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RESUMEN

Las PYME del canton Milagro son negocios que han demostrado un crecimiento; sin embargo, les
aqueja el problema de la falta de control en la planificacion de los costos de los servicios que ofertan;
en base a ello se plante6 una investigacion cuyo problema es: {de qué manera afecta la planeacién de
la produccién a la sostenibilidad de las PYME del sector servicios del canton Milagro?, justificindose
el estudio en la necesidad de volver competitivos a estos negocios. El tipo de disefio de investigacion
y las técnicas se describen en la metodologia y la informacion esta tabulada y analizada, probando
la hipétesis de requerir un formato para planificar su produccién o prestacion de servicios.
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ABSTRACT

Milagro Canton SMEs are businesses that have demonstrated growth; however, they afflicts the
problem of lack of control in planning costs of the services offered; based on this research arose
whose problem is: How affects production planning sustainability of SMEs in the service sector of the
canton Miracle?, the study justifying the need to return these businesses competitive. The type of
research design and techniques are described in the methodology and the information is tabulated
and analyzed, testing the hypothesis require a format to plan their production or service delivery

Keywords: Planning, production, SME, services, sustainability.

INTRODUCCION

Las empresas se han convertido en la mayor
fuente de desarrollo y progreso de los paises,
permiten generar empleo y dar un mejor nivel
de vida a la colectividad, pero en la actualidad se
genera una competencia entre ellas, poniendo
a las pequenas y medianas en una situacion de
desventaja en cuanto a capital, infraestructura y
manejo de costes.

Las PYME son empresas de menor tamaifo,
con menos personal y manejo de capital limitado,
pero también poseen fortalezas y debilidades. Lo
importante es que quienes las dirijan aprendan
a usar correctamente esos factores positivos y
a eliminar sus aspectos negativos a través de
un trabajo planificado, especialmente en lo que
respecta a su sistema de produccion.

Comtnmente se piensa que la produccion es
un factor netamente de empresas manufactureras,
dejando de lado el hecho que los servicios requie-
ren de asignacidon de insumos y otros elementos
que den paso a su oferta.

Para trabajar planificadamente los costos de
operacion de los servicios se requiere ejercer un
control en actividades como los inventarios, a fin
de manejar adquisiciones de materiales e insumos
en cantidades adecuadas para no incrementar los
costos totales, sumado a ello el mantener un buen
manejo de la cadena de valor.

La investigacion permitié confirmar el hecho
que la planeacion de la produccién influye en la
sostenibilidad de las PYME del sector servicios
del cantén Milagro y, en base a ello, establecer
en las PYME del sector servicio un formato para
planificar su produccion o prestacion de servicios.

MARCO CONCEPTUAL

Cadena de valor. Es el conjunto de funciones,
procesos y actividades que permiten que la ma-

teria prima, productos o servicios sean transfor-
mados, entregados y consumidos por el cliente
final (Sanchez Gomez 2008).

Cliente objetivo. Son pieza clave en el dise-
fo de toda ruta de ventas. Se trata de definir el
cliente objetivo por sus caracteristicas o potencial
de compra, o por su pertenencia a una cadena
de compra, o por su forma de negociar, etcétera
(Garcia Bobadilla 2011).

Cliente potencial. Es un individuo o un grupo
de individuos capaces de tomar la decision de
comprar el producto o servicio que el vendedor
le estd ofreciendo. Necesita el producto, siente
un posible deseo de tener ese producto y la ca-
pacidad financiera de tomar esa decision (Ziglar
2011, p. 36).

Desarrollo sostenible. Es el desarrollo que ase-
gura las necesidades del presente sin comprome-
ter la capacidad de las futuras generaciones para
enfrentarse a sus propias necesidades (Fernandez
Garcia 2011, p. 57).

PYME. Es el conjunto de pequefias y medianas
empresas que, de acuerdo a su volumen de ventas,
capital social, cantidad de trabajadores, y su nivel
de produccion o activos presentan caracteristicas
propias de este tipo de entidades econémicas
(Servicio de Rentas Internas 2010)

Rentabilidad. Es la capacidad de generar ga-
nancia o utilidad. Una empresa es rentable cuando
sus ingresos son mayores que sus costos.

