referencia

de Kenneth, 1984).

No tomar en cuenta la planeacion estratégica, por consiguiente, en una
microempresa conlleva a serios problemas. El primero de ellos, es que la
microempresa no tendrd claramente establecidas sus estrategias y por ende no
podra lograr su mision y objetivos organizacionales; asi como el subestimar las
debilidades y amenazas que pueden dafiar a la empresa o por el contrario
sobreestimar las fortalezas y oportunidades del entorno. Un segundo problema se
refiere a que al carecer de planes alternos de accién, el empresario solo tendra una
forma de hacer las cosas demostrando dentro de esta problematica que no se hallan
establecidos metas y objetivos apegados a la realidad de la empresa, por lo tanto
esto conllevara a un estrés del duefio al ver que no se estd cumpliendo lo
pronosticado; provocando un cambio de enfoque para él al pasar de una inversion
productiva a un gasto en un mal negocio. El tercer problema es que no existe un plan
de negocios con el que se pueda hacer una revision y retroalimentacién de lo
sucedido en la empresa, con el producto o servicio, el mercado, con la competencia
y del manejo del recurso financiero. Lo que conlleva a un crecimiento no controlado,
lo que significara un mal calculo en el suministro de recursos humanos, tecnolégicos
y financieros, ya que en ocasiones puede haber exceso o escasez de recursos. Y
finalmente, la problemética de enfoque que se tiene del negocio, significa visualizar

siempre a una empresa como pequefia fuente de ingresos solo para subsistir, y no
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como un negocio que le permita al duefio sentirse como un empresario responsable

y capaz de generar riqueza.
3.5 El analisis del entorno interno de la microempresa

En toda MIPYMES es de vital importancia que el administrador tenga
conocimiento de cuales son los factores a nivel interno que le brindan mayores
beneficios sean estos administrativos o econdémicos, para asi obtener su mayor
beneficio para la microempresa, también debe de saber cuales son las debilidades

gue se poseen para mejorarlas y alcanzar el desarrollo de los objetivos.

Es por ello que se utiliza el proceso del analisis interno el cual nos permite
obtener cuales son las debilidades y fortalezas que se poseen en la microempresa,
dando como resultado un mayor grado de conocimiento en referencia a la cantidad
y calidad de los recursos que se poseen y como se utilizan, a fin de poder evaluar
cual es la capacidad de la microempresa, de construir habilidades Unicas, distintivas
o especificas para mantenerse en el mercado en donde desarrolla su actividad de
servicio o comercial; generando asi fuentes de la ventaja competitiva. Para
consolidar y mantener ésta, la microempresa debe lograr un nivel superior en la
eficiencia, calidad, innovacion y atencion al cliente. Las fortalezas de la organizacion
conducen a un desempefio superior en estas areas, mientras sus debilidades, la

llevarian a un desempefio deficiente.
3.6 El analisis externo de la microempresa

El propdsito de éste es identificar oportunidades y amenazas estratégicas en

el ambiente operativo de la organizacion que influiran en la manera en que se
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cumple su misidbn. En esta etapa practicamente se deben de examinar tres
ambientes interrelacionados: el inmediato o ambiente de la industria en el que opera
la organizacion, el ambiente nacional o del pais, y el mas amplio, el socioeconémico
y macro ambiente. En el caso del ambiente de la industria, su analisis exige una
valoracion de la estructura competitiva de la industria a la que pertenece la
organizacion, lo que incluye la posicion competitiva de la organizacién especifica o
focal y la de sus principales competidores. También requiere el estudio de la

naturaleza, la etapa, la dinAmica, y los antecedentes de la industria.

Debido, por otro lado, a que muchos mercados ahora son globales, el analisis
del ambiente de la industria también implica evaluar el impacto de la globalizacion en
la competencia dentro de una industria. Para analizar el ambiente nacional se
necesita valorar si el contexto nacional, facilita el logro de una ventaja competitiva en

el mercado global.
3.7 Fuerzas competitivas de Michael E. Porte

En el mercado en donde se ubican las MIPYMES existen diferentes factores
qgue influyen de manera positiva o negativa en el desarrollo de las mismas, Porte
asigna a estos factores el nombre de fuerzas competitivas, que se relacionan con el
diario vivir de las empresa, solo hay que saber utilizarlas para el beneficio de estas.
Para Porter estas fuerzas competitivas son esenciales en la formulacién estratégica
de las microempresas, ya que permiten tener un conocimiento mas preciso del

entorno en donde la empresa se ubica. Segun Porter (1982), “la esencia de la
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formulacion de una estrategia competitiva consiste en relacionar a una empresa con

su medio ambiente”.

3.7.1 Amenazas de Nuevos Aspirantes

Dentro de todo ambiente comercial o de servicio hay barreras iniciales que se
pueden definir como barreras de entrada para nuevos aspirantes, que muchas veces
son ventajas que gozan los miembros ya establecidos en este ambiente de comercio
en comparacion con los nuevos, segun Porte, M (2008) Algunas de las

caracteristicas de estas barreras son:

v' Economia de escala por parte de la oferta: es cuando las empresas grandes
gozan 0 poseen precios mas bajos por la unidad ya que estas compran grandes
cantidades de insumos para ejercer su participacion en el mercado.

v' Costes por el cambio de clientes: son aquellos costes fijos que los clientes
enfrentan cuando se cambia de proveedor, entre ellos podemos mencionar los
gastos de cambio de especificaciones en el producto.

v' Requisitos de capital: es un aspecto muy importante debido a que es el capital el
que permite el desarrollo en las inversiones de la empresa, mejoras en la
infraestructura y realizar ahorros preventivos para futuros imprevistos, es decir es
el requerimiento monetario por parte de la empresa para mejorar tanto
internamente como externamente en el mercado.

v' Beneficios para los miembros: cuando la empresa consigue menores costes, en

el proceso de fabricacién o servicio esto trae para los integrantes de la empresa
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beneficios econdmicos o de crecimiento empresarial, esto se da
independientemente del tamafio de la empresa.

v" Acceso desigual a los canales de distribucion: esto se da a nivel de empresas ya
que para las grandes es mas facil conseguir mejores canales de distribucién y a
menares costos debido a la cantidad de productos o servicios que ellas brindan,
para las MIPYMES estos canales son mas deficientes y caros al no poseer
grandes cantidades de productos o servicios para distribuir por ello el coste es
mayor.

v Politica restrictiva del Gobierno: son las leyes, decretos que implementa el
gobierno para regular el comercio aunque muchas veces provoca a los
participantes de mercado inestabilidad o estabilidad segun sea la restriccién que

aplica para mejorar la calidad comercial y de servicio (p.39-41).

3.7.2 Poder de negociacion de los proveedores

Esta fuerza se ve mas representada cuando se habla de monopolios en el
mercado debido a que ellos desarrollan su actividad de distribuidores Unicos y por
ende pasan su coste al comprador del producto, es importante recalcar que la AS
debe de desarrollar y aplicar una buena de negociacion para lograr beneficios
econdmicos y de calidad.se pueden decir que” Son las presiones competitivas que
surgen del poder de negociacion del proveedor con el cliente” (José Feijoo 2012, p.

44).
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3.7.3 Influencia de los compradores

Estos pueden ser muy poderosos si poseen una buena técnica de negociacion
ya que les permite la obtencion de beneficios econdmicos en el momento del
proceso de compra o adquisicion del servicio brindado por la microempresa, un
ejemplo de estos beneficios son los famosos descuentos. Para la microempresa
ROYGAS esta fuerza competitiva tiene mucho peso ya que sus ventas e ingresos
dependen de qué tanto les agrade el servicio que se les brinda, asi como el precio

gue se les adjudica a los compradores.

3.7.4 La amenaza de los sustitutos

También se pueden denominar bienes sustitutos como aquellos bienes o
servicios que compiten en el mismo mercado y satisfacen la misma necesidad al
cliente, dentro del mercado de la microempresa ROYGAS se pueden identificar
servicios y productos sustitutos latente o en desarrollo que pueden ser utilizados

para cubrir la mismo necesidad, un breve ejemplo es la electricidad.

3.7.5 Rivalidad entre competidores

Para la micro empresa ROYGAS esta fuerza siempre han estado presentes
en el mercado ya que se puede encontrar en las acciones que realizan sus
competidores directos e indirectos a través de procesos promocionales como los
descuentos en precios, mejoras en la calidad del servicio o producto que se brinda
logrando asi mantener o adquirir a nuevos compradores o usuarios, disminuyendo la
demanda y por ende el ingreso economico de la microempresa ROYGAS, esta

rivalidad podemos encontrarla por medio de microempresas o empresas de indole
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informal y formal como lo es Luis Gas, Rapigas, el abastecedor el Clavel, Zeta Gas
o Tropicas aunque estas dos ultimas se dedican a la venta al por mayor de gas y no

de casa en casa como lo hace la microempresa ROYGAS.
3.8 ElI FODA como herramienta para la planificacion estratégica

Es la herramienta dentro del plan de negocion que permite conocer aquellos
factores que favorecen u obstaculizan el desarrollo de las MIPYMES dentro del
mercado en donde se desenvuelven brindando sus productos o servicios. La

definicion de FODA es la siguiente:

v' Fortalezas: son caracteristicas propias de la empresa que le facilitan o
favorecen el logro de los objetivos organizacionales.

v" Oportunidades: son las situaciones que se presentan en el entorno de la
empresa y que podrian favorecer el logro de la entidad.

v' Debilidades: son aquellas caracteristicas propias de la empresa que
constituyen obstaculos internos al logro de los objetivos organizacionales.

v Amenazas: son aquellas situaciones que se presentan en el medio ambiente
de las empresas y que podrian afectar negativamente las posibilidades de

logros de los objetivos organizacionales.( Joaquin Rodriguez, 2005, p.143)
3.9 Plan de Negocios

El plan de negocios es para negociar, cuando se tiene la intencién de iniciar
un negocio se emplea internamente para la administracion y planeacién de la
empresa, se cree que lo mas importante es el proceso de planificacién, a través del

cual el administrador adquiere un mejor entendimiento del negocio y de las opciones
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disponibles. Constituye una herramienta de gran utilidad para el propio equipo de
colaboradores, ya que permite detectar errores y planificar adecuadamente la puesta
en marcha del negocio con anterioridad al comienzo de la inversion, facilita la
obtencién de la financiacion bancaria, ya que contiene la previsidon de estados
economicos Y financieros del negocio e informa adecuadamente sobre su viabilidad y

solvencia. Asimismo, facilita la negociacion con proveedores.

Establecer metas a corto y mediano plazos, por su parte, es lo que se busca
mediante un plan de negocios, en el cual se puedan definir con claridad los
resultados finales, a la vez poder ir midiendo logros que permitan ser herramienta
para distinguir y aprovechar oportunidades, mitigar el efecto de amenaza, para tener
una definicion aun mas completa nos pueden ser Utiles las palabras de Steve Blank

(s.f) donde dice:

Los emprendedores generan un plan de negocios, una vez escrito es una
coleccion de hechos. Una vez completado no sueles escuchar a la gente re-
escribiendo su plan. En todo caso es considerado la culminacién de todo lo
gue saben y creen, es estatico. En contraste, un modelo de negocio es
diseflado para ser cambiado rapidamente para reflejar lo que se encuentra

fuera del negocio, es dinamico. (p. 1)

Resumiendo podemos destacar que un plan de negocio es un documento
estratégico y estatico sobre los pasos que seguira la empresa en los proximos afios y

sobre lo que se pretende conseguir a nivel empresarial a diferencia del modelo de
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negocio que es dinamico y permite su modificacion a lo largo del tiempo mientras se

va validando las hipoétesis iniciales.
3.10 Importanciay beneficios de un plan de negocios

De esta manera podemos mencionar que entre los beneficios que brinda un
plan de negocios esta tener metas y objetivos claros, ya que nos ayuda en gran
medida a definir las metas y objetivos, ademas de llevarlos a cabo como debe de
ser, da una orientacion general para asi no perder el rumbo del negocio. Otro factor a
tomar en cuenta es que el poseer un plan de negocios nos permite acceder al
financiamiento, ya sea por medio de inversionistas o por alguna institucion bancaria o
financiera, que en la mayoria de los casos solicita un plan de negocios para saber
gué tan riesgoso es invertir en la creacidon del negocio 0 qué tan riesgoso es invertir
en él. Se puede, asimismo, valorar la rentabilidad real del negocio, realizar una
planeacién de estrategias Optimas de marketing y confrontar las ideas con la

realidad.
3.11 Elementos de un Plan de Negocios

Como hace mencion Guia para empresarios PYMES para elaborar un Plan de
Negocios, Banco nacional, (s.f), los elementos que debe de contener un plan de

negocios son:

a) Informacién que permite entender el negocio: es aqui donde se describe el
porqué de la creacion de la microempresa, ubicacién, recursos objetivos sean

generales o especificos.
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b)

d)

f)

3.12

Descripcién de los productos y de los servicios que ofrece: es una descripcion
del servicio que brinda la empresa, las caracteristicas mas destacables del

mismo, como es brindado este servicio y las ventajas que pose.

Descripcién del sector en el cual el negocio compite o competira: es aqui
donde se determina el tamafo del sector en donde la microempresa brinda el
servicio, el principal segmento del mercado asi como el criterio de compra de

los clientes. (p.20-24).

Estrategia de mercado que contempla los productos y servicios, su promocion,
precios y la distribucion: se determina el mercado objetivo, la estrategia de

precios que utiliza la microempresa, el método de distribucion del servicio.

Descripcion de los Recursos Humanos: Se describe las funciones que realizan
la direccion, gerencia y personal dentro de la microempresa asi como la

estructura organizacional.

Plan financiero que incluye los balances pro-forma, las declaraciones de
impuestos y el flujo de fondos: Es muy importante ya que podemos identificar
las necesidades financieras que posee la microempresa, también sabremos
cuales son los ingresos y egresos que realizan para asi lograr potenciar al

méximo las utilidades. (p.11-11)
Tipos de planes de negocios

Un plan de negocios nos sirven para presentar oportunidades de negocio, asi

como brindar informacion a potenciales inversionistas, ademas como una guia para

la puesta en marcha y el desarrollo de las actividades de una empresa, ya que
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mediante éste se debe mostrar la viabilidad econdmica, social, técnica y ambiental
de un nuevo negocio. Esto puede ser tanto para una empresa en marcha como para
la creacion de una nueva empresa. Dependiendo de la madurez del negocio se
proponen objetivos distintos por consiguiente existe un tipo de plan para el logro de
los objetivos. Conscientes de esto y de la importancia de utilizar el mas apropiado
segun la madurez del negocio se puede decir que esta un Plan de negocios para
empresa en marcha, ya que una empresa constituida y que desea evaluar su
situacion en el mercado debe realizar un plan que evalle la nueva unidad de negocio
de manera independiente y ademas distribuir los costos fijos de toda la empresa

entre todas las unidades de negocios, debera mostrar las fortalezas y debilidades.

Asimismo existe un Plan de negocios para nuevas empresas, en este tipo de
plan se debe detallar, tanto la descripcidén de la idea en si misma, como los objetivos
a ser alcanzados, las estrategias a ser aplicadas y los planes de accion respectivos
para lograr las metas propuestas. Se puede formular, por otra parte, un Plan de
negocios para inversionistas con el fin de atraer el interés de los inversionistas, por
ello, es importante que incorpore toda la informacion necesaria sobre la idea o la
empresa en marcha y datos relevantes que determinen la factibilidad financiera del
negocio y el retorno de la inversidn, que el inversionista puede obtener al apostar por
la idea propuesta. Un Plan de negocios, por ultimo, para administradores, éste debe
contener el nivel de detalle necesario para guiar las operaciones de la empresa, éste
debe ser mas detallado pues muestra los objetivos, las estrategias, las politicas, los
procesos, los programas y los presupuestos de todas las areas funcionales de la

empresa.
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3.13 Planificacién financiera

Varios actores se han referido a este tema, al respecto indica Quintero, (sf)
mencionando a Weston (2006) que la planificacion financiera es la elaboracién de
proyecciones de ventas, ingresos y activos tomando como base estrategias
alternativas de produccion y mercadotecnia, asi como la determinacion de los
recursos que se necesitan para lograr estas proyecciones. La planeacién financiera
viene a medir los resultados de la empresa en el corto, mediano y largo plazo, de
una forma integral con las demas éareas de la organizacién a fin de medir la
rentabilidad y productividad para mejorar la toma de decisiones. Se utilizan
herramientas tales como los flujos de efectivo, los estados financieros, los
presupuestos y proyecciones para realizar un analisis financiero, que permita a la
empresa saber con cuanto inicié, cuanto tiene y cuanto proyecta a ganar, es decir

establece metas cuantificables.

Para la planificacion financiera la empresa debe definir lo que espera a futuro
y debe tomar en cuenta los factores que influyen en esa proyeccién, para establecer
su situacion financiera proyectada en el corto o largo plazo, a fin de generar los
planes financieros. Este mismo autor sefiala que una buena planificacién financiera
genera la salud econémica de la empresa por lo tanto debe maximizar el valor del
negocio, a su vez reduce el riesgo, la ineficiencia y la pérdida de oportunidades del
negocio, creando multiples alternativas de accion. Como herramientas en la
planeacion financiera podemos mencionar el balance general el cual nos indica lo
gue posee la empresa en un periodo establecido, el flujo de caja, es el cual muestra

las entradas y salidas de efectivo en un tiempo determinado de la microempresa,
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obteniendo estas dos herramientas que nos brindan informacién financiera de la

microempresa podemos hacer uso de las razones financieras que nos vienen a

detallar mas dicha actividad, las cuales se resumen de la siguiente forma:

v

Razones de liquidez: Es la capacidad de la microempresa de convertir

en efectivo, algunos activos y pasivos corrientes.

Razones de endeudamiento: Es el monto de dinero u activo de terceros

gue utiliza la microempresa para generar utilidades.

Razones de rentabilidad: Son las que nos muestran qué tan efectiva es
la microempresa para generar utilidades, es decir reflejan el

desempefio operativo.

Razones de actividad: Son las que determinan el grado de eficiencia

gue posee la microempresa en la utilizacion de sus activos.

3.13.1 Objetivos de la Planificacion Financiera

Los objetivos de la planificacion financiera son de gran importancia y vitalidad

para toda microempresa debido a que ellos nos permiten obtener un buen desarrollo

financiero, es decir son la guia que nos va a permitir la obtencion de los recursos

financieros para la microempresa, a su vez ellos nos presentan una mejor vision del

patrimonio financiero que se quiere adquirir en un lapso de tiempo determinado para

beneficio de la microempresa y sus colaboradores, trazando a su vez los parametros

gue permitirdn trascender mas alla de la operacion diaria logrando llegar al plano

estratégico.
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Los objetivos de planificacion financiera también permiten establecer
lineamientos de trabajo a nivel financiero que nos permiten lograr un buen desarrollo
y estabilidad financiera de la microempresa, es importante mencionar que estos son
necesarios para la cuantificacion de las diferentes alternativas estratégicas, a fin de
evaluar los impactos que generan en la situacion financiera de la microempresa, se
puede resumir que dichos objetivos nos permiten maximizar las ganancias. Hay que
tener en cuenta que para poder tener o crear los objetivos de la planeacion
financiera primero la administracion de la microempresa necesita planear, crear e
implementar una estrategia, por ello es necesario un andlisis interno de esta para
lograrlo. Dichos objetivos son indispensables en el proceso de maxima rentabilidad

de la microempresa.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
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4 Caracterizacion de la Microempresa
4.1 Descripcion del Negocio
4.1.1 Antecedentes

Su nombre comercial es ROYGAS, su creacién inicia en el seno de una
familia, que busaca realizar un proyecto propio que les ayude a solventar las
necesidades econdmicas y sociales. Su instauracion se fundamenta en brindar un
servicio exprés, basado en la distribucién del gas propano a diversos clientes,
hogares, empresas, colegios, escuelas, etc. Uno de los factores que mas incidié en
la creacidén de esta microempresa es la falta de fuentes de empleo que existe en la

Region Brunca.

La microempresa ROYGAS se encuentra debidamente registrada ante
Tributacién Directa como persona fisica, su ubicacion territorial es 50m sur, 25m este
y 50m sur del EBAIS en Lomas de Cocori. Su nombre comercial es ROYGAS, su
creacion se da a través de una idea familiar que se basa en la necesidad de
superacion econdmica y social, uno de los factores que mas incidié en el proyecto es
la gran necesidad existente de fuentes de empleo en la Region Brunca, su creacion
se fundamenta en la idea de brindar un servicio exprés basado en la distribucion del

gas propano a los clientes en su hogar o lugar de trabajo.

En el afio 2010 dicha idea comienza a desarrollarse, cuando el sefior Roy
Madriz inicia relaciones comerciales con la empresa ZETAGAS distribuidora de gas
propano en todo el pais. Se acuerda que dicha actividad de servicio se realizara

solamente para el sector del Distrito de Daniel Flores, debido a que ZETAGAS ya
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poseia otro distribuidor en el sector de San Isidro de El General. Se firma el debido

contrato con ZETAGAS, el cual tiene las siguientes condiciones:

e Comprarle el gas solo a dicha empresa

e Laempresa ZETAGAS le presta 30 embaces de 25 libras y 4 embaces de 100
libras para que los posea y realice la distribucion de gas propano a los
clientes.

e La empresa ZETAGAS le ofrece un local comercial ubicado en el distrito de
Daniel Flores, el cual posee una linea telefénica comercial para que le
soliciten los pedidos de gas propano.

La microempresa no cuenta con una cartera de clientes, debido a esto se
inicia la busqueda de posibles clientes, y se toma de la decision de implementar el
volanteo por los diferentes barrios del distrito de Daniel Flores, para asi dar a
conocer el servicio y lograr la obtencion de clientes. Al trascurrir el tiempo y las
ventas el duefio se da cuenta que el margen de ganancia brindado por ZETAGAS no
es el mas conveniente para é€l, y por ello decide cambiar de proveedor integrandose
como comprador directo a la empresa PETROGAS en donde sus ingresos son un

poco mayores.

En referencia a la mision y visién de la microempresa ROYGAS no cuenta con
ninguna de las anteriores debido a que no se posee conocimiento administrativo y
todo se realiza de forma empirica, es por ello que méas adelante se delimitaran los
lineamientos para elaborar ambos aspectos tan importantes para la microempresa

ROYGAS. Es muy significativo que toda microempresa posea una misiéon y una
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vision, ya que es un reflejo de su esencia y aporta al cliente o usuario del servicio un
valor agregado a la hora de conocer més de ella y a la vez propicia la creacién de

una imagen en el mercado de seriedad y responsabilidad micro empresarial.
4.2  Misién y Vision

La microempresa ROYGAS, no ha establecido su mision, tampoco su vision,
debido a que su duefio no tiene conocimientos sobre la administracion de una
microempresa, todas las actividades que se realiza se hacen de manera empirica.

Mas adelante en esta investigacion se estableceran los lineamientos para elaborar la

mision y visidn ya que son aspectos importantes para la microempresa ROYGAS.

