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RESUMEN

La investigacion tiene por proposito disefiar un modelo de gestion estratégica como efecto
del Covid-19 para los emprendimientos del rubro gastrondmico en Arequipa, afio 2021

basandose en el modelo Canvas.

El estudio es de campo de nivel descriptivo, donde se utilizé como técnica la encuesta y
la entrevista mediante el cuestionario para realizar la evaluacion de la situacion actual de
los emprendimientos del rubro gastronomico. El andlisis de los datos fue realizado
mediante el uso de la estadistica descriptiva con cuadros y graficos estadisticos,
implementandose de igual manera el modelo Canvas para la construccion del disefio de

modelo propuesto.

Se disefid6 un modelo de gestion estratégica para los emprendimientos del rubro
gastronémico, estableciendo a las personas naturales como los clientes principales, la
relacion viene dada por las ventas personalizadas como canales de comunicacion se tiene
a las redes sociales, como propuesta de valor la fidelizacion de los clientes, como recursos
claves se tienen al componente de recurso humano, como socios claves las empresas que
suministran la materia prima, sefialando los ingresos por la elaboracién de comidas

teniendo como estructura de costos los costos fijos y los variables.

Palabras Claves: Gestion estrategia, Modelo Canvas, Emprendimientos, Rubro

Gastrondmico.
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ABSTRACT

The purpose of the research is to design a strategic management model as an effect of

Covid-19 for gastronomic ventures in Arequipa, year 2021 based on the Canvas model.

The study is of a descriptive level field, where the survey and the interview were used as
a technique through the questionnaire to carry out the evaluation of the current situation
of the gastronomic business ventures. The data analysis was carried out through the use
of descriptive statistics with statistical charts and graphs, implementing the Canvas model

in the same way for the construction of the proposed model design.

A strategic management model was designed for ventures in the gastronomic sector,
establishing natural persons as the main customers, the relationship is given by
personalized sales as communication channels are social networks, as a value proposition
customer loyalty. Clients, as key resources, have the human resource component, as key
partners the companies that supply the raw material, indicating the income from the

preparation of meals, having fixed and variable costs as cost structure.

Key Words: Strategy Management, Canvas Model, Entrepreneurship, Gastronomic

Sector.
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INTRODUCCION

El contexto cambiante acontecidos a nivel mundial provocaron inesperadas formas de
competencia y un mercado cada vez mas impredecible, aunados también a la pandemia del
Covid-19 ocurrida desde finales del afio 2019, conlleva que la poca adaptabilidad a los
cambios de las organizaciones y su vida efimera en el mercado, han presentado incidencia

en la manera de desarrollar las organizaciones.

Teniendo en cuenta lo anterior y que el sector del rubro gastronémico ha sido uno de los que
ha sido mas afectado por toda esta situacion, se plantea disefiar un modelo de gestién
estratégica para los emprendimientos del rubro gastronomico en Arequipa, a ser
implementado en tiempos del Covid-19, con la finalidad de proporcionar un esquema
organizacional para los emprendimientos que le permitan manejarse en los actuales

momentos para lograr mantenerse dentro del mercado y dar crecimiento en un futuro.

La presente investigacion se encuentra constituida por tres capitulos que se detallan a

continuacion:

Capitulo I: Planteamiento Tedrico, en este apartado de hace la presentacién y descripcion
del problema, las variables e interrogantes planteadas, justificacion y objetivos; de igual
manera se exhibe las bases tedricas de la investigacion, asi como los antecedentes y la

hipotesis.
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Capitulo 1I: Planteamiento operacional, se presentan las técnicas e instrumentos utilizados,
se sefialan las estrategias y recursos requeridos para la recoleccion de la informacion

necesaria.

Capitulo I11: Resultados, donde mediante el uso de la estadistica descriptiva a través de
tablas y graficas se desarrolla una descripcion de las variables en estudio. Luego de lo cual
en base a las caracteristicas evaluadas se realiza el disefio de un modelo de gestion
estratégica para los emprendimientos del rubro gastrondmico en Arequipa, basandose en el

modelo Canvas.

Conclusiones y Recomendaciones: en este punto se presentan los resultados del analisis de
la investigacion, proposiciones finales de la investigacion seguida de las propuestas de

mejora.
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1. PLANTEAMIENTO TEORICO
1.1. Problema
Disefio de un modelo de gestion estratégica como efecto del COVID-19 en los

emprendimientos del rubro gastrondmico en Arequipa, afio 2021.

1.2. Descripcion
A raiz de que el COVID - 19 fue declarado como pandemia mundial por la
Organizacion Mundial de la Salud en marzo del 2020, el mundo cambio para todas
las personas en el planeta. Luego de esto se declararon cuarentenas en diferentes
paises del mundo, donde no se podia trabajas, estudiar, realizar alguna actividad
fuera de la casa. Siendo las Unicas actividades que no dejaron de prestar servicios
fueron Agricultura, ganaderia y pesca, produccion de alimentos para el mercado
interno, insumos y equipamiento médico, medicamentos, telecomunicaciones y

envases (CEPAL, 2020).

La cuarentena directa por la pandemia de COVID-19 ocurrio en la Republica
Popular China, cuando el gobierno ordend un confinamiento el 23 de enero de
2020 en la provincia de Hubei, que incluye la ciudad de Wuhan, donde surgio el
SARS-CoV 2 causante de la enfermedad. El siguiente pais en declarar la
cuarentena a nivel nacional fue Albania comenzando 13-03-20209 hasta 01-06-

2020 (Koleka, 2020).

Perl entro en estado de emergencia e impuso cuarentena obligatoria a partir del

15 de marzo de 2020 a las 00:00 horas. Establecido inicialmente por un periodo
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de dos semanas, la situacion se deteriord y ha continuado hasta el dia de hoy,

donde se ha decretado cuarentena en todas las regiones.

En vista de todo esto las empresas han tenido que redefinir sus estrategias de
gestion buscando maneras de reinventarse, uno de los métodos empleados para
reinventar la gestion estratégica se encuentra el método Canvas, el cual ha tenido
que adaptar los segmentos de aplicacidn ajustandolos a las necesidades de la nueva

realidad que se esta viviendo en el mundo.

En Arequipa, unos rubros de emprendedores pertenecen a la gastronomia es uno
de los que se va afectado por esta situacion, en vista de esto con este trabajo de
investigacion se pretende disefiar una nueva gestion estratégica como efectos del
COVID-19 en los emprendimientos del rubro gastronémico en Arequipa, afio
2021.
1.2.1. Campo, Areay Linea de accion

» Campo: Ciencias Sociales

> Area: Administracion

» Linea: Gestion Econémico Social, Administrativo y Financiero
1.2.2. Tipoy nivel del Problema

» Tipo: De campo

» Nivel: Descriptivo
1.2.3. Variables

A. Andlisis de variables

Variable independiente

» Gestion estratégica
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Variable dependiente

» Emprendimiento del rubro gastronémico

B. Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de Variables

Variables Indicador Subindicador

Clientes fidelizados

Propuesta de valor en contexto

Apertura de canales

. o Planificacion de ingresos
Variable Independiente: Modelo Canvas

Gestion estrategica Cambios de recursos prioritarios

Reconversién de actividades

Con quien puedes contar

Alta variacién de costos

Situacion de la actividad

Situacion actual de la demanda

Variable Dependiente: = Situacion con los trabajadores
Emprendedores del Situacion actual -
rubro gastronémico Preocupaciones

Ayudas publicas

Oportunidades
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C. Matriz de consistencia

Tabla 2. Matriz de Consistencia

Problema de . S
C Objetivos Hipatesis . ) .
Investigacion Variables Indicador Sub-indicador
General General General
Disefiar una Clientes fidelizados
nueva gestion
¢Como serd el disefio | estratégica Propuesta de valor en
de upatr]ugva gestion | como efectos contexto
estratégica como del COVID -
efectos del COVID - 19 en los
19 enlos dimi
emprendimientos del iliprendimie
rubro gastronémico en | Ntos del rubro Apertura de canales
Arequipa, afio 20217 | gastronémico .
en Arequipa, Varlabl_e
afio 2021. Independient Modelo
- ” Dadogue | "o Gegtion | CANVAS e
Especificos Especificos | los factores y Planificacion de ingresos
— | de gestion | estratégica .
Igsegl;la?;c?gﬁl estratégica Camblqs qle recursos
¢Cudl es lasituacion | “2 25 esuna prioritarios
actual de los ded herramienta Reconversion de
emprendedores del | EMPreNACCOMeS | fndamental actividades
P del rubro
rubro gastronémico en gdstron6mico para el
Arequipa, afio 2021? g Arequipa,' dgséatrcr)ggo Con quien puedes contar
ano .2(.)21 organizacio
Describir los I Y.
; nene Alta variacion de costos
RRPonenies contexto
.y fecesanios peie | actual del Situacion de la actividad
¢ Cuadles son los la creacion del COVID -
componentes modelo de 19
necesarios para la gestion ’
creacion del mogje_lo estratégica Es probable
de gestion estratégica | basado enel
que logre
basado en el modelo modelo influir en la ) .
CANVAS en los CANVASen | o acion Situacion actual de la
emprendlmle,ntqs del los actual de los demanda
rubro gastronémico en | emprendimient G los
Arequipa, afio 2021? | os del r’ub_ro emprendedo |  Variable
gasiononjlco resdel | Dependiente:
e';ﬁor‘;%‘;'fa' rubro | Emprendedo|  Situacion
: gastronémic . —
Proponer el ®. reass(tjfolr:glr?l ';8 actual Situacion con los
modelo de g trabajadores
;Cual sera la gestion 0 -
propuesta del modelo | estratégica para Preocupaciones
de gestion estratégica los L
para los emprendimient Ayudas publicas
emprendimientos del os del rubro
rubro gastrondmicoen | gastronémico
Arequipa como en Arequipa
efectos del COVID - | como efectos Oportunidades
19 en el afio 2021? del COVID -
19 en el afio
2021

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOQSITORIO DE

TESIS UCSM

1.2.4. Interrogantes Bésicas
A. Interrogante General
¢Como sera el disefio de una nueva gestion estratégica como efecto del
Covid - 19 para los emprendimientos del rubro gastronémico en

Arequipa, afio 20217

B. Interrogantes Especificas
e ;Cual es la situacion actual de los emprendedores del rubro

gastronomico en Arequipa, afio 2021?

e Cuales son los componentes necesarios para la creacion del modelo
de gestién estratégica basado en el modelo Canvas en los

emprendimientos del rubro gastrondmico en Arequipa, afio 2021?

e ;Cual seré la propuesta del modelo de gestion estratégica para los
emprendimientos del rubro gastronémico en Arequipa como efectos

del Covid - 19 en el afio 2021?

1.3. Justificacion
Con la investigacion propuesta se puede determinar las causas que impiden el
aumento de la rentabilidad de los emprendimientos realizando un analisis de las
causas y aplicando el modelo de negocios Canvas, identificando asi a los clientes
Yy sus comportamientos.
Esta investigacion presentara un beneficio a los emprendimientos ya que el

modelo de negocio implementara estrategias orientadas a mejorar la rentabilidad,
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ya que se identificaran las necesidades de los clientes, para mejorar la experiencia
al momento de prestar un servicio, por consiguiente, causaria un impacto positivo

en sus ingresos econdmicos.