OBJETIVOS
Objetivo general

Establecer de qué manera afecta la planeacion
de la produccién a la sostenibilidad de las
PYME del sector servicios del cantén Milagro,
a través de una investigacion que emplee
encuestas aplicadas a quienes dirijan estos
negocios, para contribuir con su productividad.

Gestion en el Tercer Milenio, Rev. de Investigacion de la Fac. de Ciencias Administrativas, UNMSM (Vol. 18-1, N° 35, Lima, Enero - Junio 2015).
74 |



Objetivos especificos

e Identificar las caracteristicas sobre la for-
ma en que se administran los inventarios y
su incidencia en el crecimiento econémico
de las PYME del sector servicios del canton
Milagro.

* Analizar la cadena de valor y la forma en
que genera una ventaja competitiva a las
PYME del sector servicios del cantén Mi-
lagro.

e Establecer como afecta el crecimiento de
la competencia a los volimenes de ventas
que obtienen las PYME del sector servicios
del cantén Milagro.

* Determinar de qué manera el desconoci-
miento del mercado influye en la satisfac-
cion de los clientes de las PYME del sector
servicios del cantén Milagro.

LOS METODOS Y LAS TECNICAS

Analitico. Mediante este método se analiz6 la
problemadtica de las PYME del sector servicio y sus
respectivas consecuencias, cada una se estudio
individualmente para poder identificar desde la
minima causa que provoca el problema principal
y los sub-problemas.

Sintético. Este método permitié hacer una
sintesis del manejo de la produccién que experi-
mentan las PYME del sector servicio, y asi se ge-
neraron estrategias de emprendimiento, modelos
de planificacién de la produccion y se posicion6
en los emprendedores la correcta manera de ga-
rantizar la sostenibilidad en el mercado.

Deductivo. Este método permiti6 llegar a con-
clusiones relevantes con las que se dedujo cuales
son los principales factores que llevan a las PYME
del sector servicios a no llevar una correcta pla-
nificacion de la produccién y a no ser sostenibles
en el mercado.

Inductivo. El método inductivo facilito la rea-
lizaciény aplicacion de los instrumentos técnicos
para poder extraer informacion, los mismos que
fueron utilizados con cuidado para poder obtener
informacién objetiva y no se caiga en el sesgo de
la misma.

Logico. Este método tiene como funcion des-
cubrir las leyes, la l6gica del desarrollo histérico
del fenémeno para poder ir mas alla de la simple
descripcion de los hechos.

Matematico-Estadistico. Este método ayudo a
registrar, procesar y tabular los datos obtenidos
de las encuestas aplicadas a los propietarios de
las PYME del sector servicios como a la poblacién
y asi se obtuvieron los resultados.

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Encuesta aplicada a la poblacion del cantén
Milagro, en calidad de clientes.

1. ¢Cuando ha acudido a una PYME del sec-
tor servicio no se le ha proporcionado lo
solicitado por motivo de limitacion en las
operaciones del negocio?

[N
14 F]

200
86
26 49 48

SIEMPRE AVECES INDECSO DEVEZEN NUNCA
CUANDO

Figura N°1

Frecuencia de desabastecimiento a clientes por
motivo de limitacion en operaciones de las PYME
del sector servicios del canton Milagro.

ALTERNATIVAS POBLACION %
SIEMPRE 86 22,51
AVECES 173 45,29
INDECISO 26 6,81
DE VEZ EN CUANDO 49 12,83
NUNCA 48 12,57
TOTAL 382 100,00

Cuadro N°1

Elaboracion: Propia.