Es muy significativo que toda microempresa posea una mision y una vision, ya que
es un reflejo de su esencia y aporta al cliente o usuario del servicio un valor
agregado a la hora de conocer mas de ella, también propicia la creacion de una

imagen en el mercado de seriedad y responsabilidad microempresarial.
4.3 Descripcion del Servicio

La microempresa ROYGAS esta registrada ante Tributacion con la direccion
fisica en Barrio Lomas de Cocori, pero desarrolla su servicio de venta y entrega de
gas propano de 25, 100 libras de peso en el distrito de Daniel Flores, dicho servicio
se basa en el transporte exprés de gas propano marca PETROGAS utilizado a nivel
de hogares, restaurantes e industrias, este servicio es brindado de forma
personalizada hasta el negocio o casa del usuario o cliente, el proceso para

adquirirlo es el siguiente:

v El cliente llama al numero exclusivo de pedidos 8992-6582.
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v' Lallamada es atendida por el duefio de la microempresa.
v' Se toman los datos del cliente como la direccion y cantidad de cilindros que
necesita.
v' Se procede a realizar la entrega del producto.
Es importante resaltar que el empresario no posee ningun tipo de capacitacion
en el ambito del servicio del cliente, solo se basa en el buen trato y el respeto para

todos sus clientes.
4.4  Caracteristicas destacables del servicio

El servicio que brinda la microempresa ROYGAS se destaca por un trato
personal de calidad y agradable con cada uno de los clientes. Se basa en una
relacion de respeto y de rapidez al entregar el pedido. Es de destacar el
conocimiento de la zona por parte del propietario, logrando asi brindar un servicio
agil, responsable y serio, haciendo de este servicio una necesidad y confort para

cada cliente que lo utilice.
4.5 Futuros Productos y Servicios

Son productos y servicios que puede implementar la microempresa a futuro
para lograr abarcar mas mercado y aumentar con ello los ingresos. En la
microempresa ROYGAS obtiene el ingreso econémico a través servicio exprés de
gas propano, al momento de implementar dicho servicio se han visualizado otras
necesidades entre los clientes de este servicio, como cocinas de gas, mangueras
para instalacion, cabezotes, cotizaciones de instalaciones e instalaciones, etc. Se
visualiza a futuro la implementacién de un servicio de venta y reparacion de cocinas
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de gas, para asi brindar un servicio mas amplio y de mejor calidad. Con miras de
obtener un  crecimiento comercial de la microempresa y por ende una mejor

estabilidad econémica.

También se comprende de parte del duefio que hoy en dia la necesidad de
diversificacion y crecimiento es necesaria para mantener un nivel de satisfaccion con
los clientes y a la vez agrandar dicha cartera consiguiendo asi un buen crecimiento
econdmico de la microempresa, es por ello que no solo se visualiza las diferentes
necesidades de productos entre los clientes sino que se mantiene como un proyecto

a futuro a integrar.
4.6 Entorno Interno

En toda microempresa es importante tener definida una orientacion
estratégica y ésta se determina tomando en cuenta su entorno, tanto interno como
externo. Se puede denominar como entorno interno de una microempresa todos los
recursos y competencias que esta posee. Los recursos se dividen en recursos
tangibles, que son aquellos que pueden ser cuantificados como el recurso financiero,
humano vy fisico. El recurso intangible, que son muy dificiles de ser cuantificados
pero constituyen una ventaja competitiva de la microempresa ROYGAS son las
relaciones humanas existentes con los clientes, la responsabilidad, aspectos
tecnologicos. Es esencial poseer una buena gestion financiera en la microempresa
ya que esta es la que administra los recursos economicos de la misma para poder
asi asegurar que seran suficientes para cubrir los gastos generados para funcionary

dar rentabilidad.
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4.6.1 Gestion de Recursos Humanos

La gestion del recurso humano es vital en cualquier microempresa ya que se
encarga de capacitar y organizar al personal que ejerce el desarrollo de las diversas
funciones de los departamentos de la microempresa para el desarrollo econémico y

social dentro del mercado donde se ubica logrando su estabilidad empresarial.
4.6.2 Perfiles del personal

El perfil del personal se puede definir como aquel conjunto de capacidades,
competencias que identifican la formacion de una persona y que le ayudan al
desarrollo de la mejor condicién, sea en el ambito social, laboral o familiar. Dentro de
la Gestion del Talento Humano o Recursos Humanos, este se convierte en un
aspecto decisivo para toda microempresa ya que el éxito de esta depende en su
mayoria de las personas que la integran y sus capacidades para desarrollar sus
labores de manera eficiente y eficaz, para asi obtener el beneficio de la
microempresa. Dentro de la microempresa ROYGAS el perfil del personal aunque no
esté de forma escrita, se puede decir que se basa en la responsabilidad, puntualidad
e iniciativa para resolver problemas en el trabajo diario, su nivel educacional se basa
en la escolaridad completa, no poseen cursos cortos de capacitaciéon a nivel del
sector servicio al cliente u otros, también no se posee ningun documento fisico que
especifique las necesidades de perfiles por puesto, es decir todo se basa en la
capacitacion empirica adquirida, dicho perfil del personal es desarrollado por una

sola persona.
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Como es de pensar esta area es la mas empirica de todas dentro de la
microempresa ROYGAS ya que cuando se tiene una necesidad de personal se
busca a la familia o conocidos y no se trazan perfiles necesarios para tener un buen

desarrollo en la gestién del recurso humano.
4.6.3 Manual de Puesto

Es un documento donde se describe los puestos existentes dentro de la
empresa, asi como las funciones que debe ejecutar cada trabajador segun su
puesto, estableciendo de ésta manera la responsabilidad de cada uno de los
trabajadores. A fin de lograr marcar con exactitud el buen desarrollo y la aplicacion
de la calidad en el servicio brindado a los clientes ahorrando tiempo, ganando
eficiencia y eficacia en los procesos internos. La microempresa ROYGAS no posee

manual de puestos.
Un manual de puestos debe brindar beneficios como:

v Determinar las funciones especificas para cada empleado.

v Establece las responsabilidades para cada puesto.

v Proporciona informacion a los funcionarios de la jerarquia dentro de la
microempresa.

v Facilitar la toma de decisiones y la ejecucion de las mismas.

v Lograr un control de funciones por puesto.

v Desarrollar una eficiencia y eficacia en los procesos que se realizan en

los diversos puestos de la microempresa.
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Por lo anterior es de gran importancia para toda microempresa contar con un
manual de puesto, ya que delimitard las diversas funciones de cada puesto y
establecera las diferentes responsabilidades de los trabajadores. Para la
microempresa ROYGAS es un aspecto importante a desarrollar, debido a que se
visualiza un desarrollo comercial a futuro y por ende se deben de establecer cuales
son las funciones o tareas de cada trabajador referentes a su puesto y asi propiciar

un ambiente de crecimiento micro empresarial tanto interno como externo.
4.7 Gestion de Mercadeo de la microempresa ROYGAS

Este mercadeo es trascendental ya que permite el posicionamiento a la
microempresa ROYGAS por medio del servicio que ella brinda en la mente del
consumidor, consiguiendo un aumento de la demanda de dicho servicio y futuros
servicios. Dicha gestion debe desarrollarse de manera que permita obtener ventajas
competitivas y permanencia en el mercado y asi poder garantizarse mejores

beneficios econdmicos.
4.7.1 Publicidad

Es una forma de comunicacién a nivel comercial que se realiza con el objetivo
de incrementar el consumo o venta de un producto o servicio, utilizando para dicho
fin diversos medios de comunicacion y de propaganda. La microempresa ROYGAS
ha utilizado como medio de comunicacion para realizar su publicidad la técnica del
volanteo informativo. El cual se realiza visitando y dejando volantes, en las casas,

negocios, etc. Dicho volanteo lo realiza el duefio de la microempresa o contrata a
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miembros de su familia para que le ayuden a realizar dicha actividad, esta publicidad

se reparte en los meses de verano.

El proceso de mercadeo es vital en cualquier microempresa para generar un
buen desarrollo de las ventas o ingresos asi como crear una imagen solida en la
mente de los consumidores, es importante resaltar que el mercadeo o publicidad va
de la mano con la calidad del servicio que pretende brindar la microempresa. Esta
investigacion ha reflejado que la microempresa ROYGAS hace uso de medios
publicitarios poco innovadores y no fomenta un adecuado desarrollo dentro del
mercado de servicio. En la actualidad contar con una publicidad eficiente y eficaz
para dar a conocer la microempresa es esencial ya que este proceso ampliara el
mercado. Es transcendental saber estructurar un estudio de mercado ya que asi
podemos delimitar bien cuéles son nuestros clientes y cuales los potenciales, donde

estan, como llegar a ellos, lo cual nos brindara una gran ventaja.
4.7.2 Canales de distribucion

Son la via por la cual la microempresa realiza la distribucion de su producto o
servicio al destino final o consumidor, es decir es el medio por el cual se entrelaza a
los productores con los consumidores finales o usuarios. El sistema o canal de
distribucién en la microempresa ROYGAS es de indole directo ya que interactian los
productores, mayorista, detallista y el consumidor final del producto o servicio, para
esta investigacion se hace referencia al canal de distribucion a partir de la
microempresa ROYGAS hasta llegar el cliente final, se puede determinar que el

canal de distribucion esta formado por el siguiente proceso:
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v' Se compra el gas a los camiones autorizados.
v' Se usa una bodega para guardarlo.
v' Se realiza la entrega del gas de 25 libras al cliente final por medio de una

motocicleta y los de 100 libras por medio de un automovil.

Dicho canal de distribucion es ineficiente ante el crecimiento de la demanda y

los tiempos de entrega que prefieren los usuarios.
4.8 Percepcion del Cliente

El cliente es el motor que desarrolla el dinamismo econémico de la toda
microempresa manteniéndola asi dentro del mercado, ellos son uno de los actores
mas importantes para alcanzar el éxito microempresarial. Es por ello que es
importante conocer cual es la percepcion que tienen el cliente en referencia a la
importancia que tiene el precio, el costo con respecto al servicio brindado, como
califican el servicio de la microempresa ROYGAS, razones por las cuales utiliza el
servicio, qué tan importante es el costo del servicio que se brinda, si estan de
acuerdo con el horario de atencién, si estarian dispuestos a utilizar nuevamente el
servicio, es por ello que se realizé una encuesta a un total de 175 clientes de los que
conforman la demanda de la microempresa para lograr obtener la informacion de
forma veraz y asi estructurar cual es la percepcion que posee el cliente con respecto

al servicio brindado por la microempresa ROYGAS.
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4.8.1. Analisis de la percepcién que poseen los clientes de la microempresa

ROYGAS con respecto al servicio que esta brinda

Es importante para determinar la percepcion del cliente saber cuéles son las
razones por la que utiliza el servicio de la microempresa ROYGAS. Los resultados

obtenidos se expresan seguidamente:

Tabla N° 1

Razones por las que utiliza el servicio de la microempresa ROYGAS.

Respuestas
Razones Absoluta Relativa
Seguridad 122 37,4%
Atencion 113 34, 7%
precio 89 27,3%
Otros 2 ,6%
Total 326 100%

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R.2014

En la tabla 1, se obtuvo que del total de las 175 personas encuestadas, se
obtuvieron 326 respuestas las cuales 122 de ellas expresan que la razén por la cual
eligen el servicio de la microempresa ROYGAS es la seguridad que este servicio les
brinda, como segunda razén con 113 respuestas se ubica la atencion que se recibe,
en tercer lugar esta el precio representado por 89 respuesta y otros con 2
respuestas. En términos generales la percepcion del por qué utilizan el servicio de la
microempresa se basa principalmente en la seguridad que se brinda lo cual nos

indica una clara ventaja competitiva en el mercado.



Gréafico N°1

Importancia que posee el costo a la hora de adquirir el servicio.

Ligeramente No responde;
importante; 1% 1%

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R.2014

Como se muestra en el grafico 1, el 98% de los clientes encuestados expresa
que para ellos es muy importante la relacién costo - servicio a la hora de elegir el
servicio brindado por la microempresa ROYGAS, un 1% dice que es ligeramente
importante y el 1% restante se abstiene de brindar una respuesta. Se puede deducir
que uno de los factores mas importantes para formar parte de la demanda de la

microempresa ROYGAS es la del costo.

77



Tabla N° 2
Opinidn sobre el servicio que brinda la microempresa ROYGAS.

Respuesta
Clasificacion Absoluta Relativa
Muy bueno 166 95%
Bueno 7 4%
No responde 2 1%
Total 175 100%

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R.2014

Segun la tabla 2, del 100% de los clientes entrevistados, el 95% poseen la
percepcion que el servicio brindado por la microempresa ROYGAS es muy bueno, el
4% lo califica como bueno y el 1% no opina, lo cual demuestra la satisfaccion que se

posee con el servicio que brinda dicha microempresa.

Tabla N° 3
Nivel de percepcidn del costo en relacidén con el servicio brindado por la
microempresa ROYGAS.

Respuesta
Valor Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 165 94.3%
Bueno 7 4%
Regular 1 .6%
No responde 2 1.1%
Total 175 100%

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R.2014

Como se muestra en la tabla 3, el 94.3% de los encuestados poseen una

percepcion muy buena en la relacion existente entre costo — servicio que brinda la
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microempresa ROYGAS, el 4% lo califican como buena, .6% de ellos como regular y
el 1.1% de los encuestados no responden a dicha interrogante. Lo cual se puede
decir que se da una muy buena aceptacion por parte de los clientes debido a que la

relacion entre costo y servicio es muy adecuada para ellos.

Tabla N° 4

Nivel de importancia que tienen las recomendaciones personales ala hora de
utilizar el servicio de la microempresa ROYGAS.

Respuesta
Importancia Frecuencia Porcentaje
Muy importante 173 98,9%
No responde 2 1,1%
Total 175 100%

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R.2014

Segun la tabla 4, el 98.9% de las personas opinan que es muy importante las
recomendaciones que les brindan las personas para utilizar el servicio brindado por

la microempresa ROYGAS, el 1.1% no responde a dicha pregunta.
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Tabla N° 5

Probabilidad de utilizar nuevamente el servicio brindado por la microempresa

ROYGAS.
Respuesta
Probabilidad Frecuencia Porcentaje
Muy probable 172 98,3%
Ligeramente probable 1 ,6%
No responde 2 1,1%
Total 175 100%

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R.2014

En la tabla 5, se observa como del 100% de los encuestados el .6% dice que

es ligeramente probable que usen el servicio que brinda la microempresa ROYGAS,

el 1.1 se abstienen de responder y la gran mayoria de los clientes que es

representada por el 98% dice que es muy probable que utilicen nuevamente el

servicio de la microempresa, por lo cual se puede determinar una preferencia muy

bien establecida por la utilizacion del servicio de la microempresa ROYGAS.
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Tabla N° 6
Probabilidad de recomendar el servicio que brinda la microempresa ROYGAS.

Respuesta
Probabilidad Absoluta Relativa
Muy probable 171 97,7%
Poco probable 1 ,6%
Ligeramente probable 1 ,6%
No responde 2 1,1%
Total 175 100%

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R.2014

Segun la tabla 6, el 97.7% esta dispuesto a recomendar el servicio que brinda
la microempresa ROYGAS, 6% indica que es poco probable que recomiende el
servicio, .6% dice que es ligeramente probable y 1.1% no contesta, situacion que
muestra un alto grado de satisfaccion con el servicio que brinda la microempresa

ROYGAS a sus clientes.
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Opinion sobre el horario de atencion de la microempresa ROYGAS.

Tabla N° 7

Respuesta
Opinién Absoluta Relativa
Si 170 97,1%
No 2 1,1%
No responde 3 1,7%
Total 175 100%

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R.2014

En la tabla 7, el 97.1% de los clientes consultados expresé que estan de

acuerdo con el horario de servicio que brindan la microempresa ROYGAS, mientras

que el 1.1% no estan conformes y el 1.7% no respondio la interrogante.

Analizando la informacién recopilada a través de la encuesta realizada a los

clientes de la microempresa ROYGAS se deduce que la percepcion de los clientes

gue demandan el servicio es bastante positiva en lo referente al costo, servicio,

referencias, horarios y demas, lo cual deja informacién importante para establecer

los lineamientos a seguir para logran un mayor desarrollo .
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4.9 Gestion de Control de la microempresa ROYGAS

Son todas aquellas herramientas o técnicas administrativas que le permiten al
microempresario tener una visibn clara y precisa de todos los procesos
administrativos que se realizan a nivel interno en la microempresa. Es importante
mencionar que a nivel interno de cualquier microempresa se debe tener un buen
sistema de control para todos los procesos lo que permiten poder disfrutar de una
planeacién, organizaciéon y evaluacion de las normas y procedimientos. Dando como
resultado mayor eficiencia y estabilidad econdémica, brindando una optimizacion y
proteccion de los bienes y recursos que posee la microempresa. Por ello es esencial
tener bien implementadas las diversas técnicas de control a nivel administrativo o por
lo menos llevar un control claro de los procesos e inventarios de la microempresa
manteniendo una nocion de la realidad econémica que posee. Permitiendo asi una

mayor estabilidad en el mercado en donde se ubica dicha microempresa.

49.1 Control de Inventario

Es el proceso que permite saber la cantidad aproximada de articulos o
productos que disponemos para la venta, en la microempresa ROYGAS, podemos
decir que se carece 0 no posee una adecuada informacion sobre lo importante que
son los controles para cualquier area de la microempresa ya que estos son los que
permiten una estructura administrativa contable y permite saber qué tanta eficiencia
y eficacia operativa se posee, es decir no llevan un control estricto o basico de
cuantos envases para gas tiene la entidad, poseen un préstamo y no hay ningun
documento fisico que respalde la recuperacion de estos.
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En esta area la microempresa registra de manera formal un inventario de 40
envases, a través de un documento de préstamo que la empresa PETROGAS sede
a ROYGAS para la comercializacion del gas propano, pero a la hora de realizar una
inspeccién basada en la observacion, se deduce la existencia fisica y palpable de 20
embaces o cilindros para gas propano obteniendo un faltante de 20 cilindros que no
se registran en ningun documento y a la hora de consultar donde estan se pudo
constatar que han sido vendidos a los clientes y no se han repuesto y el monto de
efectivo que se deberia tener en una cuenta bancaria o guardado para la compra de
dichos cilindros no se posee y aquellos que estan en calidad de préstamo a clientes
no hay ningin documento firmado que respalde dicho proceso, es decir se basa en
la confianza entre el microempresario y el cliente, al final se puede deducir que no

se lleva o es nulo el control de inventario fisico a nivel interno de la microempresa.

4.9.2 Control de Ventas

Consiste en evaluar y controlar las ventas que realiza la microempresa
ROYGAS sea de forma diaria, semanal o mensual, para asi tener una nocion de
cuanto se vende y cuanto es el efectivo que ingresa a través de dichas ventas.
Desde que inicia el dia los pedidos son recibidos via telefonica, pero la
microempresa carece de un adecuado control de ventas realizadas diariamente, en
referencia a la facturacion de ventas, el duefio realiza las facturas solo a empresas
de tamafio medio, grande o a quien le solicita la factura. Al terminar el dia las ventas
pequeinas realizadas a hogares las registra en un cuaderno, y al final realiza las

facturas de las compras correspondientes.
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En la microempresa ROYGAS no poseer un buen control de ventas lo que
implica una desorganizacion financiera ya que no percibe la realidad de su ganancia
econdmica, dejando de detectar asi errores administrativos y contables, también
limita la obtencién de informacidén segura, oportuna y confiable de las ventas que

realiza su microempresa.

4.9.3 Control de Cuentas por Pagar

La microempresa ROYGAS no posee cuentas por pagar a los proveedores

debido a que las compras se realizan en efectivo.
4.9.4 Control Efectivo

Se puede definir como todas aquellas medidas administrativas que son
utilizadas de forma constante y que permiten salvaguardar el efectivo que ingresa o
egresa a la microempresa ROYGAS como resultado de su actividad regular. Dentro
del ambito administrativo de la microempresa ROYGAS, no se posee un control
riguroso del efectivo, se trabaja con una base de efectivo diario para la compra del
gas propano y al final del dia se separa ese monto fijo para iniciar las labores el dia
siguiente manteniendo la ganancia obtenida aparte, no se realizan depdsitos
bancarios para guardar la ganancia es decir no poseen una cuenta bancaria activa
para la microempresa. De ser necesario el fondo para compras es utilizado para
cubrir gastos extras, sin llevar control de en qué y cuando se invierte, no se lleva
controles manuales ni de ningun tipo de los ingresos y egresos de la microempresa,

también no se realizan verificaciones de la autenticidad de los billetes que se
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reciben, el encargado del efectivo y su custodia recae en el duefio de la

microempresa.
4.10 Gestién Financiera de la microempresa ROYGAS

Para la microempresa ROYGAS la gestién financiera son todos aquellos
procesos o técnicas utilizadas para conseguir, mantener y utilizar dinero, sea de
forma fisica o a través de otros instrumentos, como cheques, tarjetas de crédito y
demas, es por ello que es importante poseer con claridad cuél es su funcién y como

se debe desarrollar para el bienestar de la microempresa.
4.10.1 Sistema Contable

En la mayoria de las microempresas no se presta atencion a la gestion
financiera como tal, debido a que lo mas importante para el duefio o administrador de
la microempresa es el ingreso del efectivo, el cual se utiliza esencialmente para
cubrir los gastos sean personales o de la microempresa; un reflejo de dicho proceso
es la microempresa ROYGAS donde no se toma en cuenta la verdadera importancia
de la gestidn financiera y la aplicacion de esta en la toma de decisiones ya que a
través de este proceso se puede realizar un analisis de la estabilidad econémica de
la misma logrando contribuir en la direccién la microempresa dentro del mercado y

la utilizacion eficiente de los diversos recursos de esta.

En la microempresa ROYGAS hay poca planeacion financiera, debido que la
mayoria de las funciones son realizadas por su duefio, el cual no cuenta con el
tiempo suficiente, y conocimiento administrativo para realizar los procesos de

planeacion, organizacion, direccion y control de la misma. El administrador de
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ROYGAS trabaja en el dia a dia, es decir la planeacién es a muy corto plazo o no se
realiza ninguna planeacion, es por ello que contar con un buen sistema financiero es
esencial y de gran importancia para la microempresa ROYGAS. El sistema financiero
le ayudara en la toma de decisiones acertadas, logrando asi el buen desarrollo

econdémico, social y comercial de la misma.

Para efectos de esta investigacion se realizd un analisis del sistema contable
gue posee la microempresa ROYGAS se pude constatar que dicho sistema es
utilizado en la microempresa y se basa en las operaciones principales como son:
compras, ventas y pagos. Es un proceso muy sencillo, pero si se sabe organizar y
controlar se puede obtener grandes beneficios administrativos para la microempresa.
Para obtener una mejor vision de dicho proceso interno se presenta el siguiente

esquema:
Figura N°2

Proceso Contable en la Microempresa ROYGAS

Entrada Proceso Salida

. Se ordenan de forma manual
Se registran las compras y El contador entrega los
todas las facturas

ventas, a través de facturas estados financieros de la
. mensualmente y se entregan :
timbradas microempresa.

al contador

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R.2014
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4.10.2 Sistema Contable de la microempresa ROYGAS

La entrada del proceso contable se conforma en la emision de facturas
timbradas a los clientes que realizan sus compras a la microempresa, asi como el
recibo de facturas de compras realizadas por la microempresa ROYGAS a su
proveedor, después de esto se realiza una confrontacion entre las compras y ventas
realizadas para que estas cierren en monto de dinero y cantidad de cilindros
comprados, luego después se entregan al contador anualmente el cual registra e
incorpora en el sistema contable computacional que posee y emite los estados

financieros de la microempresa.
4.11 Informes Financieros

Los estados financieros permiten tener un buen control del efectivo, en el caso
de la microempresa ROYGAS estos estan compuestos por el balance general y el
estado de resultados, que son elaborados por un contador externo de indole privado.
Estos estados financieros se elaboraban de forma anual, pero a peticién del contador
se presentan cada tres meses para realizar las declaraciones respectivas ante
tributacion. Para el administrador de la microempresa ROYGAS debe de ser
trascendental poseer un conocimiento aunque sea basico sobre la importancia que
tienen los informes financieros dentro de la microempresa ya que son esenciales
para el buen funcionamiento financiero y a través de ellos poder saber en donde
estan ocurriendo descalces econdémicos 0 sus mayores gastos. Para la
microempresa ROYGAS los estados financieros son insignificantes ya que su

finalidad es subsistir economicamente. La falta de conocimiento administrativo y falta
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de importancia hacia los informes financieros se debe a que toda la administracion
de la microempresa se rige bajo el conocimiento empirico. La microempresa

ROYGAS esta al dia con las obligaciones tributarias.
4.11.1 Anélisis Financiero Actual

Para el siguiente analisis financiero se utiliza los estados financieros
elaborados actualmente por el contador privado que posee la microempresa
ROYGAS, a través de este proceso se pretende evaluar la posicion financiera de
ésta microempresa durante los afios 2012 y 2013, para asi obtener una vision de la

situacion econdmica en el mercado.