La aplicacion del modelo Canvas en los emprendimientos de igual manera
mejoraré la planificacion estratégica, ya que a través de este modelo se identifican:
los aliados claves, las actividades claves, la propuesta de valor, la relacién con los
clientes, el segmento de clientes, las estrategias de costos y los flujos de ingresos.
Al mismo tiempo se identifican estrategias de comercializacion que pueden y

deben ser empleadas por la empresa.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general
Disefiar un modelo de gestion estratégica como efecto del Covid - 19 para

los emprendimientos del rubro gastronémico en Arequipa, afio 2021.

1.4.2. Objetivos especificos
e Identificar cudl es la situacion actual de los emprendedores del rubro

gastronémico, en Arequipa, afio 2021.

e Describir los componentes necesarios para la creacion del modelo de

gestion estratégica basado en el modelo Canvas en los emprendimientos

del rubro gastrondmico en Arequipa, afio 2021.
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e Proponer el modelo de gestion estratégica para los emprendimientos del
rubro gastronémico en Arequipa como efectos del Covid - 19 en el afio

2021.

2. MARCO TEORICO
2.1. Bases teoricas
2.1.1. Gestion estratégica
La adecuada gestion organizacional es una de las practicas empresariales
més estudiadas y analizadas por su importancia para su eficiente
funcionamiento. Al buscar una ventaja competitiva en una organizacion,
se requiere cierta investigacion, considerando los diferentes elementos que
componen una empresa como posibles fuentes. Mas recientemente, sin
embargo, se ha reconocido que la principal fuente de ventaja competitiva
se basa en sus elementos intangibles porque, como sugiere la teoria de los
recursos y la capacidad, son valiosos, escasos, inimitables y escurridizos.

imitar reemplazar (Nicolas, Rubio, & Fernandez, 2019).

El principio que guia la gestion estratégica de la organizacion es el de
maniobrar en el espacio delimitado por las oportunidades que facilita el
entorno y las capacidades de la organizacién. EI margen de maniobra
incluye tanto la adaptacion de la organizacion a su entorno como la

capacidad de la organizacién para modificarlo.

La gestion estratégica se refiere al proceso de formulacion,

implementacién y supervision de las estrategias a largo plazo de una

10
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organizacion con el objetivo de lograr sus metas y objetivos. Es una
funcién esencial para el éxito de una empresa u organizacién, ya que
implica la toma de decisiones clave que guiaran su direccion y

posicionamiento en el mercado.

2.1.2. Balanced Scorecard
En 1992, Kaplan y Norton de la Universidad de Harvard introdujeron un
concepto altamente eficaz que revoluciond la gestion empresarial
mediante el uso de objetivos e indicadores tangibles para guiar a las
empresas hacia el logro de la estrategia empresarial. La principal
innovacion es la introduccion de la medicién de activos intangibles como

requisito basico para alcanzar los objetivos financieros.

El Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral es un sistema
de gestion estratégica que fue desarrollado por Robert Kaplan y David
Norton a principios de la década de 1990. Esta herramienta se utiliza para
traducir la estrategia de una organizacion en un conjunto completo de
objetivos e indicadores equilibrados, permitiendo medir y monitorear el
desempefio de la empresa en diferentes areas clave. El concepto del
Balanced Scorecard se basa en la idea de que no solo se deben considerar
indicadores financieros para evaluar el rendimiento de una empresa, sino

también aspectos no financieros que produciran su éxito a largo plazo.
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BSC se puede entender como una herramienta o metodologia y, lo que es
mas importante, traduce la vision en accion a través de un conjunto

coherente de métricas agrupadas en 4 categorias comerciales.

Segun Mario Vogel, "BSC lo ayuda a balancear, de una forma integrada y
estratégica, el progreso actual y suministra la direccion futura de su
empresa, para ayudarle a convertir la vision en accion por medio de un
conjunto coherente de indicadores, agrupados en 4 diferentes perspectivas,

a traves de las cuales se puede ver el negocio en su totalidad."”

Las 4 categorias comerciales son: Finanzas, Clientes, Procesos internos y
Capacitacion y crecimiento. EI BSC recomienda que estas perspectivas
cubran todos los procesos necesarios para que una empresa funcione
correctamente y deben tenerse en cuenta al definir las métricas. De acuerdo
a las caracteristicas de cada negocio, puede haber mas, pero no menos de

los mencionados anteriormente.

El equilibrio entre métricas es lo que le da nombre a la metodologia, ya
que el equilibrio se presenta entre métricas externas relacionadas con
stakeholders y clientes y métricas internas de procesos, capacitacion,
innovacion y crecimiento; métricas de resultados (mirando los esfuerzos
pasados (principalmente financieros)) También hay un equilibrio entre los
indicadores que impulsan la accion futura (capacitacion, innovacion,

aprendizaje, etc.).
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El Cuadro de Mando Integral permite controlar la salud del negocio y
como orienta las acciones para alcanzar la vision. A través de la
visualizacion y analisis de métricas de balance se pueden tomar acciones

preventivas o correctivas que afecten el desempefio general de la empresa.

Por sus caracteristicas, el Cuadro de Mando Integral puede implantarse a
nivel corporativo o en unidades de negocio con una vision y estrategia de
negocio clara y conservando cierta autonomia funcional (Alvarez, Chavez,

& Moreno, 2016).

Tipos de implementacion de un BSC.
Una vez que se definen el modelo de negocio y las métricas de accién y

resultado, hay dos formas de implementar un cuadro de mando integral:

a)  Modelo de control y seguimiento.
Silavision, la estrategia 'y las métricas estan perfectamente definidas
y consensuadas, el Cuadro de Mando Integral se puede implementar
como un modelo analitico tradicional por excepcion. El progreso de
la implementacién de la estrategia propuesta se sigue de manera
oportunay el Balanced Scorecard libera mucho trabajo a los gerentes
al realizar analisis sobre aquellos procesos conocidos que finalmente
requieren mas informacion. Momento de la implementacion,
analisis; andlisis dado solo si los datos no estan en el objetivo

(Kaplan & Norton, 20015).
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b)  Modelo de aprendizaje organizativo y comunicacion.
En una empresa sin consenso, una empresa gque esta creciendo o
quiere materializar el potencial de sus empleados sin perder el
control de la empresa, el Cuadro de Mando Integral no debe ser
utilizado como un modelo de control, sino como un modelo de
aprendizaje, un modelo proactivo Enriquecer la definicién original.
En este caso, el valor del indicador se puede utilizar para adaptar la
estrategia propuesta inicialmente y, por tanto, la direccion de la
empresa. A diferencia de un modelo de control, los estrategas
necesitan analizar constantemente los indicadores y tomar
decisiones, reorientando los esfuerzos para obtener el maximo

beneficio (Kaplan & Norton, 20015).

Pasos a seguir para la implementacion de BSC:

a) Realizar la definicion estratégica
Este paso es critico ya que sentard las bases para sustentar la
estrategia de la empresa y su esencia. Durante este proceso se
deberan definir:

e Mision: El estatuto comunica por qué existe su empresa y para qué
fue creada.

e Vision: Es una declaracién que muestra hacia donde se dirige la
empresa, un vistazo al futuro de la empresa dentro de 10, 15 o 20
anos.

e Valores: Son pilares muy importantes de la empresa, forman la

filosofia de la empresa y la forma de trabajar y el comportamiento

14
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de los empleados, asi como el comportamiento que se promueve
dentro y fuera de la organizacion.

e Estrategia: El plan que determina los objetivos a largo plazo y las
acciones y recursos necesarios para alcanzarlos. La estrategia debe
responder a la pregunta de como lograr la mision, vision y valores.

(Kaplan & Norton, 20015).

b) Establecer objetivos estratégicos a corto, medianoy largo plazo
Despues de desarrollar una definicion estratégica, el siguiente paso
es formular las metas de corto, mediano y largo plazo de la empresa,
buscando hacer de esto un plan con vision de futuro. Es importante

que estas metas se alineen con tu mision, vision, valores y estrategia.

Una vez definidas tus metas, es recomendable categorizarlas para
mantener un balance adecuado. Dependiendo de la metodologia del
Cuadro de Mando Integral, debe ubicarlos en una de las siguientes
categorias o perspectivas:

e Financieros / numéricos: El proyecto considera objetivos
relacionados con métricas financieras, como aumentar las ventas,
aumentar la rentabilidad y aumentar el flujo de caja libre.

e Enfocados en el cliente: Esta seccion refleja los mercados en los que
participa su empresa. Algunos ejemplos que se incluyen en este
objetivo incluyen aumentar la satisfaccion del cliente, cumplir con
las expectativas, reducir los plazos de entrega, aumentar el

porcentaje de compras repetidas de clientes existentes, entre otros.

15
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e Procesos: Definir las actividades y procedimientos clave que se
llevan a cabo en las operaciones comerciales y que afectan la
eficiencia de la empresa, tales como: mejorar o mantener los niveles
de calidad, mejorar la eficiencia de los procesos, aumentar la
productividad, entre otros.

e Desarrollo y aprendizaje: En esta categoria, se identifica la
infraestructura necesaria para generar valor a largo plazo,
generalmente enfocandose en tres areas principales: equipos de
trabajo, sistemas y entornos de trabajo. Objetivos como el desarrollo
del capital humano, la innovacion de nuevos productos o servicios y
los nuevos modelos de negocio son algunos ejemplos que podrian

mencionarse.

Una vez que sus objetivos estén categorizados correctamente, debe
priorizarlos para poder eliminarlos y mantener solo los objetivos mas
0 mas importantes para su empresa antes de poder comenzar a
administrarlos adecuadamente (Kaplan & Norton, 20015).
c) Generar formato para la Direccion General

Una vez que se han categorizado y priorizado los objetivos, se puede
generar un formato que consta de varias columnas con conceptos
clave que incluyen: Objetivo definido, Métrica, Objetivo por lograr,
Peso del objetivo, Resultados por periodo, Métricas de resultados
visuales, algunos formatos usan porcentaje completado , plan de

accion/iniciativa estratégica (Cordova, 2008).
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d) Asignar los objetivos al siguiente nivel jerarquico
El siguiente paso en la implementacién de un Cuadro de Mando
Integral consiste en que el director asigne metas a cada gerente de
acuerdo a su area de actuacion, por ejemplo, asignando a los gerentes
comerciales metas que pertenecen al area de ventas. Durante la
implementacién, las metas y el peso de cada meta se pueden redefinir

de acuerdo con las responsabilidades de cada puesto.

El proceso continla jerarquicamente, con los gerentes revisando las
metas a los subordinados, y asi sucesivamente, hasta llegar a toda la
fuerza laboral. Siguiendo este procedimiento, alineara los objetivos

estratégicos de su empresa con su capital humano (Cordova, 2008).