Analisis. Con el resultado de la encuesta
aplicada a la poblacién se puede afirmar que
las personas se sienten insatisfechas con el
servicio que se ofrece en el cantén, ya que la
mayor parte afirma que a veces se han encon-
trado con el hecho del desabastecimiento por
motivo de limitacién en operaciones de las
PYME del sector servicios, y el descuido en el
abastecimiento puede hacer que los clientes
recurran a la competencia.
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2. (Considera que hoy, el mercado posee mas

ALTERNATIVAS POBLACION %
negocios que ofertan los servicios que us- SIEMPRE 264 69.11
. ? ’
ted requiere? AVECES 80 20,94
INDECISO 6 1,57
DE VEZ EN CUANDO 14 3,66
NUNCA 18 4,71
TOTAL 382 100,00
ﬂ— ' ——g Cuadro N°3

e
Grafico N°2
ALTERNATIVAS POBLACION %

MUY DE ACUERDO 126 32,98
DE ACUERDO 181 47,38
INDECISO 34 8,90
EN DESACUERDO 29 7,59
MUY EN DESACUERDO 12 3,14
TOTAL 382 100,00

Cuadro N°2

Elaboracion: Propia.

Analisis. La gran cantidad de proveedores
de servicios que existen en el mercado no
necesariamente significa que el mercado esté
satisfecho. Con este resultado se puede apre-
ciar que el cantén no posee el tipo de servicio
y cantidad que se requiere para satisfacer las
necesidades.

3. ¢(Cudndo no se ha sentido satisfecho por un
servicio adquirido, en la siguiente compra,
recurre a otro negocio competidor?

264
300
200
100 6 14 18
r—
0 T T T T T 1
SIEMPRE AVECES INDECISO DEVEZ NUNCA
EN
CUANDO
Grafico N°3

Frecuencia con que se cambia de proveedor por mo-
tivo de insatisfacciones generadas por los proveedo-
res habituales.

76

Elaboracién: Propia.

Analisis. Existen muchos factores por los cuales
los clientes recurren a proveedores diferentes
del habitual como la atencién al cliente, la
calidad, comodidad, entre otros. Por lo tanto
lo que para ciertas empresas no son de gran
relevancia para la competencia lo son, y esto
puede resultar como una ventaja competitiva.

4. (Considera que las PYME del sector servicio
deben mantener una diferenciacién o valor
agregado para generar mds ventas que sus

competidores?
200
100
11
5 '-l —r —
MUY DE DEACUERDO INDECISO MUY EN
ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO
Grafico N° 4

Opinién sobre la importancia del valor agregado
como elemento de diferenciacion de las PYMES del
sector servicio del canton Milagro.

FUENTE: Encuesta aplicada a la poblacion de Milagro

ALTERNATIVAS POBLACION %

MUY DE ACUERDO 187 48,95
DE ACUERDO 152 39,79
INDECISO 20 5,24

EN DESACUERDO 12 3,14

MUY EN DESACUERDO 11 2,88
TOTAL 382 100,00

Cuadro N°4

Elaboracién: Propia.

Analisis. Las PYME siempre deben estar en
una continua innovacién para asi mantener
ese valor agregado que esperan los clientes,
logrando convertirlos en consumidores leales,
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lo cual permite que se incrementen las ventas
ya que la buena reputacién se expande y asi
se obtiene mayor cantidad de clientes.

5. (Considera que las PYME del sector ser-
vicios del cantén Milagro proporcionan
satisfaccion?

400 290

31 12 34 15
r—J S

MUY ALTA ALTA MEDIA BAIA NULA

Grafico N° 5

Nivel de satisfaccion generada por las PYMES del
sector servicio del canton Milagro.

ALTERNATIVAS POBLACION %
MUY ALTA 31 8,12
ALTA 12 3,14
MEDIA 290 75,92
BAJA 34 8,90
NULA 15 3,93
TOTAL 382 100,00
Cuadro N°5

Elaboracién: Propia.

Analisis. La opinion de los clientes sobre el
nivel de satisfaccion debe ser punto clave en
las empresas, ya que esto es un modo de tener
conocimientos directos que van a ayudar a
progresar a dicha empresa. Como se considero
en la pregunta anterior, se debe generar una
diferenciacion que permitira un mayor nivel de
satisfaccion en los consumidores y asi obtener
empresas sostenibles.