Tabla N° 8

Andlisis del Balance General Actual de la microempresa ROYGAS.

CONCEPTO Afo Ao
ACTIVO CIRCULANTE 2012 2013
CAJA'Y BANCO ¢ 7.927.004,00 ¢ 6.355.009,09
INVENTARIO ¢  200.000,00 ¢ 200.000,00

TOTAL CIRCULANTE

¢ 8.127.004,00

¢ 6.555.009,09

ACTIVOS FlJO
EQUIPO DE TRANSPORTE
TOTAL ACTIVOS FIJOS
TOTAL ACTIVO FIJO NETO
TOTAL ACTIVO FJO NETO

¢ 5.000.000,00
¢5.000.000,00
€ 5.000.000,00
¢ 5.000.000,00

¢ 5.000.000,00
¢ 5.000.000,00
€ 5.000.000,00
¢ 5.000.000,00

ACTIVO TOTAL ¢13.127.004,00 ¢11.555.009,09
PASIVOS
DOCUMENTO POR PAGAR ¢ 72.774,25 ¢ 176.620,77
TOTAL ACTIVO CIRCULANTE ¢ 72.774,25 ¢ 176.620,77
PASIVO TOTAL ¢ 72.774,25 ¢ 176.620,77
CAPITAL CONTABLE

CAPITAL SOCIAL

TOTAL CAPITAL CONTABLE

PASIVO Y CAPITAL ¢ 72.774,25 ¢ 176.620,77
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Los activos circulantes de la empresa se centran en las cuentas de efectivo,
endeudamiento y en deudores varios. En el afio 2013 el efectivo alcanzé

¢6.355.009.09, lo que representa una disminucion de efectivo de ¢1.571.995.09.

Con respecto a la liquidez, sus operaciones no se pueden llevar a cabo debido
a la disminucion en el efectivo. La microempresa posee un inventario de ¢200.000, lo
cual aumenta el total de activo circulante. La microempresa no posee saldos
incobrables, por lo cual no interfiere con el activo circulante. La microempresa no
refleja pasivos circulantes, por lo cual a pesar de que los activos circulantes
disminuyeron no afecta la microempresa. La microempresa no refleja capital de
trabajo con relacién al activo fijo no generé variaciéon, debido a que la disminucién de

efectivo afecta en la inversion de maquinaria, mobiliario y transporte.

En el balance podemos apreciar la disminucién del efectivo como
consecuencia en la disminucion de las ventas. El pasivo total aumenta 0.41% para el
periodo 2013, lo cual se justifica debido a que el activo circulante descendié en un
1.24. El capital social y las aportaciones no se reflejan en el balance general.
Respecto a las ventas netas hubo una disminucién de ¢17.705.530 menos que el
periodo anterior debido a la inestabilidad econdémica por la cual pasa el pais y
consecuentemente la zona donde labora la microempresa ROYGAS. Es importante
resaltar que estos estados financieros estas elaborados de forma errénea por ello se

aprecia muchas inconsistencias.
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Tabla N° 9

Comparacion del estado de resultados de la microempresa ROYGAS.

Afo

ARo

CONCEPTO 2012

2013

VENTAS
VENTAS NETAS
COSTOS
COSTOS DE VENTAS
UTILIDAD BRUTA
GASTOS DE OPERACION

GASTOS DE VENTA
GASTOS DE ADMINISTRACION

TOTAL GASTOS OPERATIVOS
UTILIDAD OPERATIVA

COSTO DE FINANCIAMIENTO
COMISIONES Y GASTOS
GASTOS FINANCIEROS
TOTAL COSTO FINANCIAMIENTO

54.763.980,00
54.763.980,00

54.763.980,00

1.667.516,85
578.400,00

2.245.916,85
52.518.063,15

100.000,00
604.799,90
704.799,90

37.058.450,00
37.058.450,00

37.058.450,00

1.568.463,71
3.939.575,00

5.508.038,71
31.550.411,29

165.000,00
1.090.011,18
1.255.011,18

UTILIDAD

51.813.263,25

32.805.422,47

Los gastos de operacion aumentaron con respecto al periodo 2012 en

¢3.262.121.9, pero no afectan significativamente a la microempresa, ya que

solamente cubren el 6.7% de la utilidad bruta. La utilidad refleja una disminucion en

comparacion al periodo anterior por un monto de ¢19.007.841, esto se puede deber

a la inestabilidad del precio durante el periodo 2013, ademas de la inestabilidad

econdmica que enfrenta el pais.
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4.11.2 Anédlisis Horizontal de la microempresa ROYGAS

Tabla N° 10
Andlisis horizontal de los Estados Financieros ROYGAS

ARO ARO VARIACION
CONCEPTO 2012 2013 Absoluta Relativa
Ventas 54.763.980,00  37.058.450,00 (17.705.530,00)  -32,33%
COSTOS

Costo de ventas 43.913.48500  33.218.745,00 (10.694.740,00)  -19,53%
UTILIDAD BRUTA 10.850.495,00 3.839.705,00 (7.010.790,00)  -12,80%
Gastos de operacion

Gasto de ventas 2.160.784,75 1.733.463,71 (427.321,04)  -0.78%
Gastos administrativos 5.677.432,00 - (4.573.420,82) -8,35%
Total gastos operativos 7.838.216,75 2.837.474,89 (5.000.741,86)  -9,13%
UTILIDAD OPERATIVA 3.012.278,25 1.002.230,11 (2.010.048,14)  -3.67%
UTILIDAD 3.012.278,25 1,002.230,11 (2.010.048,14)  -3,67%

En la tabla 10 se presenta el estado de resultados. Los costos de las ventas
disminuyeron en 19,53%, menor a la disminucion de las ventas que fue de un
32,33%. Los costos y los gastos disminuyeron en 29,85% pero las ventas también
disminuyeron en un 32,33%, dando como resultado una diferencia de -2,48%, este
resultado se ve reflejado en que la utilidad neta disminuye en 3,58% con respecto al

afno anterior.

Los gastos de ventas aumentaron en 0,02% provocando un efecto negativo

debido a que las ventas disminuyeron para el 2013; los gastos administrativos
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disminuyeron en un 10,34%, lo cual es un resultado favorable considerando que las
ventas disminuyeron notoriamente. Esta diferencia de los gastos administrativos
puede ser producto de que no se incluyeron los salarios en el estado de resultados
del 2013. Los gastos operativos presentan una disminucion de un -10,32%
provocando que la utilidad neta disminuya en un 3,58%. El resultado negativo de la
utilidad neta es debido al descenso en las ventas y al aumento en el total de costos
financieros. A pesar que los gastos operativos disminuyeron, el efecto sigue siendo

negativo ya que las ventas también disminuyeron para el 2013.

Tabla N° 11
Anédlisis Financiero Horizontal del Balance de Situacion ROYGAS

ANO ANO VARIACION
CONCEPTO 2012 2013 NOMINAL RELATIVA
ACTIVO CIRCULANTE
Caja y bancos 6.203.908,65 6.878.401,34  674.492,69 10,87%
Inventario - 140.000,00  140.000,00 N.A.
Activo total 6.203.908,65 7.018.401,34 814.492,69 13,13%
PASIVO
Documentos por pagar -147.272,50 -323.893,27 -176.620,77 119,93%
Impuestos por pagar -4.499,03 -15.615,68 -11.116,65 247,09%
Pasito total -151.771,53 -339.508,95 -187.737,42 123,70%
CAPITAL CONTABLE -
Capital 5.500.000,00 5.500.000,00 - 0,00%
Utilidades retenidas 855.680,18 1.857.910,29
Total capital contable 6.355.680,18 7.357.910,29 1.002.230,11 15,77%
PASIVO Y CAPITAL 6.203.908,65 7.018.401,34 814.492,69 13,13%

En la tabla 11 se presenta el balance general de los periodos 2012 y 2013 de
la microempresa ROYGAS. Para el afio 2012 se puede observar una disminucion en
el activo total por #814.492,69, lo cual representa un descenso de 13,13%, mientras
el activo circulante un 10,87 con relacion al 2013. Esto significa que la microempresa

no invirtid en el activo total durante el afio 2012. Aunque las ventas fueron mayores
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en el 2012 el activo total obtuvo una disminucién debido a que los gastos
administrativos fueron un 10,34% mayor que en el 2013. Se puede observar que las
ventas en el 2012 eran un 32,33% mas que en el 2013, esto contra un 13,13%
menos en el 2012. El efecto de este resultado es desfavorable para la microempresa,
ya que sus activos circulantes no son proporcionales al aumento de las ventas. El
capital contable de la microempresa se mantiene igual al afio anterior. La

disminucion del pasivo total en 123,70%, no indica la reduccién del endeudamiento.

4.11.3 Anélisis vertical

Segun Tarsicio Salas (2001), El analisis vertical establece la relacion
porcentual que guarda cada componente del estado con respecto a la cifra total o
principal. Esta técnica identifica la importancia e incidencia relativa de cada partida y

permite una mejor comprension de la estructura y composicion de los estados

financieros.
Tabla N° 12
Andlisis Vertical del Estado de Resultados
ANO ANO
CONCEPTO 2012 PART.% 2013 PART.%
Ventas 54.763.980,00 100% 37.058.450,00 100,00%
Ventas netas 54.763.980,00 100% 37.058.450,00 100%
Costos
Costo de ventas 43.913.485,00 80,20% 33.218.745,00 89,60%
UTILIDAD BRUTA 10.850.495,00 19,80% 3.839.705,00 10,40%
Gastos de operacion
Gastos de ventas 2.160.784,75 3,90% 1.733.463,71 4,70%
Gastos administrativos 5.677.432,00 10,40% 1.104.011,18 3,00%
Total gastos operativos 7.838.216,75 14,30% 2.837.474,89 7,70%
UTILIDAD OPERATIVA 3.012.278,25 5,50% 1.002.230,11 2,70%
Utilidad antes de impuestos  3.012.278,25 5,50% 1.002.230,11 2,70%
UTILIDAD NETA 3.012.278,25 5,50% 1.002.230,11 2,70%
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En la tabla 12, correspondiente al Estado de Resultados del periodo de 2012
al 2013, se puede apreciar que las ventas netas, adquieren el total del 100%; para el
2013 el costo de ventas representa el 89,6% y la utilidad bruta corresponde al
19,8%. Esto significa que el costo de ventas cubrié aproximadamente el 90% de los
ingresos por ventas, quedando poco menos de un 10% para cubrir otros gastos y
generar utilidades. La proporcion del costo de las ventas es alta, ya que el costo de
la materia prima tiene un alto costo. Los gastos de operacion constituyen el 7,7% de
las ventas, distribuido entre los gastos de ventas de un 4,7% y los gastos
administrativos restantes de un 3%. Esto nos da como resultado un 2,7% de utilidad
operativa con respecto a las ventas, este porcentaje corresponden a lo que gana la
microempresa sobre las ventas. En resumen, de cada cien colones de ventas se
consumen 89,6% en costo de ventas y se destinan 7,7% para cubrir los gastos de
operacion, quedando un 2,7% de utilidad neta sobre lo que vende la microempresa

ROYGAS.
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Tabla N° 13
Analisis Vertical del Balance de Situacion ROYGAS

CONCEPTO ANO ANO

2012 PART.% 2013 PART.%
ACTIVO CIRCULANTE
Caja y bancos 6.203.908,65 100,00% 6.878.401,34 98,00%
Inventarios - 140.000,00 2,00%
Total circulante 6.203.908,65 100,00% 7.018.401,34 100,00%
ACTIVO TOTAL 6.203.908,65 100,00% 7.018.401,34 100,00%
PASIVO
Documentos por pagar -147.272,50 -2,37% -323.893,27 -4,60%
Impuestos por pagar -4.499,03 -0,07% -15.615,68 -0,20%
Total pasivo circulante -151.771,53 -2,40% -339.508,95 -4,80%
PASIVO TOTAL -151.771,53 -2,40% -339.508,95 -4,80%
PATRIMONIO
Utilidad acumulada -2.156.598,07 -34,80% 855.680,18 12,20%
Utilidad del periodo 3.012.278,25 48,60% 1.002.230,11 14,30%
Total del patrimonio 855.680,18 13,80% 1.857.910,29 26,50%
CAPITAL CONTABLE
Capital social 5.500.000,00 88,70% 5.500.000,00 78,40%
Total capital contable 5.500.000,00 88,70% 5.500.000,00 78,40%

PASIVO Y CAPITAL 6.203.908,65 100,00% 7.018.401,34 100,00%

En la tabla 13 se presenta el analisis vertical del balance general al 30 de
setiembre de los afios 2012 y 2013 de la microempresa ROYGAS. En el afio 2013, el
activo circulante representa el 98% del activo total. Esto significa que de cada colén
“invertido" por la microempresa, se han destinado ¢0,98 a activos de transformacion
corriente, es decir a caja y bancos y ¢0,02 se utilizaron en el inventario. En el rubro
de los pasivos y el capital del afio 2013, el pasivo circulante equivale al -2,4%, de los
cuales el -2,37% corresponden a documentos por pagar y -0,07% al pago de los
impuestos. El patrimonio cubre el 13,8% y el capital equivale al restante 88,7%. Este
resultado nos indica que la microempresa ha utilizado mayormente el capital para

invertirlo en caja y bancos.
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4.11.4 Andlisis vertical comparativo

Tabla N° 14
Analisis vertical del Estado de resultados de la microempresa ROYGAS

ANO ANO

CONCEPTO 2012 2013 Variacion

Ventas netas 100,00% 100,00% 0,00%
Costo de ventas 80,19% 89,64% -9,45%
UTILIDAD BRUTA 19,81% 10,36% 9,45%
Gastos de ventas 3,95% 4,68% -0,73%
Gastos administrativos 10,37% 2.98% 7.39%
Total gastos operativos 14,31% 7,66% 6,66%
UTILIDAD OPERATIVA 5,50% 2,70% 2,80%
UTILIDAD NETA 5,50% 2,70% 2,80%

En la tabla 14 del estado de resultados se observa que el costo de ventas
aumentd a 9,45% esto coincide con la reduccion en la utilidad neta. Durante el 2012
el costo de ventas consumia el 80,19% de las ventas, y en el 2013 absorbié un
89,64%. Lo anterior representa una incidencia negativa de 9,45% reduciendo la

utilidad porcentual de la microempresa.

Los gastos de ventas aumentaron de un 3,95% a un 4,68%, destinAndose
0,73% mas de las ventas para cubrir estos gastos, lo cual es negativo para la
microempresa. En el 2012, la microempresa gastaba un 10,37% de las ventas para
atender gastos administrativos y en el 2013 se redujo a 2,98%, lo que involucra una
incidencia positiva de 7,39% sobre la utilidad porcentual. Ambos efectos en gastos
de venta y administracion originan una reduccion neta de 6,66% en la importancia

relativa de los gastos de operacion totales de la microempresa ROYGAS.
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El efecto combinado de incidencia negativa en el costo de ventas y en los

gastos de venta, junto con el efecto positivo de los gastos de administracion,

generan una utilidad de operaciéon que disminuye un 2,80%. La utilidad neta

porcentual disminuy6 de 5,50% a 2,70%. Esto implica que la microempresa obtiene

un porcentaje menor de ganancia neta en el 2013.

Tabla N° 15
Andlisis Vertical Comparativo del Balance de Situacion de la microempresa
ROYGAS
CONCEPTO ANO ANO
2012 2013
Activo circulante 100,00% 100,00%
Activo fijo 0,00% 0,00%

Otros activos

TOTAL DE ACTIVO
Pasivo circulante

Pasivo a largo plazo
TOTAL DE PASIVO

Capital contable
TOTAL PASIVO Y CAPITAL

0,00%

100,00%
-2,45%

0,00%

-2,45%
102,45%

100,00%

0,00%
100,00%
-4,84%
0,00%
-4,84%
104,84%
100,00%

En la tabla 15 presenta el analisis vertical comparativo del balance general

condensado. El activo circulante representa el 100% del activo total. El pasivo

circulante aumentd en un 2,4% producto de los documentos e impuestos por pagar.

El capital contable aumenté en un 2,4%, originado por los incrementos en el

patrimonio, esto origina que se mantenga un equilibrio entre el pasivo y el capital.

Esto indica que aunque el endeudamiento aumentd, el capital sigue siendo la

principal fuente de financiamiento de la microempresa ROYGAS. La utilidad neta

disminuyo un 2,80%, esto implica que la microempresa obtiene un porcentaje menor

de ganancia en el 2013. Las ventas y la utilidad neta disminuyeron y los gastos de

ventas aumentaron produciendo una reduccion del margen neto. El incremento en la
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incidencia relativa del costo de ventas, impidi6 que un -9,45% de las ventas se

materializara como utilidad. Esto significa una utilidad neta menor en 2, 010, 048,14

de colones.

4.12 Razones Financieras

Tabla N° 16
Razén de Liquidez

Variaciones
RAZON ANO 2013 ANO 2013 importantes
Circulante Activo Circulante 6.203.908,65 -40,88 7.018.401,34 -449,4 -408,6
Pasivo Circulante -151.771,53 -15.615,68
Prueba del Acido Activo Circulante-Inventario 6.203.908,65 -40,9 7.004.401,34 -448,5 -407,7
Pasivo circulante -151.771,53 -15.615,68

Las razones de liquidez no se pueden analizar debido a inconsistencias

existentes en los estados financieros actuales de la microempresa ROYGAS.
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Tabla N° 17
Razones de Actividad

RAZON ANO 2013 ANO 2013
Rot. Activo Circulante Ventas Netas Totales 54.763.980,00 8,8 37.058.450,00 5,3
Activo Circulante 6.203.908,65 7.018.401,34
Rot. Activos Totales Ventas Netas Totales 54.763.980,00 8,83 37.058.450,00 5,28
Activos Totales 6.203.908,65 7.018.401,34
Rot. Capital Total Ventas Netas Totales 54.763.980,00 8,62 37.058.450,00 5,04
Capital Total 6.355.680,18 7.357.910,29

Para el afio 2012 la microempresa transformé su activo circulante a ventas 8,8
veces. Para el 2013, su rotacion baja significativamente a 5,5 veces; esto significa
una lenta conversion a ventas de un afio a otro debido a que las ventas en el 2013
fueron menos que el afio anterior. Para la microempresa ROYGAS, en el 2012 cada
colon invertido en activo circulante generd 8,8 unidades de ventas y para el 2013
cada colon invertido generd 5,3 unidades de ventas. Esto nos demuestra que la
inversion en activo circulante para el 2013 perdié capacidad para generar ventas y
efectivo. Como se puede observar en el andlisis horizontal, mientras el activo
circulante disminuy6 en un 13,13% del 2012 al 2013, las ventas disminuyeron para el
2013 en 32,33%. Lo anterior significa que cada colén invertido en activo circulante

generd menos ventas, lo que justifica la disminucion en la rotacion de esos activos.

La rotacion de inventario, el promedio medio de inventario y la rotacién del
activo fijo no se puede analizar debido a que hay inconsistencias contables. La
rotacion de cuentas por cobrar y el promedio medio de cobro no se evaluaran debido
a gue la empresa no posee cuentas a crédito. La rotacion del activo del activo total

para el 2013 disminuyd a 53,5%. En el 2012 por cada coldn invertido en activos la
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microempresa genero ¢8,8 de ventas, mientras que en el 2013 se generaron ¢5,3.
La rotacion del 2013 expresa que la inversion en activos totales produjo resultados
en ventas de 5,3 veces su valor. La rotacion el capital contable, se puede observar
gue durante el afio 2012 el capital se rotaba aproximadamente 9 veces, mientras que
para el periodo 2013 descendi6 a 5 veces, esto da como resultado que para el 2013
las ventas disminuyeron. Es importante mencionar que las razones de rotacién del
inventario, promedio medio de inventario, rotacion de cuentas por cobrar, promedio
medio de cobro y rotacion de activos fijos no aplican en este analisis debido a que no
se cuenta con la informacién financiera suficiente o veraz en la microempresa

ROYGAS.
4.12.1 Razones de endeudamiento

Tabla N° 18
Razones de endeudamiento de la microempresa ROYGAS

. . Variaciones
RAZON ANO 2013 ANO 2013 )
importantes
Razén Deuda Pasivos Totales (151.771,53) (0,02) (339.508,95) (0,05) (0,02)
Activos Totales 6.203.908,65 T 701840134
Razén Endeudamiento Pasivos Totales (151.771,53) (0,02) (339.508,95) (0,05) (0,02)
Capital Total 6.355.680,18 T 7.357.91029
IAP Activo Total 6.203.908,65 0,98 7.018.401,34 0,95 (0,02)
Capital Total 6.355.680,18 T 7.357.91029

Las razones de endeudamiento no se pueden analizar debido a

inconsistencias contables.
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Tabla N° 19

Andlisis de los indicadores de Rentabilidad de la microempresa ROYGAS

RAZON

ANO 2013

ANO 2013

Margen Utilidad

Bruta Utilidad Bruta 10.850.495,00 19,81% 3.839.705,00 10,36%
Ventas Netas
Totales 54.763.980,00 37.058.450,00
Margen de Ventas Utilidad en
de Operacion 3.012.278,25 5,50% 1.002.230,11  2,70%
Ventas Netas
Explotacién Totales 54.763.980,00 37.058.450,00
Margen Neto de
Utilidad Utilidad Neta 3.012.278,25 5,50% 1.002.230,11 2,70%
Ventas Netas
Totales 54.763.980,00 37.058.450,00
Utilidad en
Rend. Sobre Operacion 3.012.278,25 48,55% 1.002.230,11 14,28%
Inversion de
Explotacién Activos Totales 6.203.908,65 7.018.401,34
Rend.Sobre __Utilidad Neta_| 3.012.278,25 48,55% _1.002.230,11 14,28%
Inversion Tota Activos Totales 6.203.908,65 7.018.401,34
Rentab Sobre el
Capital Utilidad Neta 3.012.278,25 47,40% 1.002.230,11 13,62%
Capital Total 6.355.680,18 7.357.910,29

El margen de utilidad bruta disminuy6é en 10 puntos porcentuales del 2012 a

2013. Este descenso significa que se ha perdido eficiencia en el manejo y control de

los costos de produccion. La disminucion en la utilidad bruta es el resultado de la

disminucién de las ventas en el 2013. En el 2012 por cada @100 de ventas, la

microempresa producia 20 de utilidad bruta, mientras que en el 2013 solo genero

¢10. En el 2012 el costo de ventas representaba el 80,2% de las ventas, pero en el

2013 este costo absorbe el 89,6% de los ingresos por ventas. El descenso en el

margen bruto debilita la posicion de utilidades de la microempresa, produciendo una
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desventaja ante sus competidores. En el 2012 el margen de explotacion era de
5,50% pero para el 2013 disminuye a 2,70%. En el 2012 por cada colén de ventas, la
microempresa generaba una utilidad de operacién de @0,055 y para el 2013
descendié a €0,027. En el 2012 la microempresa destinaba un 95% de las ventas
para cubrir los costos y gastos de operacion totales, pero en el 2013 consumio el

97% de las ventas para cubrir estos gastos.

La disminucién del margen bruto influye en el margen de explotacion. El
margen de utilidad bruta disminuyé en 9,5%, mientras el margen de operacion se
redujo en un 2,8%. La causa de la disminucién del margen de explotacion se origina
en la disminucién del margen de utilidad bruta, el cual es causado por los costos de
las ventas. EI margen neto disminuyé de 5,5% a 2,7%. Esto significa que la
microempresa perdié 2,80% de utilidad sobre las ventas. En el 2012, por cada 100
de ventas, la microempresa obtenia ¢5,50 de utilidad neta, mientras que el 2013
generaba @2,7 de ganancia neta para ese mismo monto de ventas. Como es
evidente esta disminucion afecta negativamente la rentabilidad de la microempresa.
En el afio 2012 la microempresa generaba un rendimiento de operacion de 48,55%
sobre su activo total. Para el 2013 este rendimiento disminuyé a 14,28%. Esta
disminucién afecta negativamente el rendimiento de operacion sobre las inversiones,
lo cual a su vez afecta la utilidad de operacion en forma negativa. En el 2012 por
cada colon de activo la microempresa obtenia una utilidad de operacién de €0,49.