Cada uno de sus empleados debe tener su propio formato de cuadro
de mando integral con sus metas, objetivos, métricas, ponderaciones

y un plan de accién claro.

e) Contar con fuentes de informacion confiables para la
obtencion de los datos
Cuando ya hayas preparado el formato para el ingreso de la
informacion, una consideracion muy importante es que te asegures
de contar con la fuente de informacion méas confiable y confiable de
donde obtendras los datos de cada indicador resultado para realizar

una revision periodica del Balanced Scorecard.
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Siguiendo con el ejemplo anterior, si su objetivo es aumentar el nivel
de ventas de la empresa en un 20% respecto al afio anterior, puede
obtener los datos de ventas totales del afio en curso y del periodo del
afio anterior de su sistema de contabilidad, que debe ser confiable y
estar actualizado. Si el target involucra categorias de clientes, puedes
apoyarte en encuestas de satisfaccion, bases de datos que centralicen

la informacién, CRM (si lo tienes), etc. (Cordova, 2008).

f) Hacer las revisiones de BSC o de desempefio de tus objetivos
Ahora que su empresa cuenta con una practica de Cuadro de Mando
Integral, el siguiente paso es programar una revision de
cumplimiento de objetivos, para lo cual es fundamental determinar
la frecuencia de ejecucion. Esto dependera del tipo de negocio, ya
que algunas industrias requieren un seguimiento muy especifico o
semanal, mientras que otras pueden ser monitoreadas
trimestralmente, siendo las revisiones mensuales la practica mas

comun para un mejor control.

g) Ciclo de mejora de tu sistema de BSC
Cuando se implementa la metodologia del Cuadro de Mando Integral
en su empresa, debe ser mas que una simple medida, es decir, debe
formar parte de la filosofia organizacional, por lo que la mejora
continua es parte fundamental. Seis meses o0 un afio después de haber
comenzado a utilizar la metodologia, es importante reevaluar la

mision, vision, valores, estrategia y metas para determinar si el

18
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camino que se esta trazando es el correcto, si las metas son realistas
0 no y si se realizan ajustes. basado en la evaluacion y

retroalimentacion recibida (Rubio Dominguez, 2015).

Perspectivas o dimensiones o del Balanced Scorecard
a) Financiera
Tiene como finalidad responder a los intereses de los accionistas.
Esté centrada en dar un valor particular al accionista, a través de la
medicion de indicadores financieros como el endeudamiento, la

inversion, la liquidez, entre otros. (Manzo, 2013).

Incluye los objetivos estratégicos financieros de la empresa,
seguidos de los objetivos operacionales que se utilizaran para
cumplir las metas financieras de una organizacion, a traves de
indicadores. Estos indicadores se deben definir de forma estratégica
donde se cubran todas las areas de la empresa, ya sea para medir el
crecimiento, punto de equilibrio, a fin de asegurar el éxito integral
de la empresa, tomando en cuenta a los accionistas y los clientes.
Entre los indicadores de esta perspectiva se encuentran: rentabilidad,
diversificacion de ingresos y reduccion de costos.
b) Clientes

En esta perspectiva o dimension se permite la identificacion de los
clientes por segmentacion, asi como también los mercados
competidores, apoyando a que los gerentes tengan una idea mas clara

y precisa en cuanto a la segmentacion de mercados, la segmentacion
19
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de clientes, lo que da pie a que se busquen nuevas formas de

satisfacer, retener y conquistar a los clientes. (Manzo, 2013).

Segun Kaplan & Norton (1992) "La perspectiva del cliente permite
a los directivos de unidades de negocio articular la estrategia de
cliente basada en el mercado, que proporcionara unos rendimientos

financieros futuros de categoria superior.” (p. 45)

Entre los indicadores se encuentran: adquisicion de cliente,

satisfaccion de clientes y retencion de clientes.

c) Procesos internos

Se identifican procesos propios de la empresa que tiende a tener un
estado critico, que impiden la excelencia de la empresa. Se trata de
identificar cuéles son los procesos, acciones y decisiones que de
alguna manera afectan las necesidades y expectativas de los clientes.
Todo esto con la finalidad de identificar las medidas que se deben
tomar para lograr un desempefio Optimo. Estas medidas que se
tomen, deben ser el resultado de tareas y procesos que garanticen la
prosecucion de la mision y vision de la empresa, garantizando una
rentabilidad a futuro. (Manzo, 2013).

Entre los indicadores se encuentran: aumento de productividad,

procesos de gestidn de clientes y procesos operativos.
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d) Aprendizajey crecimiento
Esta es una de las perspectivas que necesita mas atencion, ya que
garantiza un resultado constante en el tiempo, ya que en esta etapa
se forma el valor en funcion del tiempo. En general, la formacion
debe estar dirigida a areas especificas de aprendizaje, que son:
personas, clima organizacional y sistemas. Este tipo de inversion es
intangible, de largo plazo y se traduce en personal bien capacitado,
tecnologia de punta y un ambiente de trabajo agradable (Manzo,

2013).

Las métricas incluyen: desarrollo de liderazgo de los empleados,
capacitacion de empleados clave y satisfaccion de los empleados con
el entorno de trabajo. La figura 2, se detallan las dimensiones del
Balanced Scorecard.

Figura 1. Dimensiones del Balanced Scorecard
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2.1.3. Modelo CANVAS
El modelo de negocio es una representacion simplificada de la légica del
negocio, es decir, es la descripcién de la forma como cada negocio ofrece
sus productos o servicios a los clientes, como llega a estos, su relacion con
ellos y como la empresa gana dinero. “Es el grupo de Clientes, la funcion
de clientes, y la dimension tecnolégica que responde a las preguntas ¢a
quién se atiende?, ¢ Queé necesidades satisfacen?, y ¢ CoOmo se satisfacen las

funciones de los clientes?, respectivamente” (Trucios, 2017).

El Modelo de negocio, se define segun Osterwalder y Pigneur (2010)
definen un modelo de negocio “describe las bases sobre las que una
empresa crea, proporciona y capta valor” (p.14).

El modelo de negocios Canvas, es conocida como “Lienzo de Modelos de
Negocio”, el cual es considerado como una herramienta de gestion
empresarial, utilizado para poder definir y establecer un modelo de
negocio innovativo. Este modelo de negocio detalla la asociacion o
interrelacion de sus componentes que son nueve, es practico utilizar para

detallar el funcionamiento de las empresas (Osterwalder & Pigneur, 2010).

El modelo de negocio Canvas, es importante porque permite utilizar o
adaptar con facilidad de acuerdo con las necesidades y realidades de las
organizaciones. Consideramos cada organizacion tiene un objetivo que
hace diferente frente a los demas, pero todas esas empresas para
mantenerse y crecer en el mercado deben generar ingresos que a traves de

un modelo de negocio definido.
22
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Modelo de negocio CANVAS, conocido como “Business Model Canvas”,
que se considera como una herramienta de gestién empresarial, que se
utiliza para construir y definir modelos de negocio innovadores. Con este
modelo de negocio, la agrupacion de sus distintas unidades (nueve) es
detallada y muy versatil en términos de gestion, ya que especifica el

funcionamiento de la empresa (Osterwalder y Pigneur, 2010 p. 16).

Se utiliza un aspecto importante de las ideas de Osterwalder y Pigneur
(2010) para simplificar el modelo. Sin embargo, esta proposicion la
plante6 por primera vez en su trabajo de investigacion del Doctorado en
Filosofia sobre modelos de negocio, mas tarde aparecid oficialmente el
libro de modelos Canvas, y podemaos ver la sencillez de poner en préactica
Sus nueve pasos.

1. Segmento del mercado: Implica especificar uno o mas segmentos de
mercado, que pueden ser pequefios o grandes (Osterwalder y Pigneur,
2010). La segmentacion permite afinar estrategias 6ptimas para
responder a las necesidades o deseos especificos de los usuarios
seleccionados, una ventaja frente a otras instituciones que no definen
segmentos.

2. Propuesta de valor: Es un conjunto de productos y servicios que
satisfacen las necesidades de un segmento de mercado especifico. Es
por esto que se dice que los usuarios revisan el precio de cada producto

0 servicio para entender los beneficios que les brinda y satisface las
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necesidades del producto o servicio que van a adquirir o comprar
(Osterwalder y Pigneur, 2010).

3. Canales: Se enfoca en como las instituciones entregan productos y
prestan servicios creados para los usuarios, buscando su bienestar,
otorgando bienesy precios por bienes o servicios en sus oportunidades.
De esta manera, los canales son donde te conectas con los clientes que
juegan un papel importante en tu practica (Osterwalder y Pigneur,
2010).

4. Relaciones con los clientes: El fracaso o éxito de la institucion va a
depender del usuario, depende de la relacion con el usuario, esta debe
ser gestionada de manera importante, para ello debemos preparar la
entrega de bienes y servicios de acuerdo a los requerimientos del
usuario, debemos brindar asesoria y acompafiar para promover la
satisfaccion de la empresa y la aceptacion de la empresa (Osterwalder
y Pigneur, 2010).

5. Fuentes de ingreso: Se expresan en términos de como cada cliente
genera ingresos en la organizacion, los cuales pueden ser pagos
directos o indirectos, recurrentes o unicos. De esta forma, la fuente de
ingresos es la vena del modelo de negocio (Osterwalder y Pigneur,
2010).

6. Recursos claves: La clave para identificar los recursos priorizados en
su empresa o desde el inicio del proceso productivo hasta la venta final.
Los recursos clave se identifican de tal manera que aportan algun tipo
de contribucidn al cliente de una manera determinada (Osterwalder y

Pigneur, 2010).
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7. Actividades clave: Se trata de identificar actividades clave en el
proceso productivo de una empresa. Son los mas importantes y no
deben ser ignorados ya que diferencian a la empresa de otras empresas.
Esto da como resultado un valor caracteristico significativo que la
diferencia de otras empresas de la misma categoria (Osterwalder y
Pigneur, 2010).

8. Asociacion clave: Se refiere a formar alianzas estratégicas con
proveedores, clientes o cualquier otra persona que aporte beneficios a
la empresa. Estas alianzas pueden ser de servicios, de materiales o de
recursos humanos, y el proposito de estas alianzas es brindar a los
clientes intereses especificos y atractivos, brindarles el valor que
necesitan y acercarles cada vez mas el éxito (Osterwalder y Pigneur,
2010).

9. Estructura de costos: Buscar determinar la entrada y salida de fondos
de la empresa, buscar la maximizacion de la utilidad y reduccion de
costos, con el fin de obtener el mayor beneficio. Ademas, las empresas
deben comprender toda la estructura de costos y ajustarla de acuerdo
con sus necesidades de produccién o servicio (Osterwalder & Pigneur,

2010).

2.1.4. Emprendimiento
El emprendimiento es una actividad que surge de la necesidad de un
individuo de obtener ingresos de forma independiente, también esta
motivado por la idea que genera enfocarse en el campo empresarial, lo que

significa introducir bienes o servicios en el mercado y asumir los posibles
25
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riesgos con el fin de lograr los objetivos. que impactan el crecimiento de
las ventas y las mejoras en el estilo de vida (Alcivar & Granados, 2018).

El emprendimiento es el proceso de identificar, crear y desarrollar una
nueva idea, producto, servicio o negocio con el objetivo de generar valor,
solucionar problemas o aprovechar oportunidades en el mercado. El
emprendimiento implica asumir riesgos y dedicar esfuerzo y recursos para

convertir una visioén en realidad.

El emprendimiento es un motor importante para la innovaciéon y el
desarrollo econdmico, ya que impulsa la creacion de empleo, fomenta la
competencia y estimula la generacion de soluciones a los desafios de la
sociedad. Los emprendedores desempefian un papel clave en la
transformacion de la economiay en la generacion de valor para la sociedad

en general.