6. (Cree usted que los negocios deben estudiar
mas el comportamiento de sus clientes y sus
necesidades para proporcionar los produc-
tos y/o servicios que generen satisfaccion?

I7a
300
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100 I : . 9
0 A — —

MUYDE  DEACUERDO  INDEQSO EN MUYEN
ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO

Grafico N° 6

Opinion sobre el estudio del comportamiento de
los consumidores como factor que permitira gene-
rar satisfaccion.

ALTERNATIVAS POBLACION %
MUY DE ACUERDO 274 71,73
DE ACUERDO 94 24,61
INDECISO 2 0,52
EN DESACUERDO 3 0,79
MUY EN DESACUERDO 9 2,36
TOTAL 382 100,00
Cuadro N°6

Elaboracién: Propia.

Analisis. La satisfaccion de los clientes depen-
de del hecho de que los negocios conozcan
cudles son sus necesidades, el comportamiento
que ellos siguen al decidir donde, como y cuan-
do comprar; esto permitira eliminar cualquier
grado de disonancia cognoscitiva y mantener
fieles a quienes forman parte de su clientela,
alavez que se podra agregar nueva demanda.

Resultado de la encuesta aplicada a los due-
nos o administradores de las PYME del sector
servicios del cant6n Milagro.

1. (El negocio posee una estimacion sobre la
demanda promedio; es decir, la cantidad de
clientes en el mes?

= PEQUENAS EMPRESAS
MEDIANAS EMPRESAS
49
50
o0 10 10
0 — A A
SIEMPRE AVECES INDEQSO DEVEZEN NUMNCA

CUANDO

Grafico N° 7

Frecuencia con que las PYMES efectfian estimacio-
nes sobre la cuantificacion de demanda mensual.

ALTERNATIVAS PEQUENAS EMPRESAS| MEDIANAS EMPRESAS TOTAL

SERVIC,[ TOTAL| % |SERVIC, TOTAL| %
SIEMPRE 49 | 4 8% 8 § 10000 | &
AVECES 6 6 1053 0 0 | 000 | 6
INDECISO 0 0 00| 0 0 | 000 | 0
DEVEZEN CUANDO| 1 1T 115 0 0 | 000 | 1
NUNCA 1 T (1] 0 0 000 | 1
TOTAL 5 | 57 110000] 8 8 110000 65
Cuadro N° 7

Gestion en el Tercer Milenio, Rev. de Investigacion de la Fac. de Ciencias Administrativas, UNMSM (Vol. 18-1, N° 35, Lima, Enero - Junio 2015).

77



Analisis. La base de una buena administracion
es la planificacion y, en este caso, es la planifi-
cacion de la produccion. Estimar la produccion
promedio que se necesitard mensualmente
resulta ttil ya que de esta manera se optimi-
zan los recursos. Las PYME del cantén deben
generar esta cultura para no perder ese recurso
financiero con el que cuentan, ni tampoco ge-
nerar insatisfaccion en los consumidores por
la limitacién en la produccion, en el caso de
que la demanda sea mayor que la oferta.

2. (lleva una planificacion sobre la capacidad
de servicios que se deben generar en base

- B PEQUENAS EMPRESAS

50

1o 0o 0o

SIEMPRE AVECES INDECISE VEZ EN CUANDBUNCA

Grafico N° 9

Frecuencia con que las PYMES milagreias reali-
zan registros de inventarios.

ALTERNATIVAS PEQUENAS EMPRESAS | MEDIANAS EMPRESAS TOTAL

a la cantidad de demanda o de clientes? SERVIC/ ToTAL] % IsErvic]ToTALl %
B SIEMPRE 47 47 18246 8 8 110000 | 55
R EEQUE N EMIREE A5 AVECES 9 | 9 [1579] 0 | 0 |00 |9
60 52 INDECISO 1 T (175 ] 0 0 | 000 1
DEVEZEN CUANDO| 0 0 [000] O 0 1000 | 0
40 NUNCA 0 0 [000] O 0 1000 | 0
TOTAL 57 57 110000{ 8 8 10000 | 65
20 : Cuadro N° 9
1 00 10 00
0 ——————— Analisis. El registro de inventarios es favora-
SEMPRE ~ AVECES INDEQGSO DEVEZEN NUNCA ble porque asi se minimiza la inversion de los
CUANDO . . o
mismos y este dinero puede ser utilizado para
Grafico N°8 otras inversiones y también para lograr mante-

Frecuencia con que las PYMES milagrenas
planifican su capacidad de servicio en relacion a la
demanda.