Para el 2013 la utilidad de operacion era de €0,14 por cada colon invertido en activo.
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La reduccion del rendimiento indica pérdida de capacidad para generar
utilidades, debido al descenso en las ventas. El rendimiento final de las inversiones
descendio en 34,27%, lo que nos indica una pérdida de capacidad de los activos
totales para producir utilidades netas. En el 2012 por cada ¢100 se generaban
¢48,55 de ganancia neta, mientras que para el 2013 se obtuvo ¢14,28, disminuyendo

¢34,27 por cada 100 colones.

El rendimiento final de las inversiones descendié en 34,27%, lo que nos indica
una pérdida de capacidad de los activos totales para producir utilidades netas. En el
2012 por cada ¢100 se generaban ¢48,55 de ganancia neta, mientras que para el
2013 se obtuvo ¢14,28, disminuyendo ¢34,27 por cada 100 colones. Para afio 2012
la rentabilidad sobre el capital refleja un 47,40% mientras que para el 2013
disminuy6 a 13,62, lo cual implica que debido a la disminucién en las ventas se ve
afectada la rentabilidad de la microempresa. La rentabilidad sobre el capital muestra
el grado de éxito que obtiene la microempresa en el cumplimiento; es decir una alta

rentabilidad de la microempresa le da mayor estabilidad en el mercado que abarca.
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Tabla N° 20
Razones Financieras

RAZONES FINANCIERAS 2012 2013
Razon circulante -40,88 -449,45
Prueba del 4cido -40,88 -448,55
Rotacion de inventario N.A. 166,09
Periodo medio de cobro - N.A.
Periodo medio de inventario (dias) N.A. 2,17
Rotacién de cuentas por cobrar N.A. N.A.
Periodo medio de cobro (dias) N.A. N.A.
Periodo medio de pago (dias)

Rotacién de activo circulante 8,83 5,28
Rotacién de activo fijo N.A. N.A
Rotacion de activo total 8,83 5,28
Razo6n de deuda -0,02 -0,05
Razo6n de endeudamiento -0,02 -0,05

Cobertura de intereses - -
Cobertura del flujo de efectivo

Margen de utilidad bruta 19,81% 10,36%
Margen de ventas de explotacion 5,50% 2,70%

Margen de ventas neto

Rendimiento sobre inversion de explotacion 48,55% 14,28%
Rendimiento sobre inversion total 48,55% 14,28%
Rentabilidad sobre el capital 47,40% 13,62%

En la tabla 20 se presenta un resumen de los resultados de las razones
financieras de la microempresa ROYGAS. Estos indices son muy valiosos para
evaluar la microempresa desde sus diferentes areas de gestion. Las razones nos

ayudan a medir la eficiencia y la efectividad de los resultados.
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4.12.2 Raz6n circulante

La liquidez nos indica la habilidad de la microempresa para hacerle frente a
sus deudas a corto plazo y la facilidad de transformar los activos en pasivos. El
activo circulante cubre en 36.06 veces al pasivo a corto plazo, lo que nos indica que
por cada colon de financiamiento se tienen 36.06 colones en inversion a corto plazo,

ademas el activo circulante representa el 360% del pasivo circulante.
4.12.3Razbn prueba del 4cido

Es una forma de medir la capacidad de la microempresa para pagar las
deudas a corto plazo sin tomar en cuenta el inventario. La prueba del &cido
disminuye en 8.90% con respecto al 2012, la disminucién no es significativa ya que
la prueba da un valor alto. Los activos mas liquidos cubren a los pasivo de corto
plazo en 35.98 veces o0 en un 3598%. La cobertura y respaldo que la microempresa

refleja a corto plazo con respecto a sus activos de mayor liquides es favorable.
4.12.4 Razbn de actividad

Evallan la habilidad con la cual la microempresa utiliza los recursos que
dispone. Las razones que utilizaremos son la rotacién de activo circulante, rotacion
de inventario, rotacion de activo fijo y rotacibn de activo totales, no se pueden
evaluar todas las razones debido a que los estados financieros de la microempresa

no reflejan algunas cuentas necesarias para hacer el estudio completo.
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4.12 .5 Rotacion del activo circulante

La rotacion del activo circulante es transformarse y producir resultados en las
ventas. La microempresa transformé su activo circulante a ventas 5.8 veces, su
rotacion baja con respecto al afio 2012 en 0.92, aunque la transformacion es positiva
se refleja la disminucién en el volumen de las ventas. A pesar de este resultado
desfavorable, para el 2013 por cada coldn invertido en activo circulante se generaron

¢2102.
4.12.6 Rotacion de inventario

Esta prueba nos permite observar el tiempo en que se tarda la microempresa
en sustituir el inventario antiguo por el nuevo. Para el 2013 se observa una muy
positiva rotacién del inventario, ya que esta prueba nos demuestra que por cada
colén de inventario se producen ¢2102 de ventas al costo. Los resultados altos de
rotacion pueden significar una administracion eficaz del activo, pero también puede
significar un nivel demasiado bajo de existencias, que provogquen altos costos de
pedidos y el agotamiento del producto, perjudicando las ventas y la eficiencia del
servicio. No se puede comparar con el afio anterior debido a que la microempresa no

refleja su inventario en los estados financieros.
4.12.7 Rotacién de activos fijos

Este indicador nos mide la relacion que existe entre el monto de los ingresos y
el monto de la inversion de activos fijos. Estos activos se han empleado

eficientemente ya que a pesar de que disminuyé 4.97 veces, sigue dando un
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resultado positivo. Esto significa que la empresa rotd los activos fijjos menos veces

en el aio 2013, dando como resultado una ineficiencia entre los dos periodos.
4.12.8 Rotacién de activos totales

A la hora que se compara entre el 2012 y 2013, existe una disminucién de 1.1
veces, lo que nos da como resultado que parte de los activos totales no se han
utilizado como el afio anterior. La solvencia que posee la microempresa es buena.
Es recomendable usar las utilidades de la empresa para invertirlas en activos fijos.
La rentabilidad de la empresa ha disminuido pero mantiene un grado aceptable para

su buen funcionamiento.

4.12.9 Razdén de deuda

Esta razon permite observar el riesgo financiero que tiene la microempresa.
Esto significa que en el 2013 cada colon de activo era financiado ¢0.02 con deuda.
El capital no se ve reflejado, ademas la microempresa no posee socios que puedan

aportar al capital.

4.12.10 Rentabilidad

La rentabilidad permite analizar y evaluar las ganancias de las microempresa

con respecto al nivel de ventas, de activos a la inversion del propietario.

4.12.11 Margen de utilidad bruta

El resultado del margen de utilidad bruta significa que por cada colon vendido
la microempresa genera una utilidad bruta de 21% para el 2013 y de 20% para el

afio anterior. Como se puede apreciar el margen de utilidad bruta aumentdé en 1%
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con relacion al afio anterior. A pesar que las ventas disminuyeron en el 2013 la

utilidad bruta tuvo un aumento.

4.12.12 Margen de ventas de explotacion

Este margen nos demuestra de los colones generados por la utilidad cuantos
se utilizan para gastos administrativos. En el 2012, el margen de explotacion era de
16%, pero para el 2013 disminuyo significativamente hasta el 6%. En el 2012, por
cada colon de ventas, la microempresa generaba una utilidad de operacion de ¢0.16,
mientras que para el 2013 esta utilidad bajo a ¢0.06.La disminucion del margen
implica un aumento de los gastos. En el 2012, la microempresa destinaba un 84% de
las ventas para cubrir los costos y gastos de operacion totales, pero en el 2013 esas

cuentas consumieron un 94% de las ventas.

4.12.13 Margen neto de utilidad

Esta raz6n mide el porcentaje por cada col6n de ventas que queda después
de todos los costos, gastos e intereses, impuestos y dividendos de las acciones
preferentes. EI margen neto disminuyé de 14% a 2%. Esto significa que la
microempresa perdio 12% de utilidad sobre las ventas. En el 2012, por cada ¢100 de
ventas, la microempresa obtenia ¢14 de utilidad neta, mientras que en el 2013
generd ¢2 de ganancia neta. Esta disminucion afecta el nivel de las utilidades, con
respecto al volumen de las ventas, y afecta negativamente la rentabilidad de la
microempresa. La utilidad obtenida por la microempresa ROYGAS para el 2013 fue

de ¢862.230,11, segun se muestra en el cuadro 10, con respecto al afio anterior
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disminuyo en un 12%, lo cual equivale a la suma de ¢7.037.548,14 menos de

utilidad que el afio anterior.

4.12.14 Rendimiento sobre lainversion de explotacion

Este rendimiento se asocia con la capacidad de generar utilidades, debido a
que los activos producen la utilidad de operacion. La utilidad de operacion es la
fuente principal que genera la utilidad neta. En el 2012, la microempresa generaba
un rendimiento de operacion de 91% sobre su activo total. Para el 2013, este
rendimiento disminuyé a 28%. Esta disminucion perjudica el rendimiento de
operacion sobre las inversiones, lo cual afecta negativamente la rentabilidad. En el
2012 por cada colon de activo, la microempresa obtenia una utilidad de operacion de
¢91 y para el 2013 la microempresa generd una utilidad de operacion de ¢28 por
cada colon invertido en el activo. La disminucion del rendimiento indica la pérdida de

capacidad para generar utilidades.

4.12.15 Rendimiento sobre lainversién total

Por cada ¢100 de activo, en el 2012 se generaron ¢83 de ganancia neta,
mientras que en el 2013 se obtiene solamente ¢12 de utilidad. La deduccién del

rendimiento total reduce el nivel de utilidad neta y perjudica la rentabilidad.

4.13 Anadlisis Externo (PEST)

Este analisis viene a complementar el analisis interno de la microempresa
ROYGAS y permite obtener mayor informacion de los aspectos externos que afectan

a la microempresa. Este analisis se fundamentara en la implementacion del PEST
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donde se toman y analizan los aspectos politicos, sociales, econdémicos Yy
tecnolégicos del mercado o la regién en donde se ubica y ejerce la actividad de
servicio la microempresa. Permite conocer y analizar de forma clara los factores
positivos y negativos del mercado que afecten o afectarian a la microempresa
ROYGAS dicho andlisis abarca los siguientes aspectos econOmicos, sociales,
politicos y tecnologicos de la Region o mercado donde se desarrolla la actividad de
servicio de la microempresa, a través de este analisis se obtendra informacion
valiosa que permitira identificar factores que beneficien el buen desarrollo micro

empresarial en las operaciones diarias.

4.13.1 Aspectos Politicos

El aspecto politico consiste en las diversas leyes y dependencias de gobierno
que regulan las diferentes actividades econdmicas de una Region que afectan
directa o indirectamente a la microempresa ROYGAS. En el caso de la distribucion
mayorista de gas propano se encuentra monopolizado a través de RECOPE y sus
planteles de almacenamiento, dicho monopolio se extiende hasta esta etapa de la
industria. Sin embargo, no participa en la distribucion al detalle, esta area es operada
por empresas privadas. Desde el ambito politico la distribucion de gas esta dirigida

por las siguientes organizaciones gubernamentales:

Ministerio del Ambiente y Energia (MINAE), Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos (ARESEP), Oficina Nacional de Normas y Medidas (normas
obligatorias-MEIC); Comision Nacional de Defensa del Consumidor (aplica a
privados); Defensa del Consumidor (aplica a instituciones publicas que prestan
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servicio publico (GLP); Instituto de Normas (voluntarias); Ministerio de Economia
(normas obligatorias); Ministerio de Obras Publicas y Transporte (establece

normatividad sobre rutas para transporte de GLP).

El Ministerio del Ambiente y Energia (MINAE) es el ente rector del sector
Energia, que define politicas y estrategias para la actividad gasera, crea normativa
para regular la construccion de instalaciones industriales, el manejo y la operacion de
las empresas del ramo. La ARESEP es la encargada de fijar los precios a diversos
niveles en la cadena de comercializacién del producto y regula la calidad del servicio.
La Refinadora Costarricense de Petréleo, S. A. (RECOPE) es la encargada de
importar el producto terminado y RECOPE es el encargado de almacenar, envasar y
comercializar de forma directa o indirectamente a sus clientes. EI MOPT regula todo
lo referente al transito de vehiculos y al transporte de personas y bienes por las vias

publicas del territorio nacional.

Dentro de algunas leyes que regulan el comercio del gas propano para uso

comercial y domestico estan:

v Reglamento para la Regulacion del Sistema de Almacenamiento vy
Comercializacion de Hidrocarburos.

v’ Decretos n° 30131 MINAE - S el presidente de la republica y los ministros del
ambiente y energia y de salud.

v" Ley N° 18.198 el cual regula el mercado del gas licuado de petréleo en Costa
Rica.

v Decreto ejecutivo 37.890-MP dado el 26 de agosto del 2013.
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Dentro de las leyes y decretos antes mencionadas es importante resaltar la
Ley N° 18.198 la cual regula el mercado del gas licuado de petréleo en Costa Rica ,
gue es de suma importancia para la microempresa ROYGAS ya que éste estipula en
su contenido que las distribuidoras de gas propano deben de renovar su inventario
en lo referente a los cilindros o embaces donde transportan o almacenan el gas
propano, la dindmica consiste en el cambio del tipo de llave ya existente en los
embaces de gas propano en Costa Rica dicha valvula se llama clip- on o también
es conocida como Tropigas o Tropimex estas son utilizadas en cilindros de 25 libras
gue son los de uso doméstico aqui en nuestro pais. Esta valvula tiene un sélo
mecanismo de cierre del tipo émbolo, con cabeza cénica invertida empujada por un
resorte, que la mantiene cerrada. EI émbolo se abre al penetrar la espiga del
regulador de presion que se conecta en la valvula y que alimenta a la manguera de
la cocina por la valvula tipo POL que es la usada en cilindros de 40 y 100 libras cuyo
parque es de aproximadamente 21 575 cilindros y en algunos cilindros de 25 libras.
Esta valvula fue introducida por la envasadora UNIGAS como una alternativa a la

Clip-On.

Dicha implementacion provocard un gran desembolso de efectivo que deben
de realizar las envasadoras de gas propano, lo cual puede perjudicar a algunas de
ellas otorgandoles el cierre de su actividad, es importante resaltar que la

microempresa ROYGAS depende en su mayor parte de la venta del gas propano a
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sus clientes y que se puede ver afectada segun sea la resolucién que tome el

gobierno en la implementacion o no de dicho decreto.

También delimita a todos los agentes econdémicos que participen en la
comercializacion de GLP sin importar la o las marcas que comercialicen, que seran
responsables solidariamente de los problemas o situaciones que afecten el
ambiente, la salud o los intereses de los consumidores. Se establecera una cadena
de responsabilidad a través de la trazabilidad del o los envases que generaron el
dafio, aunque este aspecto afecta directamente a las embazadoras de gas licuado
propano puede desarrollar un efecto colateral para la microempresa ROYGAS por
que corre con la responsabilidad de los dafios causados a los clientes lo cual
involucra un grado de responsabilidad, lo cual tal vez muchas embazadoras no
estan dispuestas a cubrir conduciendo al cierre de dichos negocios y por ende
inexistencia o escasez de proveedores de la materia para la microempresa

ROYGAS.

4.13.2 Aspectos Econdmicos

Algunos aspectos econdémicos que interactian con el desarrollo de la
microempresa ROYGAS son la tasa basica pasiva, inflacion, tipo de cambio del
dolar. Es importante resaltar que a pesar de estar sufriendo las olas finales de la
crisis financiera que inici6 en Estados Unidos a mediados del afio 2008, nuestro
gobierno ha sabido implementar diversas politicas monetarias, financieras y fiscales
gue permiten una estabilidad econdmica aceptable para el sector comercio, industria

y servicio del pais.
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Se puede mencionar el proceso de rigurosidad implementado por los entes
financieros en lo referente al cumplimiento en los requisitos o documentacion por
parte de las personas fisicas o microempresas, para la adjudicacion de préstamos
debido a que verdaderamente tienen que demostrar su capacidad de pago. Es vital
mencionar que durante el transcurso de este afio 2014 la tasa béasica pasiva se ha
mantenido en un rango de aceptabilidad para el area crediticia, para el mes de marzo
se ubicaba en 6.45y en el mes de abril se posiciona en un 6.70 con una diferencia
de 0.25, beneficiando asi la tasa de interés que reciben las microempresas o
personas a la hora de realizar ahorros ya que obtienen mayores ganancias pero otro
panorama se desarrolla cuando dichas microempresas o personas tienen adjudicado
un préstamo financiero porque deben de pagar un interés un poco mas elevado, si
estos se rigen con la tasa basica pasiva que nos brinda el Banco Central de Costa

Rica.

En referencia a la inflacion, segun el estudio realizado por el Instituto Nacional
de Estadisticas y Censo (INEC) se registré una inflacion del 2,04 % en el primer
trimestre de 2014, cifra inferior al 2,64 % acumulado en el mismo periodo de
2013.Tambien indica que en el mes de marzo el incremento de la inflacion fue del
0,62 %, el nimero mas alto para ese mes desde el 2007, cuando fue del 0,72%.
Provocando menos poder adquisitivo entre los costarricenses el afio pasado, es
importante mencionar que dentro de los productos que conformaron el estudio los
gue mas experimentaron aumento de valor adquisitivo fueron la gasolina, el

transporte en taxi, el precio de los vehiculos y los paquetes turisticos.
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Desde el ambito financiero el distrito de Daniel Flores al igual que el resto del
pais se encuentra regido por el tipo del cambio del délar que es administrado por el
Banco Central de Costa Rica y el cual ha ubicado dicha moneda entre los valores
553, 63 a 555,66 en los meses de marzo a abril de este 2014, presentando un
aumento de 2.023 colones por dolar americano, dicho aumento en la moneda ha
afecta directa o indirectamente en ambito econémico. Desde el punto de vista de
ingreso a través del pago salarial en dolares esto ayuda al poder adquisitivos de los
consumidores generando un auge en el consumo de servicios y productos, pero Si
los asalariados mantienen deudas en dicha moneda y sus ingresos son en colones
les provocara una inestabilidad en sus pagos ya que tendran que invertir aln mas en
la cancelacién de sus mensualidades de crédito disminuyendo asi su poder
adquisitivo dentro del sector comercio o de servicio, esta variacion de valor del délar
a la tendencia del alza afecta también los valores de los productos de la canastica
basica sin dejar de lado el aumento en los combustibles y derivados como lo es el

gas propano.

En referencia al dinamismo de la econémica de Pérez Zeleddn y el Distrito de
Daniel Flores se ve afectando por los indicadores antes mencionados un reflejo de
esto son el cierre constante de comercios en el centro de San Isidro y Palmares a
pesar que en la encuesta realizada en el 2013 por el INEC, se refieren a que unas
103,254 personas iniciaron las gestiones correspondientes para desarrollar su propio
negocio pero se han visto afectados debido al bajo consumo de parte de los usuarios
y al alto costo de los servicios, es importante resaltar que a pesar de todo, el distrito

de Daniel flores mantiene ingresos economicos por medio de la ganaderia que ha
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venido experimentando un crecimiento en su valor monetario por kilo de res y se ha
estabilizado durante este afio 20014, otra fuente de ingreso econdmico para este
distrito lo brinda el sector cafetalero que aunque ha venido disminuyendo su valor
para el presente afio segun el ministerio de agricultura y ganaderia se espera un
auge importante debido a las heladas sufridas en Africa que afectaron sus cosechas
cafetaleras provocando una disminucion en la produccién del café que va a tener
gue ser compensada por cosechas de diversos paises entre ellos Costa Rica,
aumentando su precio, afectando positivamente a el ingreso econdémico de la
microempresa ROYGAS ya que al haber mayor ingresos financiero para las familias

se da un aumento en el poder adquisitivo.

4.13.3 Aspectos Sociales

Algunos aspectos sociales que afectan positivamente o negativamente a la
microempresa ROYGAS son el desempleo, educacién y poblacion, en la actualidad
el gobierno Chinchilla Miranda 2010 -2014 ha implementado y desarrollado
programas que benefician al sector social como lo es el programa de Red de Cuido
que estd enfocado en los ciudadanos mayores y los Centros de Educacion y
Nutricion (CEN), que viene a sustentar el cuido de los nifios y nifias que pertenecen
a hogares con poco ingreso econdémico y en riesgo social, los cuales son fuente de
ingreso para la microempresa ROYGAS ya que para su funcionamiento desde el
ambito de alimentacion hacen utilizacion del gas propano y del servicio exprés para

Su transporte e instalacion.
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Un aspecto social mas que afecta de forma directa el poder adquisitivo de las
personas es el desempleo y en consecuencia la demanda hacia la microempresa
ROYGAS, para el IV trimestre del 2013 en Costa Rica se poseia una poblacién
desocupada total de 185158 personas de las cuales 162277 poseian un grado de
experiencia para ocupar un puesto, 121878 de estas personas se encuentran
desempleados por razones del mercado o eran propietarios de negocios y tuvieron
que cerrar, mientras tanto 40 399 de ellos estan desempleadas por razones
personales sea por jubilacion o malas relaciones laborales y la restante cantidad de
personas se debe a no poseer experiencia laboral y corresponde a 22 881, es
importante resaltar que para el INEC el rublo mas grueso en el area de desempleo
es representado por las personas entre los 15 y 24 afios de edad si comparamos
estos datos con el Il trimestre del mismo afio podemos ver como sufre una
disminucién en la cantidad de personas sin trabajo ya que pasa de un 195 865 a
185158, esto es de gran beneficio para el mercado ya que se posee mas individuos
ocupados y con ingresos econdmicos para adquirir los productos y servicios que se
dan al interno del pais y sus distritos activando el desarrollo econémico social lo cual
beneficia directa e indirectamente a la microempresa ROYGAS por que puede
aumentar a través de los ingresos laborales de las personas sus ventas, no obstante
es importante resaltar que la Regiébn Brunca en comparacion con las demas
regiones tiene una posicion intermedia en el nivel de desempleo con un 9,5%, la
Region Chorotega es la que tiene la tasa de desempleo mas alta (11,2%) ,seguido
por la Pacifico Central(11,1%) y Huetar Atlantica (10,8%). La Region Central, por su

parte, es la que muestra la tasa de desempleo abierta mas baja (7,7%).
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Segun el programa de Estado de la Nacion, 2013 se produce una disminuciéon
leve en la pobreza ya que para el afio 2011 se poseian un 67,3% de hogares no
pobres, 19.0% de los hogares no satisfacian las necesidades basicas y el 13.7%
pertenecian a la pobreza extrema y para en el 2012 el 65, 4% de los hogares
representaban a los no pobres, 21.8% de los hogares no satisfacian las necesidades
basicas y el 12.9 se ubican en extrema pobreza en la Regién Brunca. Se pude
determinar que la condicion social de los hogares mejora de un afio a otro lo cual
puede producir el crecimiento micro empresarial en el pais como forma de aporte
econdémico para las familias. Pero si realizamos comparaciones con la demas
Regiones esta posee el porcentaje mas alto con un 35%, seguida de la chorotega

con un 34% y el pacifico central con un 30.6% segun estudio del INEC.