Microempresas

Las empresas juegan un papel muy importante en el desarrollo. Lo que es
mas importante, la empresa mas pequefia fue reconocida por su
contribucion potencial al crecimiento y desarrollo de la region. De acuerdo
a “El surgimiento de empresarios y de pequefias empresas se apoya en la
existencia de redes personales, que permiten madurar el proyecto de
empresa a partir de las informaciones que les proporcionan y comenzar su
realizacion a través de la inclusion progresiva de personas de su confianza,
de personas que los empresarios conocian antes de que la idea surgiera 'y

se transformara en un proyecto” (Vasquez, 2005).
26
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Segun lateoria del desarrollo endégeno, las microempresas pueden ser uno
de los pilares del desarrollo ya que son una opcion para generar empleo e
ingresos para las personas, estas mismas teorias se enfocan en la
importancia de las redes y sistemas microempresariales locales por encima
, como una alternativa viable en el actual contexto de internalizacion

econémica (Martinez, 2004).

Una microempresa es una pequefia empresa que se caracteriza por tener un
tamafio reducido en términos de empleados, ingresos y activos. La
definicion exacta de una microempresa puede variar segun el pais y las
regulaciones locales, pero generalmente se caracteriza por tener un numero
limitado de empleados y una facturacion o ingresos anuales relativamente

bajos en comparacion con otras categorias de empresas.

Estos a menudo carecen de estructuras formales en todas las areas, mas
fuertes en ventas y produccion, donde las microempresas encuentran
satisfaccion en la competencia del mercado, necesitan satisfacer las
mismas necesidades nuevas y estan ansiosas por tomar decisiones rapidas,
lo que facilita la implementacién de acciones, lo que hace que los
productos tengan la capacidad de adaptarse rapidamente al mercado, asi
mismo, los contactos del propietario con los clientes son importantes,
permitiéndole conocer con mas detalle su mercado y los productos que

vende (Aguirre & Sierra, 2017).
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Implicaciones legales de un emprendimiento

Realmente no existe un momento ideal para hacer cumplir los estatutos
legales de la empresa, el crecimiento financiero y su actividad econémica
seran determinantes. La asesoria en este tema se refiere a la necesidad de
que los empresarios busquen asesoria fiscal para comprender las
implicaciones legales en cuanto a la solucion de este problema, ya que el
consultor realizara un analisis del crecimiento y sustentabilidad de la
empresa, de ahi la recomendacion de anotar la constitucion legal

(Gonzélez & Vicioso, 2018)

La situacion legal cumple con los requisitos minimos de las leyes vigentes,
las cuales se encuentran registradas en la Camara de Comercio y asi mismo
en el Registro Tributario, el hecho de que las microempresas cumplan con
los requisitos minimos legales puede ganar la confianza de clientes y
proveedores, evitando asi inspecciones , Vigilancia y Entidad de Control

Sanciones (Aguirre, 2017)

Debido a los diferentes tipos de transacciones economicas, se les
recomienda ejercer los debidos controles y seguir todos los procedimientos
fiscales implicitos. Mientras que el contribuyente estd un poco
desinteresado la mayor parte del tiempo, inconsciente por ignorancia

(Alcivar & Granados, 2018)
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Idea y oportunidad de negocio

Este es un concepto fundamental para todos los negocios, y desde una
perspectiva de gestion estratégica, cuando hablamos de una idea de
negocio, nos referimos a formular propuestas que impliquen crear valor

para los clientes (Duarte, 2007).

Una oportunidad de negocio se refiere a una situacién o circunstancia
favorable que permite la creacion o desarrollo de una empresa o proyecto
con el potencial de generar beneficios econémicos y/o sociales. Estas
oportunidades pueden surgir a partir de diversas fuentes, como cambios en
el mercado, avances tecnologicos, necesidades insatisfechas, cambios en

la demanda del consumidor, problemas por resolver, entre otros.

Identificar y aprovechar oportunidades de negocio es un proceso creativo
y estratégico que implica investigar el mercado, analizar las tendencias,
conocer a la competencia y comprender las necesidades del cliente. Al
evaluar una oportunidad de negocio, es importante realizar un analisis

exhaustivo para minimizar riesgos y maximizar las posibilidades de éxito.

Emprendedor

Los emprendedores comparten rasgos comunes, como el sentido de la
oportunidad y la persistencia con las ideas. Si es una persona de voluntad
fuerte, elige este camino porque cree que puede pagarle mejor que como

empleado o gerente de la empresa.
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Son visionarios que exhiben y dirigen sus acciones para desarrollar una
actitud emprendedora, generando y aprovechando ideas innovadoras,
convirtiéndolas en oportunidades de negocios rentables en las que

tipicamente invierten su tiempo y energia.

Identifica oportunidades de mercado con un agudo sentido de posibilidad
economica, buscando satisfacer los deseos de los consumidores por nuevos
productos y servicios y sus necesidades de desarrollo profesional

(Sandoval, 2018).

Conducta emprendedora

El Comportamiento Emprendedor explica que los emprendedores son
aquellos que observan en presencia de una crisis y aprovechan las
oportunidades de manera efectiva para iniciar un negocio. Saber trabajar
en equipo, asumir responsabilidades, demostrar confianza en uno mismo,
saber liderar e innovar son factores importantes para iniciar un negocio y
determinar su éxito o fracaso (Crisologo, 2019).

La conducta emprendedora se refiere a las actitudes, habilidades y
caracteristicas que tienen los individuos que se involucran en la creacion,
desarrollo y gestion de nuevos proyectos 0 empresas. Estas personas,
conocidas como emprendedores, tienen una mentalidad y
comportamientos especificos que los impulsan a asumir riesgos, identificar
oportunidades, innovar y perseverar para alcanzar sus metas

empresariales.
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Es importante destacar que la conducta emprendedora puede ser
desarrollada y mejorada a través de la experiencia, la educacion, el
aprendizaje constante y la determinacion. No todos los emprendedores
tienen las mismas caracteristicas, pero cultivar una mentalidad
emprendedora puede ayudar a enfrentar los retos y oportunidades que

surgen en el mundo empresarial.

Emprendedor gastronémico

Son personas naturales, que pudieran tener o no una formacion en
gastronomia, que poseen la idea y la oportunidad de emprender un negocio
en el area de la comida que pudiera resultar o no rentable. En su mayoria
este tipo de negocio son familiares, los aportes pueden ser propios o
provienen de préstamos a veces familiares, socios o de entidades

financieras publicas o privadas (Crisologo, 2019).

Un emprendedor gastronOmico es una persona que identifica
oportunidades en el sector de la industria de la alimentacién y decide
iniciar y gestionar un negocio relacionado con la preparacion y venta de
alimentos y bebidas. Estos emprendedores tienen una pasion por la
gastronomia, la creatividad culinaria y el deseo de ofrecer experiencias

gastronémicas Unicas a sus clientes.

Los emprendedores gastronomicos pueden establecer diversos tipos de
negocios, como restaurantes, cafeterias, food trucks, servicios de catering,

panaderias, entre otros. La clave para el éxito en este campo radica en
31
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combinar la pasion por la gastronomia con habilidades empresariales

solidas y una vision clara de como ofrecer valor a los clientes.

2.2. Marco conceptual

Microempresas

Las empresas juegan un papel muy importante en el desarrollo. Lo que es méas
importante, la empresa mas pequefia fue reconocida por su contribucion potencial
al crecimiento y desarrollo de la region. De acuerdo a “El surgimiento de
empresarios y de pequefias empresas se apoya en la existencia de redes personales,
que permiten madurar el proyecto de empresa a partir de las informaciones que
les proporcionan y comenzar su realizacion a traves de la inclusion progresiva de
personas de su confianza, de personas que los empresarios conocian antes de que

la idea surgiera y se transformara en un proyecto” (Vasquez, 2005).

Idea y oportunidad de negocio

Una oportunidad de negocio se refiere a una situacion o circunstancia favorable
que permite la creacion o desarrollo de una empresa o proyecto con el potencial
de generar beneficios econémicos y/o sociales. Estas oportunidades pueden surgir
a partir de diversas fuentes, como cambios en el mercado, avances tecnoldgicos,
necesidades insatisfechas, cambios en la demanda del consumidor, problemas por

resolver, entre otros (Duarte, 2007).

Clientes
Los clientes son parte fundamental de cualquier negocio, ya que representan la

base de ingresos y la razén de ser de la empresa. Son aquellos individuos o
32
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entidades que compran productos o contratan servicios con el fin de satisfacer una

necesidad, resolver un problema o simplemente obtener algun beneficio.

Emprendedor

Identifica oportunidades de mercado con un agudo sentido de posibilidad
econdmica, buscando satisfacer los deseos de los consumidores por nuevos
productos y servicios y sus necesidades de desarrollo profesional (Sandoval,

2018).

Conducta emprendedora

La conducta emprendedora se refiere a las actitudes, habilidades y caracteristicas
que tienen los individuos que se involucran en la creacion, desarrollo y gestion de
nuevos proyectos o empresas. Estas personas, conocidas como emprendedores,
tienen una mentalidad y comportamientos especificos que los impulsan a asumir
riesgos, identificar oportunidades, innovar y perseverar para alcanzar sus metas

empresariales (Crisologo, 2019).

Emprendedor gastronémico

Un emprendedor gastronémico es una persona que identifica oportunidades en el
sector de la industria de la alimentacion y decide iniciar y gestionar un negocio
relacionado con la preparacion y venta de alimentos y bebidas. Estos
emprendedores tienen una pasion por la gastronomia, la creatividad culinaria y el
deseo de ofrecer experiencias gastrondmicas unicas a sus clientes (Crisologo,

2019).
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Procesos

En el contexto empresarial y de gestion, un proceso se refiere a una serie de
actividades o pasos interrelacionados y coordinados que se llevan a cabo de
manera sistematica para lograr un objetivo especifico. Estos procesos pueden ser
repetitivos y estructurados, disefiados para producir resultados consistentes y
eficientes. Los procesos pueden abarcar desde tareas sencillas y operativas hasta

actividades mas complejas y estratégicas.

Modelo Canvas
El Modelo Canvas, también conocido como "Business Model Canvas" o "lienzo
de modelo de negocio”, es una herramienta de gestion estratégica desarrollada y
utilizada para describir y disefiar modelos de negocio de una manera visual y
concisa. El lienzo consta de nueve bloques o componentes clave que representan
los aspectos fundamentales de un modelo de negocio. Cada bloque aborda una
parte esencial del negocio y permite a los emprendedores, equipos de proyectos y
lideres emprendedores comprender, comunicar y analizar como opera una
empresa 'y como crea valor para sus clientes.
2.3. Antecedentes
2.3.1. Internacionales
Campos (2016), en su tesis titulada “Aplicacion del modelo Canvas para
la creacion y puesta en marcha de un negocio de comercio electrénico
en Brildor S.L.”, para obtener el grado de administrador y direccion de
empresas en la Universidad Politécnica de Valencia; tiene el objetivo de
disefiar y aplicar el método Canvas para crear y poner en marcha un

negocio de venta exclusiva de productos digitales. Los métodos de
34
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investigacion se centran en el andlisis aplicado de disefios
preexperimentales como técnicas de recopilacion de datos, incluidas
encuestas y andlisis de literatura. Los resultados muestran que la idea de
negocio actualmente es viable ya que cuentan con indicadores econ0micos
positivos y han recuperado capital solo en el primer afio, ademaés el
enfoque canvas nos permite seguir un enfoque que incluye a todos los
stakeholders del negocio. La conclusion es que la aplicacion de la

modalidad Canvas es beneficiosa para la puesta en marcha de empresas.