ALTERNATIVAS PEQUENAS EMPRESAS | MEDIANAS EMPRESAS TOTAL

SERVIC) TOTAL| % |SERVIC|TOTAL| ‘%
SIEMPRE 8 | 8 (B T |7 | 8180 ] 59
AVECES 4 4 1T 111250 6
INDECISO 0 [ 0 Jo00] 0 | 0 0000
DEVEZENCUANDO| 1 175 0 1 0 1000 ] 1
NUNCA 0 [ 0 Jo00] 0 | 0 0000
TOTAL 57 | &7 [10000; 8 | & [10000] 65

Cuadro N°8

Analisis. La planificacion de la producciéon de
acuerdo a la demanda es algo idéneo para
asi optimizar recursos. Observando los datos
podemos ver que hay empresas que atn no lo
hacen, por lo que se podria pensar que estas
empresas no estan satisfaciendo el mercado o
tienen gran cantidad en inventario lo cual les
podria ocasionar pérdidas.

3. (Lleva un registro y por ende un control
de sus inventarios (cantidad de insumos
adquiridos y utilizados)?

ner un stock adecuado de los insumos cuando
se presente una demanda mayor. Al referirse a
inventarios de insumos tanto adquiridos como
utilizados, se esta contando con el dinero inver-
tido en el negocio y que tanto la mayoria de las
pequenas como las medianas lleven un registro
de estos son puntos a favor porque ellos intentan
optimizar recursos, pero aun asi hay empresas
que aun no lo realizan y podria resultar una
desventaja con respecto a la competencia.

4. LEl negocio ha sufrido pérdidas de insumos
que no han podido ser justificadas?

W PECUERIAS EMPRESAS " MEDIANAS EMPRESAS

40

20

SIEMPRE AVECES INDEQSO DEVEZEN NUNCA
CUANDO

Grafico N°10

Frecuencia con que las PYMES sufren pérdidas
no justificadas de insumos.
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PEQUENAS EMPRESAS| MEDIANAS EMPRESAS
ALTERNATIVAS SERVIC, TOTAL| % [SERVIC.TOTAL| % TOTAL

SIEMPRE 1 1 |1’ 0 0 [ 000 | 1
AVECES 16 | 16 | 2807] 4 4 15000 20
INDECISO 2 2 |35 0 0 | 000 | 2
DEVEZEN CUANDO| 7 7| 128] 3 3 | 3750 | 10
NUNCA Ao A [543 1 111250 | 32
TOTAL 57 | 57 [10000] 8 8 [10000 ] 65

Cuadro N° 10

Analisis. El control de los inventarios tanto
de insumos como de los materiales que se
poseen en el negocio es indispensable, se
espera cumplir con el principal objetivo que
es el de obtener utilidades. La mayor parte de
las pequenas empresas afirman nunca haber
sufrido de pérdidas, lo cual resulta razonable,
mientras que en las medianas si se necesita
mayor control ya que ellos respondieron que
aveces han sufrido de estas pérdidas, y esto es
dinero perdido porque no hay manera de ser
justificado y tener pérdidas es la oportunidad
de que se disuelvan las utilidades.

5. (Considera que el crecimiento econémico
del negocio amerita llevar controles de sus

inventarios?
m PEQUENAS EMPRESAS
MEDIANAS EMPRESAS
60 51
50
40
30
20
10 00 00 00
0
TOTALMENTE DE ACUERDO INDECISO EN TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN
DESACUERDO

Grafico N°11

Opinién sobre la necesidad de aplicar controles de
inventarios como medida que permita el crecimien-
to economico de las PYMES del cant6n Milagro.