4.13.4 Aspectos Tecnolbgicos

Desde el ambito tecnologico la microempresa ROYGAS se ve afectada
directamente por las nuevas tendencias del mercado en lo referente a las
instalaciones para gas, solicitada por el Gobierno en su expediente N° 18.198 sobre
la “Ley Marco del Mercado de Gas Licuado de Petréleo”, publicado en La Gaceta No.
162 del 24 de agosto de 2011, donde se debe de incorporar un sistema de
trazabilidad que permita establecer la cadena de responsabilidad, debera establecer
al menos, el tipo de producto y sus aditivos, el lote y la fecha de llenado por el
envasador, la fecha en la que fue trasladado al distribuidor, la fecha en la que fue
entregado al comercializador y los nombres de fantasia y la razon social de cada uno

de los miembros de la cadena, asi como sus datos de contacto; esta informacion
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puede ser o no codificada de acuerdo con los recursos tecnoldgicos con los que

cuente el Estado.

Otras tecnologias que vienen a intervenir en el dinamismo del crecimiento
econémico de la microempresa ROYGAS son las redes de comunicacion que
actualmente estdn muy al alcance y utilizacion de todas las personas incluyendo
desde las edades tempranas hasta los adultos mayores como lo son el internet,
whasap, facebook, correo electrénico, ya que son herramientas tecnoldgicas que
generan crecimiento y posicionamiento en la mente del consumidor aumentando,
gue siendo bien utilizadas por la microempresa ROYGAS, son medios eficaces para

realizar su venta en el futuro aumentando asi la demanda y los ingresos de la misma.
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Cuadro N° 2

Sintesis del Analisis PEST del Entorno de la Microempresa ROYGAS.

Factor Aspecto Positivo (oportunidades) Aspecto Negativo (amenazas)
. v' Posible aprobacién de ley en regule la comercializacién de gas licuado de
v' Programas y leyes de apoyo para las microempresas. propano forma mas rigurosa
Politicos v' Programa Gubernamental de la posible restructuracion en las

v Implementacién de regulaciones de transporte y comercializacion del
GLP, que estimularia mayor demanda en la elaboracion de instalaciones
a nivel comercial y habitacional.

distribuidoras de GLP en Costa Rica.

v' Posible implementacién de cambios en la legislacion tributaria

Econémicos

Sociales

v' Politicas monetarias y financieras que permiten una estabilidad
econdmica aceptable dentro del mercado.

v Auge en el presente afio de empleos para el IV trimestre del 2013 en
comparacion con el lll trimestre del mismo afio y por ende de poder
adquisitivo.

v’ Alza en el precio del ddlar.

v' Inestabilidad en la tasa basica pasiva.
v' Solicitud de mas documentacion para la potar por préstamos micros
empresariales.

v’ Inestabilidad comercial en la zona como consecuencia de la crisis del 2008.

v’ La pobreza arraigada en la Regién Brunca.

v’ El desempleo.

Tecnolégicos

v' Utilizacion de los redes de comunicacién para comercializar el
servicio que brinda la microempresa ROYGAS.

v" Incorporacién del sistema de Trazabilidad para las empresas
comercializadoras de GLP.

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R. 2014
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4.14 Andlisis del mercado

Este proceso es vital para toda microempresa debido a que nos permite poseer
una vision mas amplia del mercado en donde desarrollamos nuestra actividad de
servicio y nos brinda informacion de nuestra competencia como debilidades u
oportunidades que podemos utilizar para un mejor desarrollo a nivel comercial de la

microempresa.
4.14.1 Analisis de la Demanda de Gas

Analizar la demanda es fundamental para toda microempresa debido a que asi
posee la informacion de como esta el dinamismo en el comercio y qué tanto pueden
esperar a que los clientes prefieran el servicio que se brinda, hasta realizar

proyecciones futuras de cuanto mercado podria abarcar la microempresa en el futuro.
4.14.2 Energia utilizada para cocinar por los hogares

Para la microempresa ROYGAS es fundamental establecer cual es la tendencia
de demanda del Gas Licuado Propano que se ha venido desarrollando y estableciendo
con el tiempo en la Region Brunca pero en especial en el distrito Daniel flores, para
tener una base solidad de dicha demanda se recure a la base de datos del Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos de Costa Rica (INEC), donde se puede tener una
vision de la realidad del consumo tanto de a nivel de provincia, canton como de distrito,
es importante resaltar que el mercado en donde se desarrolla la demanda para esta
microempresa es Daniel flores, a continuacion se detalla por medio de varios cuadros
la informacién sobre la tendencia de la demanda asi como su crecimiento a traves de

los censos realizados en los afios 1973, 1984, 2000 y 2011.
122



Tabla N° 21

Tipo de energia utilizada para cocinar por los hogares entre los afios 1973 -1984.

Pérez Zeled6n

Daniel Flores

Pérez Zeledon

Daniel Flores

Pérez Zeledén

Daniel Flores

Pérez Zeleddn

Daniel Flores

1973 1973 1984 1984 2000 2000 2011 2011

Absoluto | Relativo | Absoluto | Relativo | Absoluto | Relativo | Absoluto | Relativo | Absoluto | Relativo | Absoluto | Relativo | Absoluto | Relativo | Absoluto | Relativo
Carbon 9.021 82% | 11.797 73% 1.652 64% 743 81% 7.552 26% 771 13% 5.766 15% 628 7%
Gas 1.187 11% 1.972 12% 410 16% 89 10% | 13.037 45% 3.268 54% | 19.920 52% 5.283 55%
Canfin 640 6% 45 0% 8 0% 79 9% 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Electricidad 56 1% 2.212 14% 477 19% 5 1% 8.082 28% 2.014 33% | 12.484 32% 3.580 37%
Otro 16 0% 73 0% 6 0% 1 0% 36 0% 0 0% 64 0% 10 0%
Ninguno (no cocina) 100 1% 57 0% 19 1% 5 1% 170 1% 0 0% 274 1% 80 1%
Total 11.020 100% | 16.156 100% 2.572 100% 922 100% | 28.877 100% 6.053 100% | 38.508 | 100% 9.581 100%

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos de Costa Rica, afio 1973.

Segun la tabla 21, del 100% de los encuestados en el Canton de Pérez Zeleddn el 82% de los encuestados por el INEC

en el afio de 1973, utilizan la lefia y el carbdn para cocinar, el 11% utilizan el gas propano para cocinar, el 6% usan el

canfin, el 1% la energia eléctrica y un 1% no cocina, en comparacion con el afio 1984 en Pérez Zeleddn se sigue la

123



tendencia de la utilizacién de la lefia y el carbon para cocinar con un 64.2%, en
segundo lugar se ubica la energia eléctrica con un 18.5% de utilizacién en hogares
costarricenses aumentando un 18% con respecto a afios anteriores de , el 0.16% usan
el gas propano, el 0.3% utilizan el canfin para cocinar presentando una disminucion del
5.5% con respecto a afios anterior, el 0.3% utilizan otras energias para cocinar, el 0.7%
cocinar, mientras que para el afio 2000 se inicia un incremento en la demanda del gas
ya que aumenta en un 35.5% en referencia con el afio 1984, se da un aumento del
9.5% en la energia eléctrica como combustible para cocinar, el 26,2% corresponde a la
demanda de la lefia y el carbdén para cocinar y se observa como disminuye en gran
margen con respecto a las demandas anteriores, para el afio 2000 se da una
disminucion del 38% menos de los demandantes, el 0,1% utiliza otro tipo de energia
para cocinar y el 0.5% no cocina, para el afio 2011 se observa como sigue dandose
una fuerte demanda por el gas propano ya que se ubica en un 51.7%, la electricidad
se ubica en un 32.4% teniendo un aumento leve, el 15% representa la utilizacion de la
lefia y el carbon para cocinar y el 0.2% dicen utilizar otro medio de energia para

cocinar.

Para tener una visibn mas especifica de la demanda que se ha venido
desarrollando en este distrito de Daniel Flores se analizara de forma individual a
través de un grafico donde se especifica la informacion de la demanda existente y

potencial para la microempresa ROYGAS.
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Grafico N° 2

Tendencia de consumo del gas liquido propano durante los afios 1973 -1984-200
y 2011 a nivel del distrito de Daniel Flores.
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Hidalgo, R y Monge, R. 2014

Segun el gréfico 2, en el afio 1973 el 9,7% de los encuestado en el Distrito de
Daniel Flores utilizan el gas propano para cocinar, en 1984 hay un aumento del 6.3%
de la demanda del gas propano, en el 2000 la demanda del gas se posiciona en un
52.9% de los hogares encuestados y para el 2011 se ubica en un 55.1%, dando como
resultado un estable crecimiento de la demanda por el gas propano. Al analizar el
grafico anterior se puede asumir que la demanda por el uso de gas liquido propano
como energia para cocinar por las personas pertenecientes al  distrito de Daniel
flores, ha venido en aumento en los ultimos afos, es decir que se posee un mercado
en constante crecimiento por el consumo de gas propano, que repercute positivamente

en el mercado en donde la microempresa ROYGAS brinda su servicio y que de seguir
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esta tendencia dicha microempresa consignara una estabilidad de ingreso, una

demandante muy estable.
4.15 Caracteristicas de la demanda local

Para tener una mejor vision de la demanda local que posee la microempresa
ROYGAS en el distrito de Daniel Flores se realiz6 una encuesta que integré a 175
usuarios del servicio, donde se midieron aspectos como tipo de cliente, edad de los
usuarios, el tipo o capacidad de cilindro que utilizan, los nuevos servicios que estan
dispuestos adquirir de la microempresa asi como las sugerencias que ellos brindan
para lograr mejorar a la microempresa ROYGAS ubicada en el distrito de Daniel Flores
de Pérez Zeleddn . Después de realizar la encuesta a los usuarios se obtuvo la

siguiente informacion:

Tabla N° 22
Tipo de cliente de la microempresa ROYGAS, Daniel Flores 2014.

Respuesta
Cliente Absoluta Relativa
Persona fisica 157 89,7%
Empresa 18 10,3%
Total 175 100%

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R. 2014
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Segun la tabla 22, el 89.7% de los clientes entrevistados son personas fisicas y
el restante 10.3% son empresas, como resultado el fuerte de la demanda para la

microempresa ROYGAS esta formado por hogares del distrito de Daniel Flores.

Tabla N° 23

Sexo de los clientes de la microempresa ROYGAS.

Respuesta
Sexo Frecuencia Porcentaje
Femenino 123 70,3%
Masculino 52 29,7%
175 100%
Total

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R. 2014

Como se muestra en la tabla 23, el 70,3% de los usuarios del servicio exprés de

gas propano de la microempresa ROYGAS corresponden a mujeres y el 29,7% de los

encuestados son hombres.
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Tabla N° 24

Edad de los clientes de la microempresa ROYGAS, Daniel Flores, 2014.

Respuesta
Frecuencia Porcentaje

17 a 28 afios 28 16,0%
29 a 37 afios 44 25,1%
38 a 49 afios 52 29,7%
50 a 70 afios 51 29,1%
Total

100%

175

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R. 2014

Como se muestra en la tabla 24, el 29.7% de los entrevistados poseen edades

entre los 38 y 49 afos, siendo este uno de los

rangos que representan la mayor

demanda del servicio de la microempresa ROYGAS, en segundo lugar esta el 29.1%

gue corresponde a edades entre los 50 y 70 afios, el 25.1% pertenece a los clientes

entre 29 y 37 afios , un 16% representa al grupo de 17 a 28 afios de edad, podemos

decir que la demanda del servicio ROYGAS en su mayoria esta conformada por

personas adultas y en segundo lugar se encuentran los adultos mayores, esta

informacion es importante a la hora de establecer los pardmetro para la estrategia de

mercado.
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Tabla N° 25

Tipo de cilindro para gas propano que adquiere de la microempresa ROYGAS.

Respuesta
Tipo Frecuencia Porcentaje
25 libras 159 90,9%
20 libras 3 1,7%
100 libras 13 7,4%
Total 175 100%

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R. 2014

Segun la tabla 25, el 90.9% de la demanda del servicio exprés ROYGAS

adquiere los cilindros de 25 libras que son los utilizados en los hogares del Distrito de

Daniel Flores, el 1.7% utiliza los cilindros de 20 libras y el 7.4% demanda los cilindros

de 100 libras.
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Tabla N° 26

Utilidad que le dan al gas propano adquirido en la microempresa ROYGAS,

Daniel Flores.

Respuesta

Utilidad Frecuencia Porcentaje
Uso doméstico 150 85,7%
Uso de soda 11 6,3%
Comercio 8 4,6%
CEN 1 ,6%
Escuela 2 1,1%
Otros 3 1,7%

175 100%
Total

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R. 2014

Segun la tabla 26, el 85.7% de la demanda utiliza el gas propano para uso

doméstico, 6.3% para uso en sodas, 4.6% en el comercio, .6% para CEN, el 1.1% en

escuelas y el 1.1% le dan otros usos al gas liquido propano. A la hora de analizar la

informacién anterior podemos tener una visibn mas clara para establecer la estrategia

de promocion para la microempresa ROYGAS.
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Tabla N° 27
Frecuencia con la que realiza uso del servicio brindado por la microempresa

ROYGAS
Respuesta
Frecuencia

Absoluta Relativa
Cada 2 meses 85 48%
Cada mes 52 30.3%
Cada 15 dias 24 13,70%
Mas de 2 meses 5 2,90%
Semana 9 5,10%
Total 175 100%

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R. 2014

Segun la tabla 27, se obtuvo que el 48% de los clientes realizan uso del servicio
exprés ROYGAS cada 2 meses, el 30.3% de ellos lo hace cada mes, el 13.7% cada 15
dias, el 5.1% semanalmente y el 2.9% mas de 2 meses, al analizar esta informacién se
puede determinar que la mayor demanda de la microempresa esta concentrada en el

periodo de consumo mensual.
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Grafico N° 3
Servicios que los clientes de la microempresa ROYGAS estan dispuestos a

adquirir.
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Fuente: Hidalgo, R y Monge, R. 2014

Segun el gréfico 3, el 39.2% de los clientes de la microempresa ROYGAS estan
dispuestos a adquirir como nuevo servicio accesorios para cilindros, el 17.4% prefieren
los accesorios para cocina, el 16.3% optan por el mantenimiento preventivo de su
equipo de cocina, un 14,1% elige como servicio en conjunto al exprés de gas propano
la venta de plantillas para gas y finalmente el 13% prefiere el servicio de las
instalaciones para gas que estan acorde con las nuevas regulaciones legales. Este es
un aspecto muy importante de tomar en cuenta a la hora de realizar alguna estrategia

ya que la demanda local esta dispuesta a pagar por ellos.

Cuando se les pregunté a los clientes qué Otros servicios quiere usted que
brinde la microempresa ROYGAS, del 100% de los encuestados, el 68% no respondid
y el 14.3% se refieren a la mensajeria como un nuevo servicio que la microempresa

ROYGAS puede implementar para sus clientes.
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Tabla N° 28

Ventajas competitivas que posee la microempresa ROYGAS ante la competencia.

Respuestas
Ventajas
Ne Porcentaje
Buena atencion (trato) 45 23%
No responde 42 21%
Buen servicio 39 20%
Seguridad 14 7%
Precio 11 6%
Confianza 10 5%
Rapidez 10 5%
Muy bueno 5 3%
Exprés gratis 5 3%
No aplica 3 2%
Cercania 3 2%
Responsabilidad 4 2%
Todas las ventajas 2 1%
Honestidad 2 1%
Eficiencia en el servicio 1 1%
Muchas 3 2%
Total 199 100%

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R. 2014

En la tabla 28, de las 1999 respuestas obtenidas, el 23% de los casos dicen que

la microempresa ROYGAS posee como ventaja competitiva ante la competencia que

se basa en el buen servicio al cliente que esta microempresa brinda.
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Tabla N° 29

Cuéles recomendaciones puede aplicar la microempresa ROYGAS para mejoras

Su servicio
Sugerencias Respuestas
Ne Porcentaje
No respondi6 114 64%
No aplica 16 9%
Mas personal 14 8%
Rapidez 11 6%
Ninguno 9 5%
Uniforme 3 2%
Excelente 3 2%
Precios bajos 2 1%
No sé 1 1%
Mantener la calidad del servicio 2 1%
Buen trato 2 1%
Total 177 100%

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R. 2014

En la tabla 29, de las respuestas obtenidas sobre recomendaciones que daria a

la microempresa ROYGAS para mejorar el servicio el 64% de los casos no da

recomendaciones para la microempresa , el 9% de los casos no aplica para esta

investigacion, 8% hace referencia a la integracion de mas personal de trabajo en la

microempresa, el 6% realiza la recomendacion de que el servicio sea mas rapido, 5%

seflala que la microempresa no necesita ninguna sugerencia, el 2% hace la
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recomendacion de la utilizacion de un uniforme de trabajo, 2% expone que es
excelente como se brinda el servicio, , 1% no brinda ninguna sugerencia, 1% indica que
se debe de mantener la misma calidad del servicio, 1% de los encuestados recomienda
gue el precio sea mas bajo para que esto mejore el servicio que se brinda, 1% dice que
se dé un buen trato. Lo cual indica que estan conformes con el servicio brindado por la

microempresa ROYGAS.

Tabla N° 30

Medio publicitario por el cual se enter6 del servicio brindado por la
microempresa ROYGAS.

Respuesta
Medio publicitario
Frecuencia Porcentaje
Volante 140 80%
Por medio de un conocido 22 12,5%
Otros 13 7,5%
Total 175 100%

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R. 2014

Segun la tabla 30, el 80% de los encuestados se informé del servicio que brinda
la microempresa ROYGAS por medio del volante, el 12,5% a través de un familiar o
conocido, el 7,5% a través de otro medio de publicidad, lo que indica que a pesar de
gue la microempresa ROYGAS utiliza solo un medio de publicidad para dar a conocer

su servicio ha logrado establecer una demanda muy estable.
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4.16 Descripcion de los competidores

Es una breve descripcion que nos permite conocer con mas detalle de la
competencia 0 microempresas que brindan el mismo servicio que la microempresa
ROYGAS. Dentro del ambito del sector servicio, la microempresa ROYGAS no esta
sola, sino més bien le acompafian otros microempresarios en el distrito de Daniel
flores, que iniciaron su propio negocio motivados por la gran necesidad de empleo
estable e ingreso economico para sus familias, para este trabajo se definird a la
competencia como todas aquellas microempresas que brindan el mismo servicio

exprés de gas propano a hogares o comercios de la zona de Daniel Flores.
4.16.1 Caracteristicas de la competencia

Para esta investigacion las caracteristicas de la competencia es aquel proceso
gue permite conocer mas el grado de competitividad que poseen los otros participantes
en el mercado y que brindan el mismo servicio o producto que la microempresa
ROYGAS. Para obtener las caracteristicas referentes a la competencia nosotras como
grupo de investigacion nos basamos en el método de la observacién a través del cual
se determind que la competitividad directa dentro del mercado de servicio esta
compuesta por cuatro microempresas familiares dedicadas a la distribucion de gas
licuado propano a las casas o negocios del distrito de Daniel Flores, es importante
indicar que conocer a los competidores de una forma adecuada o precisa permite
muchas ventajas competitivas en el mercado de servicio, seguidamente se analizara la

competencia directa en el siguiente cuadro:
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Tabla N° 31
Andlisis de la Competencia

Capacidad
Area Tipode Tecnologia Instalada Estructura Canales de
Nombre Instalaciones
Administrativa Servicio que utiliza o Puntos Organizacional Distribucion
de Ventas
Excel para
Venta de
control de Empleados:
abarrotes y Motocicletas
Local comercial ventas e Jonathan y Antoni
Abastecedor Duefio: Hugo deGlLPa distribuidoras
ubicado en el ingresos 1 Solano
el Clavel Solano. través del de GLP,
IMVU El Clavel. diarios Dispensadora:
servicio automovil.
obtenidos, Ivannia
exprés.
Telefonia
Servicio
RAPIGAS: No posee Duefio exprés de Telefonia No Duefio Motocicleta.
gas
. Bodega de Servicio Motocicletas,
Distribuidora Duefio: Carlos
almacenamiento Duefio exprés de No No automovil
Carlos Murillo
en Pacuar gas Picap.
Servicio
Tropigas y ZETA
Zeta GAS Duefio exprés de Telefonia 1 Duefio Motocicleta.
gas
gas
Fuente: Hidalgo, R y Monge, R. 2014
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4.17 Analisis de la Posicion Competitiva (PORTE)

Es en esta etapa del trabajo es donde se hace un estudio de las cinco fuerzas
competitivas que da Michael Porte existentes en todo mercado de servicio y que
afectan de forma directa a la microempresa ROYGAS como lo son la competencia,
rivalidad, productos, proveedores y clientes que estan o pueden desarrollase en el
dicho mercado, es importante mencionar que estos elementos o fuerzas competitivas
forman parte vital en el desarrollo y estabilidad de cualquier microempresa ya que ellas
demuestran el grado de dinamismo de crecimiento de negociacion, rivalidad y
competitividad en el mercado lo cual aporta informacion importante en la toma de

decisiones en la microempresa.
4.17.1Rivalidad entre microempresas competidoras

Dentro de toda gestion comercial de una microempresa se da la rivalidad entre
competidores, para el sector de servicios donde la microempresa ROYGAS desarrolla
su actividad se pueden determinar cuatro competidores directos que prestan el mismo
servicio exprés, entre los competidores se resalta que todos se rigen por el mismo
precio de venta, ya que el precio para el GLP es dado por el gobierno de Costa Rica y
sus aumentos se realizan segun la variacion que sufra el petréleo y sus derivados,
basandonos en el proceso de observacion se puede determinar la existencia de un
apoyo entre los competidores, ya que se ayudan entre si para realizar instalaciones
para gas o compra y venta de cilindros, si uno de ellos no posee un envase para gas
solicita el apoyo de alguno de su competidores para obtenerlo y realizar la venta,

resultando que aun no se ha desarrollado una rivalidad micro empresarial de gran
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impacto comercial, es decir que el grado de rivalidad existente entre los competidores

no es muy elevado.
4.17.2 Amenaza de entrada de nuevos competidores

Para la microempresa ROYGAS las barreras de entrada para nuevos
competidores es un aspecto negativo a nivel comercial debido a que si llegara a
saturarse el mercado de dicho servicio, esto desencadenaria una baja en la demanda y
por ende en las ventas e ingresos econémicos de la microempresa, la entrada de
nuevos competidores es relativamente accesible a éste sector debido a que el proceso
actual es simple solo tienen que firmar un contrato de compra y venta de gas a la
distribuidora, adquirir o tener una motocicleta para prestar el servicio, pero el punto de
oposicion se basa en la obtencidon de los clientes debido a que estos tienen que ser
atraidos al servicio que se brinda . Si se diera un auge de nuevos competidores la
microempresa ROYGAS puede minimizar dicho efecto a través de sus clientes que
han sido adquiridos a través del buen servicio, confianza, responsabilidad, seguridad y

disponibilidad que se les brinda.
4.17.3 Amenaza de productos/servicios sustitutivos

Para la microempresa ROYGAS se puede decir que la amenaza la constituye
en su mayor parte el poder adquisitivo que poseen los clientes para negociar y no los
productos sustitutivos, debido a que estos a pesar de ser varios presentan altos costos
de adquisicién o de implementacién en el mercado entre ellos tenemos al Etanol que es
un combustible que se basa en alcohol que al fermentar y destilar las cosechas como
las de maiz, cebada o trigo se puede mezclar con gasolina para incrementar los
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niveles de octano y mejorar la calidad de las emisiones. El gas natural, que es un
combustible que quema limpio y esta disponible ampliamente en muchas partes del
mundo a través de instalaciones que suministran gas natural a las casas y las
empresas, este es un derivado que se puede realizar del excremento de los animales.
La electricidad que puede ser usada como un combustible alternativo tanto para los
hogares, sodas, restaurantes, hoteles e Inclusive los vehiculos de transporte pero su
alto costo monetario no la hace un producto sustituto agradable para el consumo de los

hogares y comercios que siguen inclinandose por el gas liquido de petréleo.