Jiménez (2015) en su tesis “Innovacion en Modelo de Negocios:
Metodologia Canvas Aplicada a Empresa de Asesorias Contables —
Pereira periodo 2015, presentado en la Universidad Tecnoldgica de
Pereira, Colombia. Es una investigacion descriptiva de disefio no
experimental y una muestra de estudio conformada 700 empresas;
concluye: en primer lugar, que: “La metodologia Business modelo Canvas
propuesta por Osterwalder y Pigneur, es una excelente guia para
desarrollar ideas de negocio. Los nueve bloques del lienzo permitieron
estructurar unas 53 ideas de negocio para ASECONTRI J.A.J creando la

innovacion de procesos y optimizacion de recursos”.

Monypenny (2015), en su tesis titulada “Plan de negocio para posicionar
la marca de una empresa proveedora de soluciones de grabacion y
sonido”, para optar el titulo de administrador, en la Universidad de Chile,
Su investigacion tuvo como propoésito disefiar un plan de negocios

enfocado en el enfoque canvas para posicionar la marca de la empresa
35
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objeto de estudio. EI método es andlisis activo de disefio no experimental,
en la recoleccion de datos se utilizan cuestionarios de encuesta y analisis
bibliografico, la muestra es de 198 clientes de la region. Los resultados
muestran que una idea de negocio basada en el enfoque canvas permite
redisefiar algunas de las politicas y procesos ineficientes de la empresa,
resultando en cotizaciones de mayor calidad para los clientes. El estudio
concluy6 que un mejor nivel de posicionamiento de la marca aumenta la

frecuencia con la que los clientes visitan la empresa.

2.3.2. Nacionales
Samamé y Sosa (2015) en su tesis “Plan de Negocio para Instalar un
Restaurante Café Cultural en la Ciudad de Chiclayo”, tesis para optar el
titulo de licenciado en administracion de empresas de la Universidad Santo
Toribio de Mogrovejo, Peru. La finalidad de este trabajo de investigacion
fue presentar un plan de negocio para poner un restaurante café cultural en
la ciudad de Chiclayo delineado segun el modelo de negocio CANVAS y
determinar la inversion a realizarse, la rentabilidad, y el tiempo de retorno
de la inversion que se hara, para tal fin se realiz6 encuestas, asi como
estudios de mercado. EI modelo de negocio CANVAS es tomado en este
estudio como base para este plan de negocio para lograr posicionar a la
empresa a la vanguardia del mundo empresarial, basado en los nueve
elementos del modelo y hacer sustentable el negocio, se inicia realizando
un estudio de campo, aplicando estrategias para captar clientes, las claves

para posicionar el producto y conformar nuevas alianzas y de esta manera
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logre crecer la empresa determinandose asi, que un lapso menor a dos afios

se recupere la inversion.

Céceres (2016), en su estudio “Efecto de la metodologia Canvas para la
innovacion en modelos de negocio de la MYPE formal de calzado de
Trujillo, al afio 20167, en la Universidad Privada César Vallejo, tiene
como objetivo determinar el efecto de la metodologia Canvas en la
innovacion de los modelos de negocio de la MYPE formal de calzado, la
investigacion fue descriptiva, disefio no experimental y corte transversal,
fue aplicada a una poblacion de dos MYPES de calzado trujillanas, con un
muestreo por conveniencia, concluyo que la metodologia Canvas tiene un
efecto positivo en la innovacion en modelos de negocios en las MYPES de
calzado trujillano, se verifico la importancia de innovar en las 4

dimensiones que conforman los bloques del modelo de negocio Canvas.

Guerrero (2017), en su tesis “Aplicacion de la metodologia canvas para
la creacion de una polleria pollo dorado en la ciudad de Pacora Chiclayo
20177, busca realizar la propuesta del modelo CANVAS para la creacion
de una Polleria “POLLO DORADO” en la ciudad de Pacora 2017. La
investigacion esta basada en las 9 actividades del Modelo Canvas, las
cuales fueron descritas en la investigacion. Se aplico un instrumento para
conocer la percepcion de los clientes respecto a la calidad de servicio de
las pollerias de zona, habiendo arribado que existe una escasa calidad de
servicio en las pollerias de Pacora, no invierten en publicidad y su personal

no esta preparado para atender a los clientes. EI proyecto se ejecutara con
37
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capital propio y esta conformado por dos socios que realizaran aportes por
iguales. Finalmente se determind el costo — beneficio del proyecto,
habiéndose obtenido una relacion B/C igual a 3.52, lo que se concluye que

el Plan de Negocio es viable.

2.3.3. Locales
Corrales (2020) en su estudio “Plan de negocios para la implementacion
de una concept store para el mercado de Millennials en la ciudad de
Arequipa, 2019”, desarrolla un plan de negocios con el fin de comprobar
la factibilidad de la implementacion de una Concept Store y para obtener
mas comprensibilidad del modelo de negocio se utilizé la estructura de un
modelo CANVAS, en primer lugar se realizé una descripcion de la
situacion actual y de como el mercado se encuentra en constante evolucion
buscando nuevos modelos de negocio, ademas de mejorar dia a dia las
experiencias de compra a las que se afrontan. En base a ello se profundizo
el conocimiento del mercado mediante fuentes primarias y secundarias
para poder desarrollar las estrategias operativas y de marketing
posteriormente se analizaron los estados financieros junto con la
proyeccion de la demanda para comprobar la viabilidad del negocio. La
implementacién de una Concept Store en la ciudad de Arequipa es viable,

tanto operativa como econémicamente.

Choque (2018) en su estudio “Plan de negocios basado en el modelo
CANVAS para la factibilidad de la produccion y comercializacion de

derivados a base de Stevia en Arequipa”, disefia un plan de negocios
38
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basado en el modelo Canvas para la produccion y comercializacion de
derivados a base de stevia, demostrando lo atractivo de la inversion, ya que
no solo las herramientas financieras son favorables para la ejecucién del
mismo, sino que se encuentra respaldado por una estrategia fuerte, un plan
de marketing especifico y que responde a los gustos y preferencias del
mercado, y un conjunto de planes: organizacion, financiero, etc.; que
harian de este negocio una fuente de ingresos y de desarrollo, para el
inversionista, los trabajadores y la comunidad. Se concluyé que la
utilizacion del modelo de negocio Canvas, para la formulacion de este plan
de negocios para la produccién y comercializacion de productos derivados
de la stevia ha facilitado en la su formulacion del plan por ser un método

bastante &gil y amplio para presentar cualquier tipo de proyecto.

2.4. Hipotesis
Dado que los factores de gestion estratégica es una herramienta fundamental para

el desarrollo de toda organizacion en el contexto actual del Covid - 19.

Es probable que los emprendedores requieran de un modelo basado en el modelo

Canvas para mejorar su competitividad en el mercado.
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1. TECNICAS E INSTRUMENTOS
1.1. Técnicas
En primer lugar, se realizé toda la investigacion bibliografica necesaria para la
conceptualizacion de los segmentos de la gestion estratégica basados en el modelo
Canvas y asi como informacion de emprendimientos y emprendedores,

gastronomia que puedan ser utilizados en la investigacion.

La encuesta fue la técnica empleada en la investigacion para la recoleccion de
datos. Para la obtencion de forma sistematica y ordenada de la informacion de la
muestra, informacion que podra ser generalizada a toda la poblacion sobre los
diferentes aspectos relacionados con el objeto de la investigacion. Los niveles de
la encuesta fue la escala tipo Likert, la cual serd procesada y analizada para obtener
los resultados de los objetivos planteados. (Hernandez, Fernandez, & Baptista,

2014)

1.2. Instrumentos
Arias (2012) define que “un instrumento de recoleccion de datos es cualquier
recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener,

registrar o almacenar informacion.”

De igual manera Arias (2012) sefiala que “el cuestionario, es la modalidad de
encuesta que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato en

papel contentivo de una serie de preguntas”.
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1.2.1. Estructura de los Instrumentos
Esta informacion se ha obtenido respondiendo a un cuestionario elaborado
por la Red Espafiola GEM (Observatorio de la Iniciativa Emprendedora),

a la que pertenece la Universidad de Murcia.

Tiene 6 dimensiones Situacion de la actividad, Situacién actual de la
demanda Situacion con los trabajadores, Preocupaciones, Ayudas publicas
y Oportunidades. Ademas se les aplicé un instrumento pasa identificar los

componentes del modelo CANVAS.

2. CAMPO DE VERIFICACION
2.1. Ambito
La investigacion se realizo con la informacion obtenida de los emprendedores del

rubro gastronémico de Arequipa.

2.2. Temporalidad

El estudio fue desarrollado entre los meses de febrero a mayo del afio 2021.

2.3. Unidades de Estudio
2.3.1. Universo de Estudio
La poblacion estd constituida por todos los emprendimientos del rubro
gastrondmico en Arequipa. Al momento de realizar el estudio se

identificaron 96 emprendimientos del rubro gastronémico.
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2.3.2. Muestra
Se calcul6é un tamafio de muestra, proporcional a los integrantes de la
poblacién que cumplan los criterios de seleccion. Para el célculo de la

muestra se utilizo la siguiente formula:

3 k*Npq
~e2(N—-1) + k?pq

n

n: muestra

k: nivel de confianza

p: proporcion de individuos que poseen en la poblacidn la caracteristica de
estudio

g: proporcion de individuos que no posee la caracteristica de estudio

e: error muestral

N: 96

1.96% %50 % 0.5 % 0.5

= 0.052(96—1) + 1962+ 0505 />

n

Es importante mencionar que mas del 90% de los emprendedores
gastronémicos, no cuentan con ninguna personologia para su
funcionamiento (SUNAT, permisos sanitarios, entre otros), realizando sus
actividades de manera informal. Poniendo como condicion al momento de

participar en el estudio que su nombre no fuera revelado.
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Debido a esto la informacion de los participantes, sera protegida bajo el
articulo 97 del capitulo IV "DEL SECRETO ESTADISTICO Y
CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION", del Decreto Supremo
043-2001-PCM Reglamento de organizacion y funciones del Instituto

nacional de estadistica e Informatica.

Art. 97° “La informacion proporcionada por las fuentes, tiene caracter
secreto, no podra ser revelada en forma individualizada, aunque mediare
orden administrativo o judicial. S6lo podra ser divulgada o publicada en
forma innominada. La informacién suministrada, tampoco podra ser
utilizada para fines tributarios o policiales. El intercambio de informacion,
entre los Organos del Sistema para cumplir con sus fines, no transgredi el
secreto estadistico o confidencialidad de la informacion, tampoco la

informacion utilizada en la elaboracion de Directorios™.

3. ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS

e Enprimer lugar, se solicito a la persona encargada de los emprendimientos del rubro
gastronomico.

e El instrumento fué enviado por correo o a través de diversas redes sociales a los
emprendedores.

e Las estrategias para la recoleccion de datos fueron las encuestas donde se empled
el cuestionario para los emprendedores.

e Los datos recolectados a través de los cuestionarios fueron transcritos en una base
de datos en SPSS v.25. Luego se realizar la codificacion de las respuestas en cada

pregunta, ya que la escala de respuesta para cada encuesta es de tipo Likert

44
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e Se utilizé la estadistica descriptiva para el tratamiento de los datos ya que se
calcularon frecuencias y porcentajes, asi como también se realizaron graficos. Por

ultimo, fue presentado el analisis de los datos recolectados.

4. Recursos
4.1. Humanos
e Investigadores: Salazar Morales, Claudia Beatriz y Sarmiento Chavez,
Stephanie de la flor

e Participantes: Propietarios de los emprendimientos del rubro gastronémico

4.2. Recursos Materiales
e Cuestionarios.
o Material de escritorio.
e Computadora personal con programas procesadores de texto, bases de datos y

software estadistico.

4.3. Recursos Financieros

e Autofinanciado
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1. Situacion actual de los emprendedores del rubro gastronémico

Tabla 3. Situacion de la actividad

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Continda operando normalmente 48 64,00%
Continua operando con teletrabajo 3 4,00%
He cerrado temporalmente por decisién
errado temp P 24 32,00%
administrativa
He cerrado temporal o definitivamente 0 0,00%
Total 75 100,00%
Figura 2. Situacion de la actividad
0y
70,00% 64.00%
60,00%
50,00%
40,00%
32,00%
30,00%
20,00%
10,00% 4.00%
0,00%
0,00% ]
Confinia operando  Continla operando He cemado He cemado temporal
nomalmente con teletrabajo temporalmente por o definitivamente
decision
administrativa

Los resultados obtenidos sefialan que el 64,00% de los encuestados manifestaron que
continuaron operando normalmente en la época de cuarentena, otro 32,00% manifestd
haber cerrado temporalmente por decisién administrativa, y un 4,00% continto

trabajando con la modalidad de teletrabajo.
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Tabla 4. Situacién de la demanda

Respuesta Frecuencia Porcentaje
No tengo demanda (negocio cerrado) 9 12,00%
Se ha reducido notablemente 47 62,67%
Ha aumentado o se ha mantenido constante 19 25,33%
Total 75 100,00%

Figura 3. Situacion de la demanda
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62,67%
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50,00%
40,00%
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20,00%
12,00%
0,00%
No tengo demanda Se ha reducido Ha aumentado o se ha
(negocio cerrado) notablemente mantenido constante

Los resultados obtenidos sefialan que el 62,67% de los encuestados manifestaron que
se redujo la demanda de manera notable, otro 25,33% manifestd haber aumentado o
mantenido constantemente, y un 12,00% sefialo que su negocio no presento demanda

alguna.
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Tabla 5. Situacion de la plantilla

Respuesta Frecuencia Porcentaje
No, sigue con normalidad 48 64,00%
Si, hubo despidos 27 36,00%
Total 75 100,00%

Figura 4. Situacion de la plantilla
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Los resultados obtenidos sefialan que el 64,00% de los encuestados manifestaron que
continuaron operando normalmente en la época de cuarentena con su plantilla de
trabajadores, y el restante 36,00% continto trabajando, pero debido a las dificultades

tuvo que prescindir de algunos trabajadores.
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Tabla 6. Preocupaciones

Respuesta Frecuencia Porcentaje
No superar un periodo de aislamiento tan largo 23 30,67%
No poder mantener a los empleados 9 12,00%
No poder contratar empleados 7 9,33%
No se atreveran a asumir riesgos 12 16,00%

Falta de financiacion privada 9 12,00%
No habra fondos publicos suficientes 0 0,00%
Falta de formacion en sectores lideres para el futuro 0 0,00%
Desanimo y falta de interés del personal 9 12,00%
Falta de interés de las administraciones por dar impulso 3 4,00%
Se cierran fronteras y ello perjudica a emprendedores 3 4,00%

Total 75 100,00%

Figura 5. Preocupaciones
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Los resultados obtenidos sefialan que el 30,67% de los encuestados manifestaron
preocupacion en no superar un periodo de aislamiento tan largo era su principal
preocupacion, otro 16,00% manifestd que no se atreveradn a asumir riesgos, y un
12,00% se preocupan por no poder mantener a los empleados, igual cantidad por la
falta de financiacion privada y otro porcentaje por el desanimo y falta de interés del

personal.
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Tabla 7. Situacion de financiacion

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Estoy recibiendo ayudas publicas 0 0,00%
Estoy pendiente de respuesta 10 13,33%
Me han denegado 3 4,00%
No he solicitado 62 82,67%
Total 75 100,00%

Figura 6. Situacion de financiacion
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Los resultados obtenidos sefialan que el 82,67% de los encuestados manifestaron que
no han solicitado ayuda o apoyo financiero, otro 13,33% manifest6 que se encuentran
esperando respuesta a su solicitud, y un 4,00% solicitaron el apoyo, pero les fue

denegado.
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Tabla 8. Oportunidades

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si, para cualquier empresa 24 32,00%
Si, para empresas con recursos suficientes y orientadas a 0
L X . . 36 48,00%
actividades relacionadas con la resolucidn de la crisis
Si, para empresas con recursos suficientes y diversificadas 0 0,00%
No o excepcionalmente, pero no con caracter general 15 20,00%
Total 75 100,00%
Figura 7. Oportunidades
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20,00%
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Los resultados obtenidos sefialan que el 48,00% de los encuestados manifestaron que

si, para empresas con recursos suficientes y orientadas a actividades relacionadas con

la resolucion de la crisis, otro 32,00% manifestd que si para cualquier empresa, y un

20,00% manifestaron que no o excepcionalmente, pero no con caracter general.

2. Componentes requeridos para el modelo de gestidn estratégica basado en el

modelo Canvas

De todo lo anteriormente expuesto se extrae la nueva propuesta de valor de los

emprendimientos del rubro gastrondmico en Arequipa, queda de la siguiente manera:
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1. Segmento de mercado
Los emprendimientos del rubro gastronomico en Arequipa, tienen como principal
clientela a las personas naturales de cada una de las zonas donde se encuentran
ubicados los emprendimientos.

2. Propuesta de valor
Los emprendimientos del rubro gastrondmico en Arequipa ofrecen seguridad en la
prestacion del servicio y de la utilizacion correcta de equipos e instrumentos.

3. Canales
Los emprendimientos del rubro gastronémico en Arequipa mantienen contacto con
su clientela, mediante de Ilamadas telefonicas, correos electronicos y
principalmente redes sociales (WhatsApp, Instagram, Twitter, etc.)

4. Relaciones con los clientes
Los emprendimientos del rubro gastronomico en Arequipa realizan servicios
directos con el cliente mediante la utilizacion del servicio de Delivery.

5. Fuentes de ingreso
Los emprendimientos del rubro gastronémico en Arequipa tienen como fuentes de
ingresos, las ventas de comida realizadas a los clientes a través de diversas fuentes,
tales como; en efectivo, transferencias entre cuentas bancarias, yape, etc.

6. Recurso clave
En estos momentos los emprendimientos del rubro gastrondmico en Arequipa, solo
tienen como recursos claves a los materiales y equipos, ya que cuenta con equipos
en buen estado, asi como la fidelizacion que han logrado en este tiempo de

pandemia.
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7. Actividades clave
Los emprendimientos del rubro gastrondmico en Arequipa son organizaciones que
se encuentran diversificadas dentro del rubro gastronémico, entre los resaltan los
dedicados a la comida rapida, picanterias, cevicherias, etc.

8. Socios clave
Los emprendimientos del rubro gastronémico en Arequipa son organizaciones
desarrolladas bajo el sistema de las Microempresas de la zona.

9. Estructura de costos
Los emprendimientos del rubro gastronémico en Arequipa presentan una estructura

de costos esta dividida en los costos fijos y costos variables.

3. Modelo propuesto de gestion estratégica basado en el modelo Canvas
Para realizar el modelo propuesto se aplicé una encuesta a los 75 emprendedores del
rubro gastronémico que aceptaron participar en el estudio, se fundamenta en los nueve
modulos que forman el Modela Canvas, para luego establecer las estrategias que

permitiran una mayor rentabilidad.

Tabla 9. Indique si el emprendimiento aplica el Modelo de Negocio Canvas

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Si 17 22.67%
No 53 70.67%
No sabe 5 6.67%
Total 75 100.00%
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Figura 8. Indique si el emprendimiento aplica el Modelo de Negocio Canvas
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Del total de 75 emprendedores gastronémicos encuestados el 70.76% indic6 que en la
organizacion no se aplica un modelo CANVAS, mientras que el 22.67% respondieron
que si lo aplicaban y el otro 6.67% respondieron que no saben si se aplicaba el modelo

CANVAS en la empresa.

Tabla 10. ¢ Cuél es su principal segmento de clientes que focaliza su atencion el

emprendimiento?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Personas naturales 67 89.33%
Personas juridicas 8 10.67%
Microempresas y macroempresas 0 0.00%
Empresas corporativas 0 0.00%
Total 75 100.00%
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Figura 9. ¢ Cual es su principal segmento de clientes que focaliza su atencién el

emprendimiento?
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Del total de 75 emprendedores gastronémicos encuestados el 89.33% indicd que su
principal segmento de clientes, podrian ser las personas naturales, y el 10.67% a

personas juridicas.

Tabla 11. ;Cudl es el canal de comunicacion que utiliza su emprendimiento

para interrelacionarse con sus clientes?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Redes sociales 58 77.33%
Pagina web 2 2.67%
Visitas periddicas 5 6.67%
Llamada telefénica 10 13.33%
Total 75 100.00%
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Figura 10. ;Cuél es el canal de comunicacion que utiliza su emprendimiento

para interrelacionarse con sus clientes?
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Del total de 75 emprendedores gastronémicos encuestados el 77.33% indico que su
principal canal de comunicacién, podrian ser las redes sociales, el 13.33%
respondieron que podrian ser llamadas telefonicas, el 6.67% respondieron que visitas

periodicas y el 2.67% por pagina web.

Tabla 12. ;Segun su criterio, cual es la propuesta de valor que el

emprendimiento ofrece para marcar una diferenciacion en la mente de sus

clientes?
Respuestas Frecuencia Porcentaje
Fidelizacion de clientes 57 76.00%
Comodidad y seguridad 5 6.67%
Servicio de Delivery 13 17.33%
Total 75 100.00%
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Figura 11. ¢ Segun su criterio, cual es la propuesta de valor que el
emprendimiento ofrece para marcar una diferenciacion en la mente de sus

clientes?
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Del total de 75 emprendedores gastronémicos encuestados el 76.00% indico que su
principal propuesta de valor que el emprendimiento ofrece para marcar una
diferenciacion en la mente de sus clientes, es la fidelizacion de clientes, el 17.33%
respondieron que el servicio de Delivery, y el 6.67% que su principal propuesta es la

comodidad y seguridad.

Tabla 13. ¢ De qué manera el emprendimiento mantiene relaciones con sus

clientes?
Respuestas Frecuencia Porcentaje
Ventas personalizadas 58 77.33%
Comunicacion directa 10 13.33%
Locales de venta 7 9.33%
Total 75 100.00%
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Figura 12. ¢ De qué manera el emprendimiento mantiene relaciones con sus

clientes?
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Del total de 75 emprendedores gastronémicos encuestados el 77.33% indico que la
manera como el emprendimiento mantiene relaciones con sus clientes, son las ventas
personalizadas, el 13.33% respondieron que es la comunicacion directa con sus
clientes, y el 9.33% que su principal propuesta es local donde funciona el

emprendimiento.