ALTERNATIVAS PEQUENAS EMPRESAS| MEDIANAS EMPRESAS 0L

SERVIC, TOTAL | % |SERVIC,TOTAL| %
TOTALMENTEDEACUERDO | 51 | 60 |8947) & | & [10000] 59
DE ACUERDO 6 | 6 [1083] 0 [ 0 [ 000 [ 6
INDECISO 0 [ 0 J00[ 0 [0 J00]0
EN DESACUERDO 0 [ 0 J00] 0 [0 J00]0
TOTALMENTE ENDESACUERDG. 0 | 0 [000 | 0 [ 0 J 000 | 0
TOTAL 57 | 5T [10000[ & | 8 [10000] 65

Cuadro N°11

Anadlisis. Se genera la necesidad de llevar un
control de inventarios ya que es obligatorio tener a
la mano la informacién que se requiere, para mini-
mizar los costos de produccion, aumentar liquidez
diariamente, y sobre todo mantener un inventario
optimo para cuando exista mayor demanda. Asi
como el mercado crece, el negocio también se debe
expandir por lo que amerita un mayor control de
inventarios para que asi no existan insumos perdi-
dos. Controlar inventarios es fundamental ya que
asi el negocio conocera cuanto adquirir de ciertos
insumos y no mal gastar su recurso financiero.

CONCLUSIONES

1. La planeacion de la produccion es un tema
que se maneja preferencialmente a nivel de
productos tangibles y no de los servicios; sin
embargo, la necesidad de mejorar los niveles
de productividad de los negocios, especial-
mente de las PYME del sector servicios, ha
llevado a un estudio de los costos que tienen
estas empresas.

2. Los inventarios de las PYME de servicios del
cantén Milagro son poco planificados y con-
trolados, esto lleva a un incremento en los
costos de operacion y produccion de dichos
servicios, lo que perjudica al crecimiento de
este sector.

3. Las PYME de servicios han descuidado el estu-
dio de logistica de entrada (proveeduria) y han
olvidado marcar estrategias de competitividad
en funciéon de manejo de costos.

4. En el cantén Milagro la competencia se ha incre-
mentado en los diversos sectores econémicos,
entre ellos el de servicios, afectandose las ventas
de los negocios pequenos y medianos que han
visto que su participacion de mercado se reduce
como resultado de compartir a los clientes.

5. Las PYME de servicios del cantén Milagro no han
logrado generar un alto nivel de satisfaccion,
aspecto que ha llevado a que estos negocios
no fidelicen su clientela, todo como resultado
de no conocer sus deseos y necesidades.

RECOMENDACIONES

Las PYME del sector servicios del cantén
Milagro deben utilizar la planeacién como herra-
mienta que les permita mejorar sus operaciones;
especialmente deben centrarse en planificar su
produccion, conocer su demanda y determinar la
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cantidad de para efectuar calculos precisos sobre
el nivel de inversion y proyectar correctamente
los costos y la rentabilidad de sus operaciones.

La planificacion de las operaciones de produc-
ciéon de servicios debe iniciarse con el correcto
manejo de los inventarios; por ello se recomienda
llevar un control de los mismos a fin de trabajar
con productividad y evitar mermas o desperdicios
que lo tnico que hacen es afectar a los niveles de
precios.

Se debe planificar la logistica de entrada para
manejar inventarios con cantidades econémicas
de pedido y trabajar bajo el sistema de justo a
tiempo, esto abaratard los costos y permitira
competir por precios en un mercado especifico
y fidelizado.

Los administradores o duefios de las PYME
deben conocer lo que hacen sus competidores, lo
mas aconsejable es que estén efectuando analisis
de su entorno externo para poder desarrollar es-

trategias de competitividad que les permita una
mayor participacion de mercado.

Las PYME tienen la ventaja de mantener un
contacto directo con sus clientes, esto debe ser
aprovechado para conocer sus deseos, necesi-
dades y requerimientos a fin de satisfacerlos y
fidelizarlos como medida de proteccion contra
competidores actuales y nuevos.
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