Para la microempresa ROYGAS el poder de los proveedores tiene un nivel
medio debido a que en dicho sector y a nivel de Pérez Zeleddn solo se cuenta con tres
proveedores de Gas Licuado Pronano que son Tropigas, Petrogas y Tonza lo cual les
permite poseer una capacidad mayor de negociacion desarrollando estrategias de
precios o beneficios de accesibilidad para que comercialicen la marca de su producto
desarrollando de esta forma un vinculo de comercio estable y beneficioso para ellos ya

gue evitan la rotacion de sus clientes.
4.17.4Poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacién para que sea mayor debe de haber menor cantidad
existentes de compradores, para la empresa ROYGAS hay aun un gran ndmero de
demandantes que no forman parte de su servicio, pero a nivel de eleccion de servicio el
poder de negociacion de los clientes es amplio y de gran peso ya que ellos eligen
donde realizar su compra de gas propano y queé tipo de medio le transportara su pedido

hasta su casa 0 negocio.
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Figura N°3
Sintesis de las fuerzas competitivas de PORTE

Productos o Ser vicios
Sustitutos: Posee un nivel
bajo de dinamismo en el
mercado para la
microempresa debido a su
Alto Costo de fabricacion.

Poder de negociacion de los
clientes: Posee un nivel alto de
impacto en el dinamismo del
desarrollo del mercado de la
microempresa, puesto que ellos
pueden elegir donde comprary
a quien llamar para obtener al
GLPpara su uso.

Rivalidad entre
microempresas
competidoras: pose un nivel
muy bajo debido a las
relaciones de compafierismo
que se poseee. MICROEMPRESA

ROYGAS

,/ Poder de los Proveedores: .
/ Tiene un nivel medio debido
[/ a que en dicho sector y a \
nivel de Pérez Zeledén solo |
\ se cuenta con tres /
proveedores de Gas Licuado
Propano.

Amenaza de entrada de
nuevos competidores:
Presenta un nivel medio de
peligro para la
microempresa debido a la
falta de insumos como
clientes o transporte.

Fuente: Hidalgo, R y Monge, R. Afio 2014.
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418 Anélisis FODA

Para identificar adecuadamente cuales son los lineamientos estratégicos a
seguir por la microempresa ROYGAS es necesario realizar el andlisis externo e interno
del funcionamiento operativo de dicha microempresa dando como resultado la base
informativa para la toma de decisiones e identificar los posibles lineamientos que

permitan un adecuado funcionamiento micro empresarial.
4.18.1 Analisis externo

Para realizar el analisis FODA se tomo en cuenta la sintesis realizada al estudio
PETS en donde se estudié aspectos como: las leyes, decretos, dependencia
gubernamentales que rigen el comercio del gas liquido propano, en el ambito
econOmico se tomaron en cuenta aspectos como la tasa basica pasiva, inflacion y el
tipo de cambio del ddlar, en el aspecto social se analizé el desempleo, la educacién y la
poblacion, en cuanto a los aspectos tecnolégicos se tomo6 en cuenta el sistema de
trazabilidad, herramientas de comunicacion como la internet, Whasap, y las redes

sociales(Facebook). Dando como resultado la siguiente informacion:
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4.18.1.1 Determinacion de las Oportunidades y Amenazas

Cuadro N° 3
Oportunidades

o1

Pocas microempresas de servicio exprés o de gas propano.

02

Implementacion de regulaciones de transporte y comercializacion del GLP.

o3

Producto con alta expectativa de consumo (necesidad basica).

04

Preparacion del personal en el ambito administrativo.

05

Desarrollo de la diversificacion de productos para la venta.

06

Programas y leyes de apoyo para las microempresas.

o7

Politicas monetarias y financieras que permiten una estabilidad econémica.

08

Auge en el presente afio de empleos para el IV trimestre del 2013 en comparacion con el Il trimestre del

mismo afio y por ende de poder adquisitivo.

09

Utilizacion de los redes de comunicacion para comercializar el servicio que brinda la microempresa ROYGAS.

Fuente: Monge, R y Hidalgo, R. Afio 2014.

Cuadro N° 4
Amenazas

Al | Posible aprobacion de ley que regula la comercializacion de gas licuado de propano.
A2 | Programa Gubernamental de restructuracion en las distribuidoras de GLP en C.R.
A3 | Posible implementacién de cambios en la legislacion tributaria.
A4 | Alza en el precio del dolar.
A5 | Inestabilidad en la tasa basica pasiva.
A6 | Solicitud de mas documentacién para la optar por préstamos micros empresariales.
A7 | Inestabilidad comercial en la zona como consecuencia de la crisis del 2008.
A8 | Incorporacion del sistema de Trazabilidad para las empresas comercializadoras de GLP.
A9 | La pobreza arraigada en la Region Brunca.

Fuente: Monge, R y Hidalgo, R. Afio 2014.
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4.18.2 Andlisis interno

En referencia al andlisis interno de la microempresa ROYGAS los factores que
se analizaron son los siguientes, a nivel de gestion financiera se tomé en cuenta los
informes financieros, el sistema contable y el analisis financiero integral actual, en
referencia a la gestion de recurso humano se analizo los perfiles del personal actual, el
manual de puestos, en el &mbito de gestion de mercado los aspectos fuertes de estudio
a analizar son la publicidad actual de la microempresa, los canales de distribucion y la
percepcion que los clientes poseen para con el servicio brindado. Otro aspecto a
estudiar para formar el andlisis interno fue la gestibn de control existente en la
microempresa como son los controles que se aplican a nivel de inventario, ventas,

efectivo y cuentas por pagar. Dando como resultado la siguiente informacion:

4.18.2.1 Determinacion de las Oportunidades y Amenazas

Cuadro N° 5

Fortalezas

F1 Experiencia en el negocio.
F2 Se posee una demanda estable y en miras de crecimiento a nivel del distrito de Daniel Flores.
F3 Se brinda un servicio basado en la seguridad de los clientes.
F4 Se posee actualmente los canales de distribucidon adecuados para brindar el servicio de expreés.
F5 La percepcion del cliente es muy positiva para la microempresa.
F6 Hay poca rivalidad entre la competencia.

Fuente: Monge, R y Hidalgo, R. Afio 2014.

144




Cuadro N° 6

Debilidades
D1 La informacion financiera no es tomada en cuenta a la hora de tomar decisiones de gestion.
D2 No se cuenta con cuentas bancarias para la microempresa.
D3 Se poseen inconsistencias contables en los estados financieros.
D4 No se cuenta con los perfiles de personal definidos.
D5 No se posee manual de puesto y funciones.
D6 Se cuenta con una publicidad muy basica.
D7 No se cuenta con ningun tipo de control de gestién
D8 Carece de una gestion administrativa eficiente.

Fuente: Monge, R y Hidalgo, R. Afio 2014.

donde se analizard dicha informacion para asi lograr determinar los

Para realizar la integracion de dichos resultados se realiza la matriz DAFO en

lineamientos a

seguir y la estrategia que se puede proponer para que sea desarrollada a nivel interno

de la microempresa por medio de un plan de negocios, logrando asi un una mejor

estabilidad de la gestidon interna y mayor desarrollo econémico, comercial y social para

la microempresa ROYGAS.
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Cuadro N° 7

Determinacion de Objetivos Estratégicos a partir del Anélisis FODA

FACTORES
EXTERNOS

FACTORES
INTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Pocas microempresas de servicio exprés de
01 gas propano.

A1| Posible aprobacién de ley en regule la comercializacion de gas licuado de propano.

Implementacion de regulaciones de
02 _ftransporte y comercializacion del GLP.

A2|Programa Gubernamental de restructuracion en las distribuidoras de GLP en C.R.

Producto con alta expectativa de consumo
03 |(necesidad basica).

A3|Posible implementacidn de cambios en la legislacion tributaria.

Preparacion del personal en el ambito
04 jadministrativo.

IA4|Alza en el precio del délar.

Desarrollo de la diversificacion de productos
05 |para la venta.

A5| Inestabilidad en la tasa basica pasiva.

Programas y leyes de apoyo para las
06 |microempresas.

)A6|Solicitud de mas documentacion para la optar por préstamos micros empresariales.

IAuge en el presente afio de empleos para el
IV trimestre del 2013 en comparacion con el
Il trimestre del mismo afio y por ende de
Q07 |poder adquisitivo.

A7 Inestabilidad comercial en la zona como consecuencia de la crisis del 2008.

Politicas monetarias y financieras que
08 |permiten una estabilidad econdmica.

Utilizacion de los redes de comunicacion para
comercializar el servicio que brinda la
09 |microempresa ROYGAS.

Incorporacion del sistema de Trazabilidad para las empresas comercializadoras de GLP
A8

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES - FORTALEZAS

AMENAZAS - FORTALEZAS

F1|Experiencia en el negocio.

F2|Se posee con una demanda establecida y en crecimiento.

F3[Se brinda un servicio basado en la seguridad de los clientes.

F4[Se posee actualmente los canales de distribucion adecuados para brindar el servicio de exprés.

F5|La percepcién del cliente es muy positiva para la microempresa.

F6[Hay poca rivalidad entre la competencia.

Crear una estrategia de diversificacion basada en la
seguridad del cliente, la experiencia que se posee
en el mercado del servicio y la poca competencia
existente actualmente dentro de este mercado.
(F1,F2,F3,F5,F6 y 01, 03,05,07)

Crear una estrategia de promocion para la microempresa ROYGAS donde se incluyan las nuevas
regulaciones Gubernamentales para el comercio del gas. Brindado un servicio exprés con mejores
canales de distribucion. (A2,F5)

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES - DEBILIDADES

AMENAZAS - DEBILIDADES

D1|La informacién financiera no es tomada en cuenta a la hora de decisiones de gestion.

D2|No se cuenta con cuantas bancarias para la microempresa.

D3|Se poseen inconsistencias contables en los estados financieros.

D4|No se cuenta con los perfiles de personal definidos.

D5|No se posee manual de puesto y funciones.

D6[Se cuenta con una publicidad muy basica.

D7[No se cuenta con ningtin tipo de control de gestion

08|No posee un local comercial.

D9|Carece de una gestion administrativa eficiente.

Establecer una estrategia de control para
contrarrestar la desorganizacion en los procesos
administrativos internos de la microempresa.
(04, D5,D7, D2,D3)

Crear una estrategia organizacional donde se definan los perfiles del personal y la creacion de un
manual de puestos. Los cuales le dan formalidad ante las entidades financieras gubernamentales.
(D4,D5,A3,A6)
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4.18.3Estrategia FO

Después de estudiar las diversas fortalezas y debilidades del medio interno y
externo en la matriz DAFO se establece la creacion de una estrategia de diversificacion
para el mercado basada en la seguridad del cliente, la experiencia que se posee en el

mercado del servicio y la poca competencia existente actualmente dentro del mismo.
4.18.4 Estrategia OD

Establecer una estrategia de control para contrarrestar la desorganizacion en los
procesos administrativos internos de la microempresa, brindando mejores parametros

para implementar un mejor control a nivel interno de la microempresa.
4.18.5Estrategia AF

Crear una estrategia de promocién para la microempresa ROYGAS donde se
incluyan las nuevas regulaciones Gubernamentales para el comercio del gas. Brindado
un servicio exprés con mejores canales de distribucion y accesorios de venta logrando

asi un a posicionamiento en la mente del consumidor.
4.18.6 Estrategia AD

Crear una estrategia organizacional donde se definan los perfiles del personal y
elaborar un manual de puestos, que brinden mas formalidad a la organizacion ante
entidades financieras. Al realizar el analisis situacional de la microempresa, se procede
a la elaboracion de un plan de negocios para su implementacion y asi mejorar el
proceso de gestidbn administrativa, dicho plan comprende diversos cambios a nivel

interno como es el area de recurso humano, filosofia microempresarial y la financiera.
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CAPITULO V

PLAN DE NEGOCIOS
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Cuadro N° 8

Definicion de estrategias, metas y actividades a realizar en el plan de negocios.

Estrategia Microempresarial

Metas Estratégicas

Actividades Estratégicas

1.  Establecer una estrategia organizacional donde se definan los perfiles del
personal, manual de puestos, misién, vision y valores para la microempresa
ROYGAS.

1.1 Definir la cultura organizacional de la
microempresa ROYGAS.

1.1.1 Crear la misién, vision y valores para la
microempresa ROYGAS.

1.1.2 Determinar los perfiles del personal de la
microempresa ROYGAS.

1.1.3 Crear un manual de puestos para la
microempresa ROYGAS.

2.  Establecer una estrategia de diversificacién que permita la adquisicién de
nuevos productos y servicios relacionados con la distribucién y comercializacion
del gas propano para asi lograr un incremento en las ventas de la microempresa
ROYGAS.,, etc.

2.1 Adquirir nuevo inventario y aumentar el
inventario existente.

2.1.1 Aumentar en un 5% anual el inventario de
la microempresa.

2.2 Mantener un incremento racional de los
gastos microempresariales.

2.2.1 Establecer un crecimiento del 5% anual
de los gastos microempresariales.

2.3 Incrementar el personal de trabajo de la
microempresa ROYGAS para brindar un mejor
servicio a nivel de distribucion.

2.3.1 Incorporar de un colaborador mas para
mejorar el servicio que se brinda en el primer
afio del plan de negocios.

2.4 Realizar una reinversion en nuevos productos.

2.4.1 Comprar nuevos productos como
cabezotes, plantillas y brindar el servicio de
mantenimiento para cocinas a gas.

3.  Establecer una estrategia de control para la microempresa ROYGAS
donde se den los lineamientos basicos para mejorar el control interno de la
microempresa.

3.1  Definir un proceso de crédito en compras y
ventas de la microempresa.

3.1.1 Crear los lineamientos basicos para
iniciar con el servicio de crédito en compras y
ventas.

3.2 Establecer un método de registro de
inventario semanal para la microempresa ROYGAS.

3.2.1 Implementar guias de control
sistematizadas que permitan un registro del
inventario.

3.3 Integrar procesos bancarios en la gestion de
efectivo de la Microempresa ROYGAS.

3.3.1 Crear una cuenta Bancaria para llevar un
mejor control del efectivo de la microempresa
ROYGAS.

4.  Establecer una estrategia de promocién para la microempresa ROYGAS
donde se incluya las nuevas regulaciones Gubernamentales y accesorios de
venta logrando asi un a posicionamiento en la mente del consumidor.

4.1 Desarrollar una estrategia de promocién para
la microempresa ROYGAS.

4.1.1 Crear un cupdén promocional del servicio
que brinda la microempresa ROYGAS.

4.2 Establecer por medio del proceso promocional
el aumento de la demanda y a la vez lograr un
incremento en las ventas anuales.

4.2.1 Implementar un Slogan para la
microempresa ROYGAS.

4.2.2 Realizar cupones promocionales para
rifas durante el primer afio de implementacioén
del plan de negocios.
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5 Estrategia Organizacional
5.1 Caracterizacion de la microempresa ROYGAS

Es una microempresa dedicada al servicio exprés de gas propano, nace a
través de una necesidad financiera familiar, cuenta Unicamente con una persona
encargada de todas las gestiones. Actualmente esta microempresa necesita
fortalecerse y crecer para poder cubrir el mercado existente. Debe disefiar su

estructura organizacional para asi poder mantener la demanda actual y la potencial.

5.1.1 Mercado Objetivo

En la investigacion realizada se refleja que el mercado objetivo de la
microempresa ROYGAS son los usuarios actuales y aquellos los posibles clientes que
se obtengan por medio de la implementacion del plan de negocios, el mercado actual
demandante esta constituido por amas de casas u hogares del Distrito de Daniel
Flores, se puede obtener mas mercado abarcando mas el sector servicio ( restaurante,
sodas) es por ello que el mercado objetivo para desarrollar la estrategia de Marketing

son dichos clientes.
5.2  Misién y Vision
Como resultado del andlisis situacional de la microempresa ROYGAS vy

tomando como base informativa al sefior Fred R. David, se establece la misién y vision

después de analizar la siguiente informacion:

v' ¢ Quiénes son los clientes?
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En el proceso de percepcion realizado en este trabajo se refleja que en su
mayoria los demandantes del servicio brindado por la microempresa ROYGAS son

amas de casa.

v' ¢ Cuales son los principales productos o servicios de la empresa?
La micro empresa ROYGAS se define con claridad el servicio de exprés que va
acompafado por la venta exclusiva de gas propano para uso doméstico, comercial o

empresarial.

v' ¢ Donde compite la empresa?
Su ambito de competencia geogréafico se determina a nivel del distrito de Daniel

Flores de Pérez Zeledodn.

v' ¢ Esta la empresa actualizada en los aspectos tecnolégicos?

Es importante resaltar que para elaborar la misién de la microempresa ROYGAS
se carece dentro del campo tecnoldgico de la utilizacién o aplicacion de herramientas
tecnolégicas, aspecto que muchas microempresas utilizan actualmente para
promocionar sus productos o servicio, asi como para los controles internos y el buen

funcionamiento de la misma.

v ¢ Esta la empresa comprometida con el crecimiento y la solidez financiera?

Dentro del desarrollo interno de la microempresa ROYGAS se carece de un
claro compromiso del duefio por el crecimiento y la solidez financiera. Por lo anterior es
muy relevante incluir dicho aspecto en la misiéon, para lograr un buen uso del recurso
financiero de la microempresa, para asi lograr estimular a su duefio y él vea el
crecimiento y la solidez de la misma.
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v’ ¢Cudles son las creencias, valores, aspiraciones y prioridades éticas de la
empresa?

Para la mision de la microempresa ROYGAS se debe de identificar cuales son
los valores que su duefio desea inculcar en sus clientes para lograr una estabilidad
econOmica, social y de mercado, por ejemplo son la responsabilidad, calidad en el
servicio al cliente por parte de la microempresa, pero estos aspectos se deben de

desarrollar mas.

v ¢Es la empresa sensible a la inquietud social, comunitaria y ambiental?
Dentro del proceso de prestacion de servicio por parte de la microempresa
ROYGAS no se generan desechos que contaminen de forma directa al medio
ambiente. Se puede afirmar que la microempresa colabora con el medio ambiente ya

gue no produce contaminacion ambiental.

v' ¢ Son los empleados un activo valioso de la empresa?

Se puede utilizar este aspecto en la misién de la microempresa ROYGAS ya que
aunque solo posee un empleado se visualiza la necesidad de desarrollo. A futuro
deberéa contratar con mas recurso humano para lograr cubrir el territorio comercial y asi

prestar un excelente servicio.

Después de analizar las respuestas obtenidas, se procede a dar estructura logica a la
mision y vision de la microempresa ROYGAS, para asi saber donde esta y hacia dénde

quiere ir en el futuro. Se propone lo siguiente:
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5.2.1 Mision

Somos una microempresa que brinda un servicio exprés de accesorios para
cocinas y gas propano, para uso domestico y comercial. Somos una microempresa
confiable, comprometida con el medio ambiente y dispuesta a satisfacer las
necesidades de los clientes del distrito de Daniel Flores y zonas aledafas,

estableciendo relaciones comerciales a largo plazo.
5.2.2 Vision

Ser una microempresa reconocida a nivel local en la distribucion de accesorios
para cocinas y gas propano para uso doméstico, comercial, bridando un servicio de

alta calidad.
5.2.3 Valores microempresariales

En la microempresa ROYGAS ha establecido los siguientes valores:
v" Responsabilidad.
v' Compromiso.
v Solidaridad.
v" Respeto.

v Puntualidad.
5.3 Estructura Organizacional

El siguiente es el organigrama propuesto para la microempresa ROYGAS.
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5.3.1 Organigrama

l‘ Administrador.

II Contador.

Recepcionista / Repartidor. Repartidor opcional.

5.4 Recursos Humanos

5.4.1 Manual de Puestos

El siguiente manual tiene como objetivo definir las funciones, normas vy
procedimientos especificos que deben desarrollar los funcionarios de la microempresa
ROYGAS. La microempresa va a estar formada por dos puestos internos que son:

Administrador, Recepcionista.
5.4.2 Administrador

Es el encargado de administrar de forma integral los diversos procesos, con
ayuda de los demas trabajadores. ElI administrador deberd de tomar las decisiones
administrativas para el buen funcionamiento de la microempresa ROYGAS tanto a

nivel interno como externo.

54.2.1 Funciones del puesto de administrador:

a) Responsable de la contratacion de los trabajadores.

b) Negociar con los proveedores.
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c) Gestor del cumplimiento de horarios de los trabajadores.

d) Auditor interno de los procesos de compra y venta del GLP.
e) De ser necesario apoyara al repartidor.

f) Realizar controles del efectivo de la caja chica.

g) Llevar control de las facturas de compra y ventas diario.

h) Encargado de tomar decisiones en relacion a los trabajadores.

5.4.2.2 Requisitos minimos del puesto de administrador.

v' Educacion: Bachiller en Educacion Media. Diplomado en Administracién de
Empresas o0 en Contabilidad preferiblemente. Conocimientos de paquetes de
computo.

v' Habilidades: Capacidad de organizacion, facilidad de comunicacion, iniciativa.

Experiencia: Cinco afios en puestos similares.
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5.4.3 Recepcionista/ Repartidor

Es la persona encargada de atender de forma directa o indirecta a los clientes,

ya sea via telefonica o personalmente.
a.) Atender las llamadas que realiza los clientes a la microempresa.

b.) Brindar informacion del servicio exprés, a los clientes como: servicios y las

promociones actuales.

c.) Solicitar y almacenar informacion sobre el cliente como direccion, numero de

teléfono. Tomar la solicitud del servicio que requiere el usuario.
d.) Llevar control de la facturacion de las compras y ventas.
e.) Llevar el control de la caja, asi como realizar los cierres diarios.

f.) Realizar facturas proformas a los clientes actuales y potenciales cuando estos lo

soliciten.

5431 Requisitos minimos del puesto de recepcionista / repartidor.

v' Edad: Mayor de 18 afios.

v' Educacion: Bachiller en Educacién Media. Conocimientos de paquetes de
cémputo.

v' Habilidades: Capacidad de analizar, ejecutar y registrar los pedidos, excelente
servicio al cliente.

v' Experiencia: Dos afios en puestos similares, conocimiento territorial de la zona
laboral, distrito de Daniel Flores.

v Otros: Licencia B1, A3, preferiblemente con vehiculo propio (moto).
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5.4.4 Repartidor
Es el encargado de realizar la entrega de los pedidos al usuario.
Funciones del puesto:
a) Realizar la entrega de pedidos de gas propano a los clientes.
b) Brindar informacién del servicio exprés y promociones al usuario.
c) Llevar control de los pedidos realizados durante el dia de labor.

d) Revisar si el envase del GLP posee algun defecto, debera notificarlo al

administrador.
5441 Requisitos minimos del puesto de repartidor

v' Edad: Mayor de 18 afios.

v' Habilidades: Capacidad de ejecutar los pedidos y relacionarse de forma
excelente con el cliente.

v' Experiencia: Dos afios en puestos similares, conocimiento territorial de la zona
laboral, distrito de Daniel Flores.

v/ Oftros: Licencia B1, A3, preferiblemente con vehiculo propio (moto)
5.5 Estrategia de Diversificacion parala microempresa ROYGAS

Esta estrategia tiene el objetivo, de concientizar al duefio de la microempresa
ROYGAS, de la posibilidad de diversificacion del servicio exprés de gas, para asi lograr
mayor estabilidad en el mercado, brindando un valor agregado al servicio y por
supuesto a los clientes. Un plan de compras necesarias para diversificar la

microempresa ROYGAS es el siguiente.
157



1. Comprar 300 cabezotes corrientes para cocina a gas.

2. Comprar de 200 cabezotes especiales para cocina a gas.
3. Adquisicion de 60 plantillas para gas de marca ATLAS.

4. compra de 3 urnas de vidrio para exhibicién de productos.

5. Adquisicion de 2 escritorios, 2 sillas para escritorio, 4 sillas de espera, una

computadora portatil, una impresora.
6. Dos motocicletas.