Tabla 14. ; Cual es la fuente de ingreso del emprendimiento que genera mayor

rentabilidad?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Elaboracion de comidas 58 77.33%
Servicio de Delivery 17 22.67%
Otros servicios 0 0.00%
Total 75 100.00%
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Figura 13. ¢ Cual es la fuente de ingreso del emprendimiento que genera mayor
rentabilidad?
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Del total de 75 emprendedores gastronomicos encuestados el 77.33% indicé que la

fuente de ingreso del emprendimiento que genera mayor rentabilidad, es la elaboracion

de comidas, y el 22.67% que el servicio de Delivery.

Tabla 15. ¢ Segun su criterio, cual es el recurso clave que dispone el

emprendimiento para brindar el servicio oportuno al cliente?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Personal 35 46.67%
Magquinarias y equipos 25 33.33%
Infraestructura 15 20.00%
Total 75 100.00%
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Figura 14. ;Segun su criterio, cual es el recurso clave que dispone el

emprendimiento para brindar el servicio oportuno al cliente?
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Del total de 75 emprendedores gastronomicos encuestados el 46.67% indico que el
recurso clave del que dispone el emprendimiento para brindar el servicio oportuno al
cliente, es el personal trabajador, un 33.33% son las maquinarias y equipos, y el

20.00% que la infraestructura donde funciona el negocio.

Tabla 16. ¢Bajo su criterio, cual es la actividad clave para que el

emprendimiento logre atender las necesidades del cliente?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Preparacion de alimentos 52 69.33%
Servicio de Delivery 23 30.67%
Supervision del negocio 0 0.00%
Total 75 100.00%
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Figura 15. ¢Bajo su criterio, cual es la actividad clave para que el
emprendimiento logre atender las necesidades del cliente?
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Del total de 75 emprendedores gastronomicos encuestados el 69.33% indico que la
actividad clave para que el emprendimiento logre atender las necesidades del cliente,

es la preparacién de alimentos, y el 30.67% que el servicio de Delivery.

Tabla 17. ¢ Quiénes son sus principales socios clave para establecer un adecuado

posicionamiento en el mercado?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Empresas manufactureras 22 29.33%
Empresas abastecedoras de materia prima 21 28.00%
Empresas de Delivery 20 26.67%
Empresas asesoras 12 16.00%
Total 75 100.00%
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Figura 16. ¢ Quiénes son sus principales socios clave para establecer un

adecuado posicionamiento en el mercado?
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Del total de 75 emprendedores gastronémicos encuestados el 69.33% indico que sus

principales socios clave para establecer un adecuado posicionamiento en el mercado,

son las empresas manufactureras, un 28.00% que empresas abastecedoras de materia

prima, un 26.67% empresas se servicios de Delivery y 16.00% de empresas de

asesoria.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE

TESIS UCSM

CATOLICA ;
DE SANTA MARIA

De lo que se extrae la nueva propuesta de valor para los diversos emprendimientos del

rubro gastronémico, queda de la siguiente manera:

Tabla 18. Modelo CANVAS propuesto

SOCIOS ACTIVIDADES | PROPUESTA | "CLACION | SEGUMENTACI
CLAVES CLAVES DE VALOR CLIENTES MERCADOS
e Ventas
Preparacion de gsersonallzad
E / alimentos e Comunicaci
mpresas Y0\, servicio  de gy
aplicaciones de Delivery 0n directa
entrega a e Fidelizacion | Locales de G
domicilio de clientes venta * brupos
Compafiias de e e Comodidad familiares
publicidad  a REEX\F\;ESS yseguridad | CANALES |°® rPne;sg?:Ss de 18
MKT e Servicio de i
} afios
Proveedores de Personal con Delivery « Que no tengan
utensilios conocimientos [¢ Comida de|e Redes fiempo gde
biodegradables. de MKT calidad sociales P
y cocinar
Proveedor de Personal con|e e Pégina web
materias primas experiencia e Visitas  al
e insumos culinaria local
Maquinarias y e Llamada
equipos telefénica
Infraestructura
ESTRUCTURAS DE COSTOS FLUJO DE INGRESOS
o Costos Fijos: Remuneracion a su personal, alquiler | Servicios realizados como:
de locales, impuestos, servicios. e Ingresos por venta de
e Costos Variables: mantenimiento de equipos e comidas y bebidas
instrumentos. e Servicio de Delivery
e Estados financieros e Margen de ganancias
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A continuacion, se detallan cada uno de los médulos del modelo CANVAS:

e Segmentos de mercado:
El segmento objetivo de los emprendimientos de comida son los grupos familiares,
personas mayores de 18 afios y que no tengan tiempo de cocinar, ya que se dedican
especificamente al rubro gastronémico.
Es importante mencionar que en este rubro se encuentran todo tipo de comidas, desde las
saludables, hasta las rapidas y cada emprendimiento debera realizar planes estratégicos
aplicados y disefiados para cada emprendimiento.
Cada emprendimiento dependiente del tipo de comida que ofrezcan, debe ofrecer
productos de célida y que cubra las expectativas de los clientes, diferenciando bien el tipo
de clientes que quieran atraer.
El objetivo es de agrupar a los clientes con caracteristicas comunes en segmentos
definidos y describir sus necesidades, obteniendo informacién geogréafica y demogréfica,
gustos y preferencias, etc. Finalmente se ubican a los clientes actuales en los diferentes

segmentos para poder analizar el crecimiento de cada grupo.

e Propuesta de valor:
Busca definir el valor creado para cada Segmento de clientes describiendo los productos
y servicios que se ofrecen a cada uno, para cada propuesta de valor hay que afadir el
producto o servicio mas importante y el nivel de servicio a brindar por cada uno de los

emprendimientos, segun el tipo de comida ofrecido.
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Figura 17. Lienzo de la propuesta de valor — segmento de mercado
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e Canales:

Los canales por medio de los cuales se entregara la propuesta de valor y se tendra contacto
con los clientes se presentan a continuacion:
= Atencion telefénica: es fundamental para los emprendedores tener un centro de
Ilamadas atendido por personas capacitadas donde se puedan recibir pedidos,
quejas, reclamos y peticiones de los clientes.
= Redes sociales: el crear e implementar una buena estrategia en redes sociales,
permitird ampliar el nimero de clientes potenciales, a la vez que permite tener un
contacto muy cercano con los clientes y conocerlos. Por otra parte, en la
actualidad es fundamental gestionar las redes sociales correctamente para
aumentar el valor del emprendimiento.
= Comercializacién: La atencidn serd por delivery, por lo que se debe ofrecer un
servicio rapido, de manera que las comidas lleguen caliente y en el menor tiempo

posible. Podréan ser realizadas por medio de una empresa especializada en este
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servicio o como decida el emprendimiento, por otra parte, el empaque sera en

contenedores amigables con el medio ambiente que tengan la marca impresa.

¢ Relaciones con los clientes:
Se mencionan a continuacion los elementos principales que definen el tipo de relacion
que se tendré con los clientes:
» Ventas personalizadas: Los pedidos seran atendidos segln las especificaciones
de los clientes, poniendo especial atencion en sus exigencias y necesidades
= Comunicacion directa: Como el trato sera directo, no serd necesario ningun
intermediario, por lo que serd mucho mejor saber su pedido
= Locales de venta: Aunque la atencion presencial no se tiene prevista en algunos
emprendimientos, es necesario que estén preparados con todas las medidas de

bioseguridad los que ofreceran servicios de comida en locales.

e Fuentes de ingreso:
Las fuentes de ingresos seran la elaboracion de comidas y el servicio de Delivery, ya que
muchos de estos emprendimientos no cuentan con locales comerciales para ofrecer el

servicio de restaurantes.

e Recursos claves:
Los emprendimientos cuentan con personal capacitado, maquinarias y equipos y la

infraestructura para poder operar.
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e Actividades claves:
Las actividades claves de los emprendimientos son:
» Preparacién de alimentos: Segun las necesidades de los clientes, que van desde
comidas saludables, hasta comidas rapidas, en todos los horarios.
= Servicio de Delivery: Estos emprendimientos se caracterizan por ofrecer

servicios de delivery, ya sea con empresas privadas o con personal propio.

e Socios claves:
Las actividades claves de los emprendimientos son, todas las empresas que aportan para

poder realizar y ofrecer el servicio, estas son: empresas manufactureras, empresas

abastecedoras de materia prima, empresas de Delivery y empresas asesoras.

e Estructura de costos:
En lineas generales los emprendimientos del rubro gastronémico tendran costos fijos:
Remuneracion a su personal, alquiler de locales, impuestos, servicios y costos variables:

mantenimiento de equipos e instrumentos.

Operatividad del modelo

El modelo Canvas es el mejor metodo para entender y presentar un modelo de negocio
de manera objetiva y organizada que agregue valor al concepto de su empresa e impulse
el éxito de su marca. Si desea comprender y presentar un modelo de negocio de esta
manera, debe utilizar el modelo Canvas. Esto es de suma importancia para una pequefia
0 mediana empresa (PYME), ya que hace posible que su empresa se establezca y crezca

en el mercado.
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El Canvas es una herramienta que ayuda a las pequefias y medianas empresas de muchas
maneras diferentes al cuestionar los paradigmas comerciales tradicionales que se han
vuelto obsoletos, entre sus beneficios se encuentran:
e Esuna herramienta Gtil y de bajo costo que le permite realizar ajustes siempre que
sea necesario.
e -« Se puede trabajar dentro de cada categoria con solo definir las proximas acciones
a realizar, y su uso es sencillo y visualmente atractivo.

e Facilita la cooperacion colaborativa e interactiva.

El modelo propuesto ayudara a los emprendedores del rubro gastronémico a entender su

negocio a de esta forma obtener una ventaja competitiva.