También se implementara servicios de instalacién de campanolas para sodas y
restaurantes asi como el servicio de mantenimiento preventivo para cocinas e
instalaciones para gas, logrando una diversificacion en el servicio que se brinda
actualmente. A este proceso es necesario realizar la contratacion de trabajadores,
inicialmente para el primer afio de implementacién del plan se espera adquirir los
servicios de un colaborador que labore medio tiempo. Para el segundo afio y
dependiendo del crecimiento de la demanda de los servicios aumentar a tiempo
completo al trabajador y se incorporara otro colaborador para asi lograr mejorar la

atencion al cliente.
5.6 Estrategia de Control parala microempresa ROYGAS

Con esta estrategia se pretende brindar las herramientas requeridas para
realizar el control interno para la microempresa ROYGAS en el area de crédito es
importante especificar a los tipos de clientes que se quiere tener y aquellos que pueden

causar un descalce economico por el no cumplimiento de sus pagos para con la
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microempresa. Para otorgar crédito a los clientes existentes y potenciales, por un

lapso no mayor a tres meses se establecen los siguientes perfiles de clientes:

Cliente de alto riesgo: son todos aquellos clientes que no poseen una relacion de

compra — venta anterior a dicha solicitud de crédito.

Cliente de bajo riesgo: es el cliente que ha mantenido una relacion de compra
anterior a dicha solicitud de crédito, y siempre haya pagado el servicio exprés al

momento de la entrega.

Se dispone de un crédito maximo de 100.000 colones. EIl crédito debe ser
aprobado por el administrador, quien valorara la documentacion necesaria para la
debida aprobacion. Se podria solicitar una constancia de ingresos al cliente y la firma
de aceptacion de compromiso de un contrato de endeudamiento con la microempresa.

Dicha cartera de crédito no puede superar la cantidad de 8 deudores mensuales.
5.6.1 Plan de control microempresarial ROYGAS

1. Establecer una base de datos en Excel donde se lleve una base de datos con el

control de las ventas semanales.

2. Esta misma base de datos se debe hacer con registro personalizado para cada
uno de los clientes, debe de incluir: direccién, numero telefénico, fechas de

compras, sugerencias del cliente.

3. Recomendar la utilizacion de contratos microempresa ROYGAS — Cliente para

realizar el préstamo de envases para gas al cliente.
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4. Abrir una cuenta bancaria para que la microempresa realice los depdsitos de
dinero, para asi poder pagar la planilla mensual, aguinaldos, etc. y las

respectivas ganancias.

5. Realizar un conteo semanal del inventario de la microempresa, con el objetivo
de verificar si las acciones tomadas para el crecimiento de la misma, son las
adecuadas o se debe reorganizar nuevamente el funcionamiento de la

microempresa.
5.6.2 Manejo del efectivo

El efectivo se administrara bajo la siguiente politica, el administrador sera el
encargado de contar, revisar y depositar el efectivo en la cuenta bancaria. El
administrador llevara un control econdémico sobre cuanto se invierte en gastos diarios,
se debera dejar un monto de 100.000 colones en efectivo, para realizar las compras de
gas, gasolina, pago de servicios publicos, articulos de oficina como papeleria, tinta
para impresora. Se deberd llevar por escrito un control de todas las compras realizadas
con este dinero, y todas las facturas deberdn ser timbradas y originales, para cumplir
con los requisitos que establece tributacion. Este dinero no serd utilizado para gastos

personales del administrador ni de sus trabajadores, (vales).
5.7 Control de compras de Gas
5.7.1 Control de facturas

El repartidor sera el responsable de confeccionar la factura de venta, tanto de las
ventas que se hagan en el local, como las ventas por servicio exprés. Al final del dia

estas facturas se deben de coincidir con las compras y el inventario en bodega.
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5.8 Estrategia de mercado parala microempresa ROYGAS

La microempresa ROYGAS esta ubicada en el distrito de Daniel Flores de Pérez
Zeleddn, sus clientes principalmente son la amas de casa, escuelas, sodas y
restaurantes. Para lograr un aumento en la demanda del servicio exprés, se sugiere
establecer los siguientes lineamientos promocionales. Esta estrategia esta dirigida
especificamente a los usuarios potenciales y los clientes actuales utilizan el servicio
exprés de la microempresa ROYGAS. Estéa disefiada para abarcar a sodas, escuelas,
casas Yy restaurantes. La propuesta estd disefiada para fomentar el buen
funcionamiento de la microempresa e incrementar la demanda de usuarios,

promoviendo el crecimiento y el desarrollo de la misma.
5.8.1 Métodos para atraer mas clientes

1. Realizar mas promociones y darlas a conocer a los clientes por medio del

volanteo, dichas promociones seran validas por tiempo determinado.

2. Verificar y analizar constantemente las promociones que se realizan, asi como

valorar su grado de impacto en el crecimiento de las ventas de la microempresa.

3. Creary utilizar un perfil en Facebook, donde se promuevan las ventas, servicios
y promociones de la microempresa ROYGAS. Dicho perfil serd utilizado

solamente con fines comerciales y de publicidad.

4. Establecer una meta anual de 10 nuevos clientes.
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5.8.2 Slogan parala microempresa ROYGAS

“Servicio exprés gratis, le llevamos el gas para su cocina hasta la puerta de su domicilio
0 negocio”
A través de este slogan promocional se pretende crear un pensamiento de

ahorro, tranquilidad y seguridad en el cliente.
5.8.3 Cupon informativo

Este consiste en crear cupones impresos informativos para los clientes actuales
y clientes potenciales, donde se indica el nombre de la microempresa, niumero de
teléfono, servicios que brinda y el horario de atencién al publico. El objetivo es
incentivar a los clientes actuales y clientes potenciales, a llamar y conocer el servicio
gratis que brinda la microempresa ROYGAS. Estos cupones informativos se distribuiran
dos veces al afio, una durante el mes de marzo y otra en el mes de setiembre. Se

confeccionaran un total de 800 cupones informativos.
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5.8.4 Modelo de Cupdn informativo

\ I As
VICIO EXPRES GRATIS

el servicio exprés de Gas para cocinar hasta la

sw casa o negocio, sin costo adicional.

Le ofrecemos accesorios para su cocina de gas e instalaciones
bajo las nuevas regulaciones gubernamentales.

LIdmenos estamos para servirle

Tels. 8992-6585 / 88529615 Lunes a sabado de 7:00 am a 7:00 pm

5.9 Promocion para el dia de la madre

Esta estrategia radica en el desarrollo de una rifa para el dia de la madre, se
propone inicialmente que contenga los siguientes premios 1° una plantilla de gas, 2°
una cilindro para gas, 3° una pierna de cerdo, 4° un coffe Maker, los nombres de los
usuarios favorecidos con dicha promocién se publicara en la pagina de redes sociales
en facebok de las microempresa ROYGAS. EIl objetivo es Incentivar a los usuarios
actuales y potenciales a utilizar el servicio exprés ROYGAS. La fecha de realizacién de
la promocién es el dia de 15 de agosto de 2015, donde los favorecidos se publicara en
la red social, se pretende desarrollar la elaboracibn de doscientos cupones

promocionales.
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5.9.1 Modelo de Cupdn

w 2® Un Cilindro para Gas
3° Una pierna de cerdo
> 4° Un Coffe Maker

[-] Fecha del Sorteo: 15 de agosto

1° Una Plantilla de Gas |

NO

5.10 Promocién para el mes de diciembre

Esta consiste en que los usuarios tendran derecho a participar en una rifa para
diciembre que brinda los siguientes premios: 1° premio una pierna mas una costilla de
cerdo, 2° una costilla de cerdo, 3° una pierna de cerdo, su objetivo consiste en
incrementar la demanda para la microempresa ROYGAS en los meses previos a
diciembre. Su implementacién serd a través de un cupon que se brindaréd a todos los
usuarios del servicio exprés entre los meses de noviembre y diciembre y se publicara
los ganadores a través de las redes sociales en facebook en la pagina de ROYGAS. La

hora y fecha del sorteo es el 24 de diciembre a las 8 pm.
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5.10.1 Modelo de cupdn

/

'g BOoY aAS

1° Una pierna mas una costilla de cerdo
2° Una costilla de cerdo

> 3° Una pierna de cerdo

Fecha del Sorteo: 24 de diciembre

5.11 Perfil o pagina en facebook

Consiste en crear una pagina en facebook donde se encuentre la informacién de
la microempresa como el numero de teléfono, promociones vigentes, accesorios para
cilindros, servicios adicionales como las instalaciones y de mas. El objetivo es brindar
un medio de comunicacion, promocion e informacién adecuado y actualizado a los
clientes, que permita dar a conocer el servicio de exprés que se brinda asi como
promociones, pretendiendo una actualizacién mensual de la informacion o presentacion

de dicho perfil.
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5.12 Andlisis Financiero Proyectado
5.12.1 Periodo de implementacién del Plan de Negocios

El periodo de implementacion del plan de negocios para la microempresa
ROYGAS se traza en un lapso de cinco afos, dentro de esta propuesta financiera se
toman en cuenta variables estimadas como lo es el incremento anual tanto en el area
de ingresos como gastos microempresariales, para lograr que se desarrolle de forma
adecuada su actividad de servicio dentro del mercado, obteniendo asi una visién
precisa de cuanto se debe de reinvertir en la microempresa ROYGAS para alcanzar

una mayor estabilidad y permanencia dentro del mercado.
5.12.2 Plan Financiero

Para efectos del proyecto se calcularon los ingresos que va a poseer la
microempresa para un periodo de cinco afios. Se consideraron los siguientes

anunciados para realizar las proyecciones:

v" Acrecentar la rotacion de los inventarios en 0,4 veces anualmente.
v' Conservar un margen de utilidad bruta anual del 22% sobre las ventas totales.

v"Incrementar anualmente los inventarios finales en un 5%.
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ROYGAS

PROYECCION DE INGRESOS

DEL Afio 1 AL Afio 2

Aumento Anual del 22% en el margen de utilidad bruta
Aumento Anual del 7% en la rotacion del inventario

Aumento Anual del 5% en los inventarios finales

Afio Base

VENTAS 51.107.155
OTROS INGRESOS

MENOS:

COSTO DE VENTAS

INVENTARIO INICIAL 400.000
COMPRAS 44.043.271
INVENTARIO FINAL 500.000
TOTAL COSTO DE VENTAS 43.943.271
UTILIDAD BRUTA ... 7.163.884

5.12.3Proyecciones de gasto

Afio 1

55.917.547

4.420.000

500.000

47.923.271

616.400

47.806.871

12.530.676

61.509.301

4.641.000

616.400

52.715.598

619.482

52.712.516

13.437.785

67.660.231

5.105.100

619.482

57.987.158

622.579

57.984.061

14.781.271

Ano4

74.426.255

5.615.610

622.579

63.785.874

625.692

63.782.761

16.259.104

81.868.880

6.177.171

625.692

70.164.461

628.821

70.161.333

17.884.718

Para poder tener una mejor estabilidad comercial la microempresa ROYGAS

realizard futuras salidas de efectivo en los siguientes periodos debido a ello se

establecen los siguientes gastos administrativos, ventas y generales, estos van a variar

segun sean los pagos que se realicen mensualmente.
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Detalle de Gastos Administrativos y Generales

Gastos

Alquiler

Servicios Publicos
Elaboracién de Facturas
Materiales de Limpieza
Patentes

Suministros de Oficina

Total

Detalle de gastos de venta

Aguinaldo

Cuotas obrero - patronales
Salarios

Combustibles
Mantenimiento

Publicidad

Total

Mensual
100.000
43.600
30.000

5.000

5.000

183.600

Mensuales

163.200
340.000
90.000

14.000

607.200

168



5.12.4Flujo de caja
Se realiz6 el flujo de caja proyectado para el afio 1 con los siguientes supuestos:

Las ventas de contados equivalen mensualmente al 90% y las ventas de crédito
se estiman en el restante 10%. Se propone que las compras de contado representen
un 40% vy el restante 60% equivale a las compras de crédito. Los ingresos del proyecto
son mayores que los egresos, donde los gastos generales y administrativos, asi como
los gastos de ventas aumentan en un 5% mensualmente, lo que implica para la
microempresa que los ingresos que generan las ventas de los productos del proyecto
cubren en forma eficiente los costos y los gastos de ventas. Los retiros de capital
corresponden a los requerimientos del propietario de la microempresa, para el periodo

fiscal del afio 2015.

A continuacion se presenta el flujo de caja realizado mediante los supuestos

anteriormente mencionados sin incluir ningun tipo de préstamo financiero.
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ENTRADAS DE EFECTIVO

Ventas de Contado

Ventas a Crédito

Otros Ingresos

Ingreso de Financiamiento

TOTAL DE ENTRADAS DE EFECTIVO
SALIDAS DE EFECTIVO

Compras a Contado

Compras de Crédito

Gastos Generales y Administrativos
Gastos de Ventas

Otros Gastos

Pago de Cuota de Préstamo
Adquisicion de activo

Retiros de Capital

TOTAL DE SALIDAS DE EFECTIVO
Sobrante o Faltante de Efectivo
Cantidad de efectivo inicial

Caja Final

EXCEDENTE O REQUERIMIENTO DE EFECTIVO

FLUJO DE CAJA ROYGAS

ANO FISCAL 1
Oct-1 Nov-1 Dic-1 Ene-1
3.833.037 4226614 4.226.614  4.226.614
425.893 469.624 469.624 469.624
368.333 368.333 368.333 368.333
4627263 5064571 5064571  5.064.571
1.856.109  1.468.109  1.468.109  1.856.109
2.784.164  2.202.164  2.202.164  2.784.164
183.600 153.600 153.600 353.600
607.200 607.200 627.200 657.200
68.333 68.333 68.333 68.333
3.627.485
9.126.891  4.499.406  4.519.406  5.719.406
-4.499.628 565.165 545.165 - 654.835
- -4.499.628 -3.934.463 -3.389.297
-4.499.628 -3.934.463 -3.389.297  -4.044.132
-4.499.628 -3.934.463 - 3.389.2¢ -4.044.132

Feb-1

4.226.614

469.624

368.333

5.064.571

1.468.109

2.202.164

153.600

607.200

68.333

4.499.406

565.165

-4.044.132

- 3.478.967

- 3.478.967

Mar-1

4.226.614

469.624

368.333

5.064.571

1.468.109

2.202.164

183.600

607.200

68.333

4.529.406

535.165

- 3.478.967

-2.943.801

-2.943.801

Abr-1

4.226.614

469.624

368.333

5.064.571

1.856.109

2.784.164

153.600

607.200

68.333

5.469.406

- 404.835

2.943.801

- 3.348.6¢

- 3.348.636

May-1

4.226.614
469.624

368.333

5.064.571

1.468.109
2.202.164
153.600
607.200

68.333

4.499.406
565.165

- 3.348.636
-2.783.471

-2.783.471

Jun-1

4.226.614

469.624

368.333

5.064.571

1.468.109

2.202.164

153.600

607.200

68.333

4.499.406

565.165

-2.783.471

-2.218.305

-2.218.305

Jul-1

4.226.614

469.624

368.333

5.064.571

1.856.109

2.784.164

183.600

627.200

68.333

5.519.406

- 454.835

-2.218.305

- 2.673.140

- 2.673.140

Ago-1

4.226.614
469.624

368.333

5.064.571

1.468.109
2.202.164
153.600
607.200

68.333

4.499.406
565.165

- 2.673.140
-2.107.975

2.107.975

Sep-1

4.226.614
469.624

368.333

5.064.571

1.468.109
2.202.164
153.600
933.600

68.333

4.825.806
238.765

- 2.107.975
- 1.869.209

- 1.869.209
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Debido al resultado del efectivo mostrado en el flujo de caja se designara hacer un
préstamo de ¢4.000.000, a una tasa del 15% anual, quedando una cuota de ¢97.779 a

un plazo de 60 meses.

A continuacién se mostrara la tabla donde se indican los detalles del préstamo a

solicitar.
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PRESTAMO MICROEMPRESARIAL ROYGAS

Monto 4.000.000
Tasa 15%
Plazo 60

Pago €97.779
Péliza 2618,97
N° CUOTAS INTERESES

O©CoO~NOOUEWNRE

CAPITAL
¢50.000,00
©49.435,50
€48.863,95
©48.285,25
©47.699,32
©47.106,07
€46.505,40
©45.897,22
©45.281,44
©44.657,96
©44.026,69
©43.387,52
©42.740,37
©42.085,13
©41.421,70
©40.749,97
€40.069,85
©39.381,23
38.683,99
€37.978,05
@©37.263,28
©36.539,57
€35.806,82
€35.064,91
©34.313,72
€33.553,15
¢32.783,07
€32.003,36
€31.213,90
@©30.414,58
€29.605,27
©28.785,84
27.956,16
€27.116,12
©26.265,57
@25.404,40
©24.532,45
€23.649,61
¢22.755,74
€21.850,69
©20.934,33
€20.006,51
€19.067,09
€18.115,93
¢17.152,89
€16.177,80
€15.190,53
€14.190,91
€13.178,80
€12.154,04
¢11.116,47
€10.065,93

€9.002,26
€7.925,29
€6.834,86
€5.730,80
€4.612,94
€3.481,10
€2.335,12
€1.174,81

SALDO
€45.159,72
©45.724,22
©46.295,77
€46.874,47
©47.460,40
@€48.053,65
€48.654,32
€©49.262,50
€49.878,28
€50.501,76
€51.133,03
@©51.772,20
@©52.419,35
€53.074,59
€53.738,02
€54.409,75
€55.089,87
@©55.778,49
€56.475,73
¢57.181,67
€57.896,44
€58.620,15
€59.352,90
€60.094,81
€60.846,00
€61.606,57
€62.376,65
©63.156,36
€63.945,82
©64.745,14
€65.554,45
€66.373,88
€67.203,56
€68.043,60
€68.894,15
€69.755,32
€70.627,27
€71.510,11
€72.403,98
€©73.309,03
@©74.225,40
€75.153,21
€76.092,63
€77.043,79
€78.006,83
€78.981,92
€79.969,19
€80.968,81
€81.980,92
€83.005,68
€84.043,25
€85.093,79
€86.157,46
€87.234,43
€88.324,86
€89.428,92
€90.546,78
€91.678,62
€92.824,60
€93.984,91

€3.954.840,28
€3.909.116,06
€3.862.820,29
€3.815.945,83
€3.768.485,43
€3.720.431,78
€3.671.777,45
€3.622.514,95
€3.572.636,67
€3.522.134,91
€3.471.001,87
€3.419.229,67
€3.366.810,33
€3.313.735,73
€3.259.997,71
€3.205.587,96
€3.150.498,09
€©3.094.719,60
€3.038.243,87
€2.981.062,20
€2.923.165,76
€2.864.545,61
€2.805.192,71
€2.745.097,90
€2.684.251,90
€2.622.645,33
€2.560.268,67
@€2.497.112,31
€2.433.166,50
€2.368.421,36
€2.302.866,90
€2.236.493,02
€2.169.289,46
€2.101.245,86
€2.032.351,71
€1.962.596,39
€1.891.969,12
€1.820.459,02
€1.748.055,03
€1.674.746,00
€1.600.520,61
€1.525.367,39
©1.449.274,77
€1.372.230,98
©1.294.224,15
@€1.215.242,23
€1.135.273,04
€1.054.304,23
€972.323,31
€889.317,63
€805.274,38
€720.180,59
©634.023,13
@546.788,70
€458.463,84
€369.034,91
€278.488,13
€186.809,51
€93.984,91
(€0,00)

172



Flujo de caja proyectado con el ingreso del préstamo, los nuevos gastos y las obligaciones financieras; es el siguiente:

ENTRADAS DE EFECTIVO
Ventas de Contado

Ventas a Crédito

Otros Ingresos

Ingreso de Financiamiento
TOTAL DE ENTRADAS DE
EFECTIVO

SALIDAS DE EFECTIVO
Compras a Contado
Compras de Crédito

Gastos Generales y
Administrativos

Gastos de Ventas

Otros Gastos

Pago de Cuota de Préstamo
Adquisicién de activo
Retiros de Capital

TOTAL DE SALIDAS DE
EFECTIVO

Sobrante o Faltante de Efectivo

Cantidad de efectivo inicial

Caja Final

EXCEDENTE O

REQUERIMIENTO EFECTIVO

oct-1
3.833.037
425.893
368.333
4.000.000

8.627.263

1.856.109
2.784.164
183.600
607.200
68.333

3.627.485

9.126.891
-499.628

-499.628

-499.628

nov-1
4.226.614
469.624

368.333

5.064.571

1.468.109

2.202.164

153.600

607.200

68.333

97.779

4.597.185

467.387

-499.628

-32.241

-32.241

dic-1
4.226.614
469.624

368.333

5.064.571

1.468.109

2.202.164

153.600

627.200

68.333

97.779

4.617.185

447.387

-32.241

415.145

415.145

MICROEMPRESA ROYGAS

ene-1
4.226.614
469.624

368.333

5.064.571

1.856.109

2.784.164

353.600

657.200

68.333

97.779

5.817.185

-752.613

415.145

-337.468

-337.468

FLUJO DE CAJA

ANO FISCAL 1
feb-1 mar-1
4.226.614  4.226.614
469.624 469.624
368.333 368.333
5.064.571 5.064.571
1.468.109 1.468.109
2.202.164  2.202.164
153.600 183.600
607.200 607.200
68.333 68.333
97.779 97.779
4597.185  4.627.185
467.387 437.387
-337.468 129.919
129.919 567.305
129.919 567.305

abr-1
4.226.614
469.624

368.333

5.064.571

1.856.109

2.784.164

153.600

607.200

68.333

97.779

5.567.185

-502.613

567.305

64.692

64.692

may-1
4.226.614
469.624

368.333

5.064.571

1.468.109
2.202.164
153.600
607.200
68.333

97.779

4.597.185
467.387
64.692

532.079

532.079

jun-1
4.226.614
469.624

368.333

5.064.571

1.468.109
2.202.164
153.600
607.200
68.333

97.779

4.597.185
467.387
532.079

999.465

999.465

jul-1
4.226.614
469.624

368.333

5.064.571

1.856.109
2.784.164
183.600
627.200
68.333

97.779

5.617.185
-552.613
999.465

446.852

446.852

ago-1
4.226.614
469.624

368.333

5.064.571

1.468.109
2.202.164
153.600
607.200
68.333

97.779

4.597.185
467.387
446.852

914.238

914.238

sep-1
4.226.614
469.624

368.333

5.064.571

1.468.109
2.202.164
153.600
933.600
68.333

97.779

4.923.585
140.987
914.238

1.055.225

1.055.225

173



5.12.5Estado de resultados proyectados

Se medird cuantitativamente el desempefio operacional que posee la

microempresa ROYGAS, mediante los siguientes supuestos:

v Las ventas se proyectaron al 10% anual, dando como resultado una rotacion de
inventarios de 4 veces.

v' el margen de utilidad bruta se proyecta en un 20% sobre la totalidad de las
ventas.

v Se calcul6 un inventario final con un aumento del 5% anual.

v' Los gastos generales y administrativos se programaron con el 5% anual y los
gastos de ventas se valoraron en un 5% para cada afo.

v' El impuesto de la renta se calcula con el 15% como lo tiene estipulado el
Ministerio de Hacienda.

v' Los gastos financieros equivalen a los intereses que se pagaran por el préstamo
gue se solicitard en el segundo afio, el monto de este préstamo sera de
4.000.000 millones de colones, a una tasa de interés anual del 15% y a un plazo

de 60 meses.