4. Gestion estratégica en los emprendimientos del rubro gastronémico
Luego de haber disefiado el Modelo Canvas, para los emprendimientos del rubro
gastrondémico en Arequipa se propone:

Figura 18. Modelo de gestidn estratégica propuesto
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/e Misién ™
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* Principios
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* Objetivos
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4.1. Mision propuesta

Figura 19. Mision propuesta

Factores claves Definicién Misidn - Propuesta
Naturaleza del negocio |Servicio de comida rapida
Satisfacer las necesidades
. de los clientes, brindando
Razon de existir . .
comidas de calidad y a
buen precio Brindar servicio de comida
Personas mayores de 18 répida de alta calidad,
! afios, sin distincion de sexo, | satisfaciendo las necesidades
Mercado al que le sirve o [ .
religién que requieran el de los clientes con buenos
servicio precios, ofreciendo servicios
Caracteristicas generales |Alta calidad, valor de delivery, de forma
de los servicios agregado, delivery responsable, puntual y
Posicion deseada en el  |Empresa sostenibles y eficiente
mercado rentable
Ser eficientes y tener
Principios y valores vocacion de servicio,
puntuales y responsables

4.2. Vision propuesta

Figura 20. Vision propuesta

Factores claves Definicion Mision - Propuesta
_ Emprendimiento de comida
Posicion en el mercado |, .
rapida
Tiempo 3 afnos En el afio 2024 ser empresas
Personas o grupos lideres en el servicio de
Ambito de mercado familiares que deseen comida rapida en la region,
comida rapida de calidad ofreciendo servicios de
Servicio Comida rapida calidad, de forma eficiente,
Valores Ser eficientes, excelentes y | responsable, con trabjao en
responsables equipo
N \ocacion de servicio y
Principio . .
trabajo en equipo
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4.3. Principios propuestos
e Gestion eficiente
e Trabajo en equipo
e Comunicacion eficiente

e Vinculos y relaciones

4.4. Valores propuestos
e Excelencia
e Higiene
e Responsabilidad
e Puntualidad
e Trabajo en equipo

e Calidad

4.5. Indicadores de gestion

Figura 21. Objetivos BSC

N° Perspectiva Eje Riesgo Objetivo
Establkcer precios competitivos en el

Estructura de costos Financiero mercado que generen akta iquidez
1 Financiera empresarial y permitan contrarrestar
Flujo de ingreos Liquidez factores que incrementen los costos
empresariales.
Canales de distribucion Incrementar b eficiencia en el servicio

entregado con personal altamente

Prtgoeatdide valos capacitado, con h finalidad de generar

5 3 3
- Clientes Actividades claves I lealtad del cliente y poder minimizar los
impactos del incremento de la
Mercado meta competencia.
i Elaborar e implementar un plan estratégico
Recursos claves Comercisl basado en normas que permita el
3 Interna mejoramiento de b gestion empresariala
A itaadie e Administgrativo fin de incrementar la eficiencia en los
procesos.

Propuesta de valor A x
Establecer estrategias comerciakes que

permitan akanzar alianzas estratégicas con
el sector de transporte, para incursionar en
nuevos segmentos de mercado.

4 Crecimiento Mercado meta Comercial

Socios chves
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4.6. Mapa estratégico por perspectiva

Figura 22. Mapa estratégico por perspectiva
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CONCLUSIONES

Primera Luego de analizar los resultados y de la obtencidén de los requisitos
necesarios se realizo el disefio de un modelo de gestion estratégica como
efecto del Covid-19 para los emprendimientos del rubro gastronémico en
Arequipa, donde se establece que las personas naturales son los clientes
principales, la relacion con los clientes viene dada por las ventas
personalizadas, utilizando como canales de comunicacion principalmente
las redes sociales, planteando como propuesta de valor la fidelizacion de
los clientes y la prestacion del servicio de Delivery, como recursos claves
se tienen al componente de recurso humano, como socios claves las
empresas que suministran la materia prima, sefialando los ingresos por la
elaboracion de comidas teniendo como estructura de costos los costos fijos
y los variables.

Segunda Luego de analizados los resultados obtenidos en referencia a la situacion
actual que presentan los emprendedores del rubro gastronémico, en
Arequipa se pudo concluir que el 64,00% continuaron operando
normalmente en la época de cuarentena manteniendo su plantilla de
trabajadores, el 62,67% manifestaron la demanda presento una reduccion,
el 30,67% manifestaron que su principal preocupacién fue no superar un
periodo de aislamiento tan largo, un 82,67% manifestaron que no
solicitaron ayuda o apoyo financiero, y el 48,00% manifestaron en cuanto
a las oportunidades que si existian para aquellas empresas con recursos

suficientes.
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Tercera Entre los componentes necesarios para la creacion del modelo de gestion
estratégica basado en el modelo Canvas en los emprendimientos del rubro
gastrondmico en Arequipa, son sefialados cada uno de los 9 puntos
necesarios para la construccion del modelo, sefialandose cada uno de ellos
la segmentacion de mercado, la propuesta de valor, canales de
comunicacion, relacion con la clientela, fuentes de ingresos, recursos,
actividades y socios claves, por ultimo la estructura de costos de la
organizacion.

Cuarta Posteriormente a la descripcion de los componentes necesarios para
disefiar la propuesta del modelo de gestion estratégica para los
emprendimientos del rubro gastronomico en Arequipa, se realizd dicha
propuesta con los 9 puntos necesarios destacandose principalmente la
propuesta de valor, donde se hace un enfoque hacia la fidelizacién de la
clientela y la prestacion del servicio de Delivery. En cuanto a los canales
de comunicacion refiriendose fundamentalmente a las redes sociales como

medio de interaccion con la clientela y de publicidad.
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RECOMENDACIONES

Primera Se recomienda a los emprendimientos del rubro gastronémico en Arequipa
comprometerse a realizar un diagndstico de los segmentos conforman el
modelo Canvas con periodicidad anual a fin de mantener o incrementar los
margenes de rentabilidad.

Segunda La organizacién de las empresas debe de realizarse de tal forma que se
posea una estructura organizacional definida, que permita la asignacion de

las tareas.
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Anexo 1. Cuestionario Situacional

Situacion actual de la actividad Repea
1 Continda operando normalmente
1 Sefiale UNA opcién que describa el efecto COVID 19 sobre la 2 Contindia operando con teletrabajo
situacién actual de su actividad 3 He cerrado temporalmente por decisién administrativa
4 He cerrado temporal o definitivamente
Situacidn actual de la demanda
$Cémo se ha visto afectada la demanda de sus productos/servicios L No tengo demanda (negocio cerrado)
2 o ) u ) 2 Se ha reducido notablemente
durante la situacién de confinamiento? (sefiale UNA opcidn .
3 Ha aumentado o se ha mantenido constante
Situacion de la plantilla
En caso de tener trabajadores contratados {Ha tomado alguna 1 No. =l lidad
3 medida excepcional en materia laboral debido a esta situacién el LR
(sefiale UNA opcién) 2 Despidos
Preocupaciones
1 No superar un periodo de aislamiento tan largo
2 No poder mantener a los empleados
3 No poder contratar empleados
¢Cuél de las siguientes dificultades considera que serdn clavespara 4 No se atreverdn a asumir riesgos
1 los nuevos emprendedores en los meses siguientes? (puede indicar 5 Falta de financiacién privada
VARIAS opciones) 6 No habré fondos plblicos suficientes
7 Falta de formacion en sectores lideres para el futuro
8 Desénimo v falta de interés del personal
9 Falta de interés de las administraciones por dar impulso
10 Se cierran fronteras y ello perjudica a emprendedores
Financiacidn Publica
1 Estoy recibiendo ayudas publicas
5 dC6mo es su estado respecto a la recepcidn de ayudas plblicas por el 2 Estoy pendiente de respuesta
COMD 197 (sefiale UNA opcién) 3 Me han denegado
4 No he solicitado
Oportunidades
1 Si, para cualquier empresa
La situacion actual, (puede propiciar que aparezcan nuevas 2 §i, para empresas con recursos suficientes y orientadasa
6 oportunidades en el mercado? actividades relacionadas conla resolucién de la crisis
Si, para empresas con recursos suficientes v diversificadas
4 No ¢ excepcionalmente, pero no con cardcter general
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Anexo 2. Cuestionario Modelo de Negocio

ENCUESTA ACERCA DEL “MODELO DE NEGOCIO CANVAS PARA
EMPRENDIMIENTOS DEL RUBRO GASTRONOMICO - 2021”

Sr. (a) con la presente encuesta se desea saber si la empresa cuenta con el modelo de
negocio Canvas, por lo tanto, le solicitamos que margue con una (x) la respuesta que
considere correcto.

1. Indique si el emprendimiento aplica el Modelo de Negocio Canvas
a. Si

b. No

c. No sabe

2. ¢Cudl es su principal segmento de clientes que focaliza su atencion el emprendimiento?
a. Personas naturales

b. Personas juridicas

c. Microempresas y macroempresas

d. Empresas corporativas

3. ¢Cudl es el canal de comunicacién que utiliza su emprendimiento para interrelacionarse
con sus clientes?

a. Redes sociales

b. P4gina web

c. Visitas periddicas

d. Llamada telefénica

4. ;Segun su criterio, cual es la propuesta de valor que el emprendimiento ofrece para
marcar una diferenciacion en la mente de sus clientes?

a. Fidelizacion de clientes

b. Comodidad y seguridad

c. Servicio de Delivery

5. ¢De qué manera el emprendimiento mantiene relaciones con sus clientes?
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a. Ventas personalizadas
b. Comunicacion directa
c. Locales de venta

6. ¢Cudl es la fuente de ingreso del emprendimiento que genera mayor rentabilidad?
a. Elaboracion de comidas
b. Servicio de Delivery

c. Otros servicios

7. ¢Segun su criterio, cual es el recurso clave que dispone el emprendimiento para brindar
el servicio oportuno al cliente?

a. Personal

b. Maquinarias y equipos

b. Infraestructura

8. ¢Bajo su criterio, cual es la actividad clave para que el emprendimiento logre atender
las necesidades del cliente?

a. Preparacion de comidas

b.- Servicio de Delivery

c.- Supervision del negocio

9. ¢Quienes son sus principales socios clave para establecer un adecuado posicionamiento
en el mercado?

a. Empresas manufactureras

b. Empresas abastecedoras de materia prima

c. Empresas de Delivery

d. Empresas asesoras
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Anexo 3. Modelo Canvas
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49 2 2 2 4 4 2
50 2 2 2 4 4 2
51 1 2 1 4 4 2
52 1 2 1 4 4 2
53 1 2 1 4 4 2
54 1 2 1 4 4 2
55 1 2 1 4 4 2
56 1 2 1 4 4 2
57 1 2 1 4 4 2
58 3 3 2 5 4 2
59 3 3 2 5 4 2
60 3 3 2 5 4 2
61 3 3 2 8 4 4
62 3 3 2 8 4 4
63 3 3 2 8 4 4
64 3 3 2 8 4 4
65 3 3 2 10 4 4
66 3 3 2 10 4 4
67 1 2 1 1 3 1
68 1 2 1 1 3 1
69 1 2 1 1 4 1
70 1 2 1 1 4 1
71 1 2 i 1 4 1
72 1 2 1 1 4 1
73 1 2 1 1 4 1
74 1 2 1 1 4 1
75 it 2 1 1 4 1
Cuestionario de modelo CANVAS

N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9

1 2 1 1 1 1 1 1 1 2

2 2 1 1 1 1 1 1 1 2

3 2 1 1 1 1 1 1 1 2

4 2 1 1 1 1 1 1 1 2

5 2 1 1 1 1 1 1 1 1
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59 2 1 2 2 2 2 2 2 3
60 2 1 2 2 2 2 2 2 3
61 2 1 4 3 2 2 3 2 4
62 2 1 4 3 2 2 3 2 4
63 2 2 4 3 2 2 3 2 4
64 2 2 4 3 3 2 3 2 4
65 2 2 4 3 3 2 3 2 4
66 2 1 3 2 2 2 3 2 3
67 2 1 3 2 2 2 3 2 3
68 2 1 3 3 2 2 3 2 3
69 2 1 3 3 2 2 3 2 4
70 2 1 3 3 2 2 3 2 4
71 3 2 4 3 3 2 3 2 4
72 3 2 4 3 3 2 3 2 4
73 3 2 4 3 3 2 3 2 4
74 3 2 4 3 3 2 3 2 4
75 3 2 4 3 3 2 3 2 4
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