Dadas las variables anteriores se obtiene como resultado el siguiente Estado de

Resultado Proyectado para la microempresa ROYGA.
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ROYGAS
PROYECCION DEL ESTADO DE RESULTADOS
DEL Afio 1 AL Afio 5
Supuestos para las proyecciones:
Aumento anual de 4 veces la rotacion de inventarios
Aumento anual del 4% del inventario final
Margen de utilidad bruta anual de 20%
Aumento anual del 5% de los gastos generales y administrativos
Aumento del 5% de los gastos de ventas

Impuesto sobre la renta 15%

Afio 1 Afio 2
VENTAS 51.107.155 55.917.547
OTROS INGRESOS 4.420.000
MENOS:
COSTO DE VENTAS
INVENTARIO INICIAL 400.000 500.000
COMPRAS 44.043.271  47.923.271
INVENTARIO FINAL 500.000 616.400
TOTAL COSTO DE VENTAS 43.943.271  47.806.871
UTILIDAD BRUTA ... 7.163.884 12.530.676
MENOS:
GASTOS GENERALES Y ADMINISTRATIVOS 1.146.000 2.133.200
GASTOS DE VENTA 1.235.350 7.702.800
GASTO DE DEPRECIACION 362.749
OTROS GASTOS 820.000
TOTAL GASTOS DE OPERACION 2.381.350 11.018.749
UTILIDAD DE OPERACION 4.782.534 1.511.927
GASTOS FINANCIEROS 561.146
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 4.782.534 950.781
IMPUESTO SOBRE RENTA 94.105 19.016
UTILIDAD NETA 4.688.429 931.765

61.509.301

4.641.000

616.400

52.715.598

619.482

52.712.516

13.437.785

2.239.860

8.087.940

362.749

844.600

11.535.149

1.902.637

467.785

1.434.852

28.697

1.406.155

67.660.231

5.105.100

619.482

57.987.158

622.579

57.984.061

14.781.271

2.351.853

8.492.337

362.749

869.938

12.076.877

2.704.394

359.415

2.344.979

46.900

2.298.080

74.426.255

5.615.610

622.579
63.785.874
625.692
63.782.761

16.259.104

2.469.446
8.916.954
362.749
896.036
12.645.184
3.613.920
233.624
3.380.295
84.507

3.295.788
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5.12.6 Estado de cambio en el Patrimonio proyectado

Debido a que la microempresa es de origen familiar durante los afos anteriores

ha venido consumiendo el total de su capital, en este planeamiento financiero se

pretende durante los primeros cinco afos no hacer retiros hasta alcanzar la estabilidad

financiera. A continuacion se desglasa el estado financiero correspondiente.

ROYGAS

PROYECCION DE ESTADO DE CAMBIOS EN EL PATRIMONIO

SUPUESTOS PARA PROYECCIONES

Saldo Capital ROYGAS
Utilidad del Periodo

Fiscal

Saldo

Retiros de Capital

ROYGAS

Saldo Capital ROYGAS

1.002.230

4.688.429

5.690.659

5.690.659

DEL Afio 1 AL Afio 5

Ao 2 Afio 3 Ao 4 Afo 5
931.765 2.337.920 4.636.000

931.765 1.406.155 2.298.080 3.295.788
931.765 2.337.920 4.636.000 7.931.788
931.765 2.337.920 4.636.000 7.931.788
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5.12.7 Estado de situacion financiera proyectado

A continuacion se presentan los supuestos utilizados para la elaboracion del
estado de situacion financiera de la microempresa ROYGAS, los activos fijjos como
equipo de computo, mobiliario y equipo de oficina y la cuenta de vehiculos se
calcularon con un porcentaje de depreciacion del 10%. Las cuentas por cobrar se
definieron con un 10% de las ventas mensuales. Para el primer mes del afio 1 se
proyecta la adquisicion de dos motocicletas por un valor total de ¢2.600.000.00. El
monto de capital personal se establecid para los cinco afios por un monto fijo de

¢100.000.00
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ROYGAS
PROYECCION DE ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
DEL 2015 AL 2019

Supuestos para proyecciones

Porcentaje de depreciacion anual del mobiliario 10%
Porcentaje de depreciacion anual del equipo de Cémputo 10%
Porcentaje de depreciacion anual del vehiculo 10%
Porcentaje mensual de cuentas por cobrar con respecto a las ventas 10%

Afo 1 Ao 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5
ACTIVOS
Activos Corrientes
Caja y Bancos 1.155.225 1.172.559 1.956.589 2.846.995 3.855.811
Cuentas Por Cobrar 1.887.438 2.277.309 2.234.362 2.092.217 1.863.887
Inventarios 616.400 619.482 622.579 625.692 628.821
Total Activos Corrientes 3.659.063 4.069.350 4.813.530 5.564.904 6.348.519
Activos No Corrientes
Equipo de Cémputo 256.465 256.465 256.465 256.465 256.465
Depreciaciéon Equipo de Cémputo 25.647 51.293 76.940 102.586 128.233
Mobiliario y Equipo Oficina 771.020 771.020 771.020 771.020 771.020
Depreciaciéon Mobiliario y Equipo Oficina 77.102 154.204 231.306 308.408 385.510
Vehiculos 2.600.000 2.600.000 2.600.000 2.600.000 2.600.000
Depreciacion Vehiculos 260.000 520.000 780.000 1.040.000 1.300.000
Total Activos Netos No Corrientes 3.264.737 2.901.988 2.539.240 2.176.491 1.813.743
TOTAL ACTIVOS 6.923.799 6.971.338 7.352.770 7.741.395 8.162.261
PASIVOS
Pasivos Corrientes
Impuesto S/ Ventas 76.641 84.305 92.736 102.010 112.211
Cuentas Por Pagar Prov. 2.396.164 2.635.780 2.899.358 3.189.294 3.508.223
Intereses por Pagar. 43.388 35.065 25.404 14.191 1.175
Total Pasivos Corrientes 2.472.805 2.720.085 2.992.094 3.291.303 3.620.434
Pasivos No Corrientes
Documento por pagar 3.419.230 2.745.098 1.962.596 1.054.304 0
Total Pasivos No Corrientes 3.419.230 2.745.098 1.962.596 1.054.304 0
TOTAL PASIVOS 5.892.035 5.465.183 4.954.690 4.345.607 3.620.434
PATRIMONIO
Capital Personal 100.000 100.000 100.000 100.000 100.000
Utilidad del periodo 931.765 1.406.155 2.298.080 3.295.788 4.441.828
TOTAL PATRIMONIO 1.031.765 1.506.155 2.398.080 3.395.788 4.541.828
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 6.923.800 6.971.338 7.352.770 7.741.395 8.162.261
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5.13 Razones financieras

A continuacion se analizan las razones financieras proyectadas para el periodo

de cinco afos de la microempresa ROYGAS:

Indices de estabilidad.

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Razén Circulante 6,38 1,48 1,50 1,61 1,69
indice de la prueba del 4cido 1,06 1,23 1,40 1,50 1,58
indice de deuda 16% 85% 67% 56% 44%
indice de endeudamiento 0,19 5,71 2,07 1,28 0,80
indice de apalancamiento 1,19 6,71 3,07 2,28 1,80

La microempresa va a aumentar a partir del segundo afio la razén circulante y el
indice de la prueba del acido, dando como resultado un incremento en la liquidez de la
microempresa. El indice de deuda y el de endeudamiento para el afio 5 presenta un
incremento significativo debido a que se obtendra un préstamo, pero conforme pasan

los siguientes afios se va disminuyendo la deuda adquirida.
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indices de gestion

Rotacion de inventario

Periodo medio de inventario
Rotacién de cuentas por cobrar
Periodo medio de cobro
Periodo medio de pago
Rotacion de activo circulante
Rotacién de activo fijo

Rotacién de activo total

85,18

85,18

4,66
2,46
146,61
22,00
13,74
19,27

8,02

Afio 3
84,67
4,25
2,75
130,77
22,00
12,78
24,22

8,37

3,88
3,23
111,32
22,00
12,16
31,09

8,74

3,55
3,99
90,16
22,00
11,72
41,03

9,12

Debido a que la rotacion de inventario aument6 en 0,5 veces por afio, provoca

una disminucion en el periodo medio de inventario. Esta variacion es efectiva para la

microempresa, debido a que el inventario se estaria convirtiendo mas rapidamente en

ventas. A partir de las politicas de ventas a crédito de 30 dias, se estipularon la rotacion

de cuentas por cobrar y el periodo medio de cobro. Como resultado de la disminucion

del activo circulante y el aumento del activo fijo aumenta la rotacién del activo total.
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indices de rentabilidad

Margen de Utilidad Bruta
Margen de Utilidad de Operacién
Margen de Utilidad Neta
Rendimiento de operacién sobre
activos

Rendimiento sobre la inversion

Rendimiento sobre el patrimonio

14,02%
9,36%

9,17%

797,09%
781,42%

926,59%

22,41%
2,70%

1,67%

21,69%
13,37%

61,86%

21,85%
3,09%

2,29%

25,88%
19,12%

58,64%

21,85%
4,00%

3,40%

34,93%
29,69%

67,67%

21,85%
4,86%

4,43%

44,28%
40,38%

72,57%

Los tres dltimos afios del margen de utilidad bruta se mantendra en un 21,85%.

El margen de utilidad de operacibn y el margen de utilidad neta aumentan

paulatinamente durante los ultimos cuatro afios. A pesar del aumento en los gastos

generales y administrativos, y en los gastos de ventas, no se refleja que afecten la

utilidad de la microempresa. Los rendimientos de operacion, el rendimiento sobre la

inversion y el rendimiento sobre el patrimonio reflejan un importante incremento para el

afio 5. Lo cual indica el buen resultado de la inversion que se le hizo a la microempresa

mediante el préstamo que se adquiri6 en el primer afio del plan financiero.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Segun la informacién reflejada en la investigacion realizada se enuncian las

siguientes conclusiones y recomendaciones para cada uno de los objetivos especificos.
Objetivo 1

Determinar las fortalezas y debilidades que presenta la microempresa ROYGAS

en su Gestion Administrativa.
Conclusiones

En la microempresa ROYGAS, no existe una apropiada organizacion estratégica

apropiada en todos sus niveles o areas que la forman.
La microempresa ROYGAS posee las siguientes fortalezas:

v' Experiencia en ventas de productos y servicios.

v' Posee una demanda estable y en miras de crecimiento a nivel del distrito de
Daniel Flores.

v' Se brinda un servicio basado en la seguridad de los clientes.

v' Se posee actualmente los canales de distribuciéon adecuados para brindar el
servicio de exprés.

v El cliente tiene una percepcién muy positiva de la microempresa.

v' Existe poca competencia, para la microempresa.
Las debilidades de la microempresa son:

v' La informacion financiera no es tomada en cuenta a la hora de tomar decisiones
de gestion.
v' La microempresa no tiene cuentas bancarias.
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v Existe inconsistencias contables en los estados financieros.
v No se cuenta con los perfiles de personal definidos.

v Ausencia de un manual de puesto y de funciones.

v La publicidad utilizada en la microempresa es muy basica.
v" No se cuenta con ningun tipo de control de gestion.

v/ Carece de una gestién administrativa eficiente.
Recomendaciones

Se propone la creacibn de una estrategia de diversificacion para el mercado
basada en la confianza del cliente, la experiencia que se posee en el mercado del
servicio y la poca competencia existente actualmente dentro del mismo, también se
recomienda solicitar al INA las capacitaciones necesarias para ampliar los
conocimientos, técnicas, estrategias y procedimientos que colaboren a que la

microempresa sea una organizacion solida.
Objetivo 2

Identificar las oportunidades y amenazas presentes en el mercado donde opera

la Microempresa ROYGAS.
Conclusiones
Las oportunidades del mercado donde opera la microempresa son:

v' Pocas microempresas de servicio expresé de gas propano.
v" Implementacion de regulaciones de transporte y comercializacion del GLP.

v" Producto con alta expectativa de consumo (necesidad basica).
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Preparacion del personal en el ambito administrativo.

Desarrollo de la diversificacion de productos para la venta.

Programas y leyes de apoyo para las microempresas.

Politicas monetarias y financieras que permiten una estabilidad econémica.
Auge en el presente afio de empleos para el IV trimestre del 2013 en
comparacion con el lll trimestre del mismo afio y por ende de poder adquisitivo.
Utilizacion de los redes de comunicacion para comercializar el servicio que

brinda la microempresa ROYGAS.

Las amenazas por las cuales la microempresa puede sufrir algin cambio

importante pueden ser:

v

Posible aprobacion de ley en regule la comercializacion de gas licuado de
propano.

Programa Gubernamental de restructuracion en las distribuidoras de GLP en
Costa Rica.

Posible implementacién de cambios en la legislacion tributaria.

Alza en el precio del délar.

Inestabilidad en la tasa basica pasiva.

Solicitud de mas documentacion para la optar por préstamos micros
empresariales.

Inestabilidad comercial en la zona como consecuencia de la crisis del 2008.
Incorporacién del sistema de trazabilidad para las empresas comercializadoras

de GLP.
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v' La pobreza arraigada en la Regién Brunca.
Recomendaciones

Establecer la estrategia organizacional de la microempresa ROYGAS, donde se

definan:

v Perfiles del personal.

v' Manual de puestos.

v' Misién.

v’ Vision.

v Valores para la microempresa ROYGAS.

v’ Establecer la cultura organizacional de la microempresa ROYGAS.

Se le propone a la microempresa la implementacién de un plan de negocios que
lograra una estabilidad financiera y comercial para enfrentar los cambios que se

puedan presentar a mediano plazo.
Objetivo 3

Establecer los lineamientos estratégicos necesarios para mejorar la gestion

administrativa de la microempresa.
Conclusiones

Establecer una estrategia de control para la gestion administrativa de la
microempresa ROYGAS donde se establezcan los lineamientos basicos para mejorar

el control interno de la microempresa.
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Recomendaciones
Definir un adecuado proceso de crédito tanto para las:

v' Compras de suministros.

v" Ventas de la microempresa ROYGAS.

v' Establecer un apropiado método de registro de ventas y compras para la
microempresa ROYGAS.

v' Adoptar sistemas de informaciéon como la computadora.

v Integrar los debidos procesos bancarios en la gestién administrativa.

v Utilizacién de efectivo.

v' Pago de proveedores.

v' Pago de planilla de la microempresa ROYGAS.

v' Integrar los debidos procesos bancarios en la gestion de efectivo de la

Microempresa ROYGAS.
Objetivo 4

Disefiar una estrategia de Marketing para la microempresa ROYGAS.
Conclusiones

Es necesario desarrollar diferentes estrategias de promociones durante todo el
afio, para poder mantener clientes satisfechos y atraer mas clientes, con el propdsito

de aumentar las ventas anuales de la microempresa. Se deben incluir las nuevas
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regulaciones gubernamentales y accesorios de venta logrando asi un a

posicionamiento en la mente del consumidor.
Recomendaciones

Se recomienda crear una estrategia de promocion para la microempresa
ROYGAS donde se incluyan las nuevas regulaciones gubernamentales para el
comercio del gas a la vez desarrollar una estrategia de promocion para la
microempresa ROYGAS y establecer por medio del proceso promocional el aumento

de la demanda y a la vez lograr un incremento en las ventas anuales.

Objetivo 5

Andlisis integralmente de la situacion financiera de la microempresa y proponer

un plan financiero para los préximos cinco afios.

Conclusiones

La microempresa debe establecer una estrategia de diversificacién que permita
la adquisicion de nuevos productos y servicios relacionados con la distribucion y
comercializacion del gas propano para asi lograr un incremento en las ventas de la
microempresa ROYGAS. Elaborar un reglamentos interno para el establecimiento de
las politicas internas referentes a los precios de los nuevos productos y los servicios

gue se van a brindar.

Recomendaciones
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v Incrementar el capital de operacién para hacerle frente a los compromisos
econdmicos y legales que pueden generarse en la microempresa.
v Adquirir nuevo inventario y aumentar el inventario existente.

v' Mantener un incremento racional de los gastos microempresariales.
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APENDICE
Apéndice |

Plan de Negocios para la microempresa ROYGAS
Con esta investigacion se pretende realizar un plan de negocios que mejore la Gestion
Administrativa de la Microempresa ROYGAS del distrito Daniel Flores del canton de
Pérez Zeleddn. La informacion suministrada es estrictamente confidencial,
agradecemos la ayuda que usted nos pueda brindar como usuario para asi brindarle un
servicio de mayor calidad.

Aspectos generales

1. Tipo de cliente de la microempresa ROYGAS

Persona ( )
Empresa ()

2. Sexo

( ) Femenino
( ) Masculino

3. Edad
()17a28afios ( )28a37afios ( )37a49anos ()49 a 70afos
4. Para que utiliza el gas que compra en la microempresa ROYGAS?
( ) Usodoméstico ( )Usodesoda () Comercio ( ) Otro
5. ¢Qué tipo de cilindro compra?
() 20 libras () 25 libras ( ) 100 libras
6. ¢Cada cuanto tiempo hace uso del servicio exprés ROYGAS?
() Cadal5dias ( )Pormes () Cada2 meses () Otros

7. ¢Cudles son las dos principales razones por la que utiliza el servicio exprés de la
microempresa ROYGAS?

( ) Precio ( ) Seguridad () Atencion () Otros
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8. ¢Aparte del servicio exprés de gas, que otro servicio esta dispuesto usted a adquirir
de la microempresa ROYGAS?
( ) Plantillas para gas
( ) Accesorios para cocina
( ) Mantenimiento preventivo para cocinas
( ) Accesorios para cilindros (mangueras, cabezotes)
( ) Instalaciones acorde a las nuevas regulaciones legales.

9. ¢Cuales otros servicios le gustaria que brindara la microempresa ROYGAS?

10. ¢ A través de qué medio de publicidad se enterd de este servicio?
( ) Radio () Television ( ) Volanteo () Otro

11.;,Para usted qué ventajas posee este servicio ante la competencia?

12.¢Qué sugerencias brindaria para un mejor servicio?

13.¢Qué tan importantes son las referencias personales a la hora de elegir nuestra
empresa?
( ) Muy importantes
( ) Un poco importantes
( ) Ligeramente importantes
( ) Nada importantes

14.¢Qué tan importante es el costo a la hora de elegir nuestra empresa?
( ) Muy importante
( ) Un poco importante
( ) Ligeramente importante
( ) Nada importante

15. ¢, Como califica nuestro servicio?
( ) Muy bueno
( ) Bueno
( ) Regular
( ) Malo
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16.¢Qué tan adecuado es valor de nuestros servicios en comparacion con el costo?
( ) Muy bueno
( ) Bueno
( ) Regular
( ) Malo

17.¢Cuéles son las probabilidades de que utilice nuestro servicio nuevamente en el
futuro?
( ) Muy probable
( ) Un poco probable
( ) Ligeramente probable
( ) Nada probable

18. ¢ Cuales son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?
( ) Muy probable
( ) Un poco probable
( ) Ligeramente probable
( ) Nada probable

19. ¢ Para usted el horario de atencion del servicio de ROYGAS es adecuado?
()Si
( ) No

20.Mencione otros establecimientos que brinden este mismo servicio.

21.En general, ¢ esta satisfecho con nuestro servicio?

( ) Muy satisfecho

( ) Un poco satisfecho

( ) Ligeramente satisfecho
( ) Nada satisfecho

Muchas gracias por su colaboracién!!!
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Apéndice I
Entrevista aplicada al sefior Roy Madriz Sanchez, duefio de la microempresa ROYGAS

Nombre o razén social de la empresa:

Ubicacion:

¢,Cuanto tiempo de funcionar tiene su empresa?
() Menos de 1 afio

() De 1 a 3 afios

() De 3 a 5 afios

() Mas de 5 afios

¢,De qué trata el servicio que brinda su microempresa?

¢, Cuales caracteristicas puede destacar usted del servicio que brinda su
microempresa?

¢, Qué futuros productos y servicio ve usted que necesita o puede implementar su
microempresa a futuro?
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Cuadro de Preguntas Breves
Para la Microempresa ROYGAS

Si

No

Nr

¢,Cuenta su empresa con un sistema contable?

¢, Sabe usted qué son los informes contables y cudl es su importancia?

¢La contabilidad le brinda reportes con regularidad?

BN

¢Analiza el gerente o el administrador los reportes y estados
financieros?

¢ El proceso contable estd automatizado (computarizado)?

oo

¢En la empresa se cuenta con Manuales de Procedimientos
contables?

7. ¢Utiliza servicios contables solo para presenta la declaraciéon ante
Tributacion Directa?

8. ¢Los dineros de la microempresa son manejados en una cuenta
corriente de un banco?

9. ¢Todos los dineros que se perciben son depositados en dicha cuenta?

10. ¢ Se depositan en esa cuenta otros dineros, como los personales o
familiares?

11.;Todos los pagos que la empresa realiza son hechos mediante
cheque o giro electronico contra la cuenta?

12.¢Se lleva en la empresa un sistema o registro sobre las cuentas por
pagar?

13.¢Se cumple con puntualidad con los pagos a los acreedores?

14.¢Se lleva un sistema o control de la cuentas por cobrar?

15. ¢ Existe morosidad con el pago por parte de los clientes?

16. ¢ Planifica la microempresa los ingresos y gastos por medio de un
presupuesto?

17.¢Se cuenta con un sistema de inventario?

18. ¢ Se han establecido cantidades minimas y maximas por su producto?

19. ¢ Posee la microempresa un fondo de caja chica?

20. ¢ Posee la microempresa un control de efectivo?

21.¢Su microempresa cuenta con un manual de puestos?

22. ¢ Utiliza publicidad para dar a conocer su microempresa?

Observaciones:
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CUADRO DE INFORMACION SOBRE EL CONTROL DE COMPRAS PARA APLICAR
A NIVEL INTERNO EN LA MICROEMPRESA ROYGAS

Detalle Sl NO N/A N/R

1. Se compra mercaderia solo con
la autorizacion debida.

2. Las compras se hacen con base
a solicitudes de compra u otra
documentacion probatoria.

3. Se compra mercaderia de
proveedores autorizados de
forma adecuada.

4. Poseen un archivo o sistema de
proveedores para control interno.

5. Se lleva control de las compras
gue se realizan sea diaria,
semanal o mensual.

6. Se lleva control de compras de
la mercaderia solicitada.

7. Llevan un control de marcas de
facturas para evitar duplicacion
de pago.

8. Existen controles sobre las
devoluciones sobre compras

Observaciones:
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CUADRO DE INFORMACION SOBRE EL CONTROL DE EFECTIVO PARA APLICAR
A NIVEL INTERNO EN LA MICROEMPRESA ROYGAS

Detalle SI NO N/A N/R

1. Se usan controles para saber
cuanto efectivo ingresa
diariamente, semanal o mensual
a la microempresa.

2. Se posee un minimo de efectivo
para realizar las compras.

3. Posee wuna cuenta bancaria
donde se realicen depdésitos.

4. Poseen un archivo o sistema de
proveedores para control interno.

5. Se lleva control de las compras
gque se realizan sea diaria,
semanal o mensual.

6. Se lleva control de las fechas
gue debe realizar pagos de
efectivo la microempresa.

7. Llevan control de las facturas por
cobrar y las de pagar.

Observaciones:
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CUADRO DE INFORMACION SOBRE EL CONTROL DE INVENTARIO PARA
APLICAR A NIVEL INTERNO EN LA MICROEMPRESA ROYGAS

Detalle Sl NO N/A N/R

1. Se usan controles para saber
cuanto Inventario se posee.

2. Utiliza un lugar para guardar el
inventario de la microempresa.

3. Dicho lugar cumple con los
requisitos para que el inventario
esté bien resguardado.

4. Poseen un archivo o sistema de
control de inventario.

5. Se lleva control de cuanto
inventario se tiene en posesion,
prestado y cuanto se ha vendido.

6. Se lleva control de las facturas
de compra de inventario.

7. Llevan control de los faltantes de
inventarios si hubiera.

Observaciones:
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CUADRO DE INFORMACION SOBRE EL CONTROL DE VENTAS PARA APLICAR A
NIVEL INTERNO EN LA MICROEMPRESA ROYGAS

Detalle SI NO N/A N/R

1. Se lleva control de las ventas
realizadas  diariamente  por
semana 0 mensualmente.

2. Se vende mercaderia de
proveedores autorizados de
forma adecuada.

3. Entregan facturas de venta a
todos los clientes.

Observaciones:

Muchas gracias por su colaboracion y su tiempo...
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