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Resumen

La investigacion se desarroll6 ante la necesidad de mejorar la sostenibilidad y expansion de los
pequenos negocios en un contexto caracterizado por una economia informal y por una limitada
planificacion empresarial. En el articulo se realiza el analisis de la implementacion de un modelo
de gestion de clientes, en los emprendedores de las parroquias urbanas del cantén Quevedo y sus
zonas de influencia, para fortalecer sus capacidades de gestion, fidelizar a sus clientes y expandir
su actividad empresarial de manera sostenible. Se empled un enfoque mixto, con disefio no
experimental y alcance descriptivo. La muestra fue determinada mediante muestreo no

probabilistico por conveniencia e incluy6d 72 emprendedores de las parroquias urbanas de
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Administracion financiera y gestion de clientes

Quevedo. Las técnicas incluyeron encuestas, talleres formativos, asesoria personalizada y
seguimiento técnico. Los resultados revelan que los emprendedores, tras recibir asistencia
técnica, lograron mejorar la organizacion de sus finanzas, adoptar herramientas basicas de
gestion financiera y comprender los beneficios de una estrategia centrada en la relacion con los
clientes. Asimismo, se evidencio un incremento en la fidelizacion y recurrencia de clientes
gracias al uso de formatos accesibles para el registro, segmentacion y seguimiento. La
investigacion concluy6 que el acompafiamiento personalizado, el uso de tecnologia sencilla y la
contextualizacion del conocimiento son factores claves para lograr un impacto real.

Palabras clave: emprendimiento; gestion financiera; atencion al cliente; desarrollo local;
educacion financiera; economia informal.

Abstract

The research was developed in response to the need to improve the sustainability and expansion
of small businesses in a context characterized by an informal economy and limited business
planning. The article analyzes the implementation of a customer management model, in
entrepreneurs of urban parishes of Quevedo canton and its zones of influence, to strengthen their
management capacities, build customer loyalty and grow your business in a sustainable way. A
mixed approach was used, with non-experimental design and descriptive scope. The sample was
determined by non-probabilistic sampling for convenience and included 72 entrepreneurs from
urban parishes of Quevedo. The techniques included surveys, training workshops, personalised
advice and technical follow-up. The results show that entrepreneurs, after receiving technical
assistance, were able to improve their financial organization, adopt basic financial management
tools and understand the benefits of a customer-centric strategy. There was also evidence of an

increase in customer loyalty and recurrence thanks to the use of accessible formats for
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registration, segmentation and tracking. The research concluded that personalized coaching, the
use of simple technology and the contextualization of knowledge are key factors to achieve real
impact.

Keywords: entrepreneurship; financial management; customer service; local development;
financial education; informal economy.

Introduccion

La dinamica economica de los territorios urbanos intermedios como Quevedo, en la
region litoral del Ecuador, ha estado marcada en las ultimas décadas por un crecimiento
sostenido del emprendimiento, motivado por la necesidad de generar ingresos ante la escasez de
empleo formal. Sin embargo, este crecimiento no ha estado acompafiado por una adecuada
formacion en administracion financiera ni por el uso de herramientas modernas de gestion, tales
como los modelos de gestion de relaciones con los clientes. Esta situacion ha derivado en
negocios con estructuras débiles, alta rotacion de clientes y limitada capacidad de expansion.

En el contexto cientifico actual existe un creciente interés por fortalecer los ecosistemas
de emprendimiento en economias emergentes mediante la incorporacion de tecnologias y buenas
practicas administrativas que incrementen la competitividad de los pequefios negocios (Kotler &
Keller, 2021). La gestion financiera y la relacion con los clientes son consideradas factores
criticos de éxito empresarial (Peppers & Rogers, 2016). No obstante, estudios realizados en
América Latina revelan una baja apropiacion de estos conceptos entre emprendedores de zonas
no metropolitanas, lo que representa una brecha significativa entre teoria y practica.

Ademas, existe controversia sobre la aplicabilidad de modelos estandares de gestion
financiera y de gestion de relaciones con clientes (CRM) en contextos informales o semiformales

como el ecuatoriano, donde las herramientas convencionales deben adaptarse a realidades con
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escaso acceso a tecnologias, limitada bancarizacion y baja formacion técnica. Este panorama
evidencia la necesidad de investigar modelos contextualizados que respondan a las
caracteristicas y capacidades reales de los emprendedores locales.

En funcioén de ello, el presente estudio realiza el analisis de la implementacion de un
modelo de gestion de clientes en los emprendedores de las parroquias urbanas del canton
Quevedo y sus zonas de influencia para fortalecer sus capacidades de gestion, fidelizar a sus
clientes y expandir su actividad empresarial de manera sostenible.

Materiales y métodos

La investigacion se desarrolld en el canton Quevedo y sus zonas de influencia mas
cercanas, comprendidas por las parroquias urbanas San Camilo, San Jos¢, 24 de Mayo, Nicolas
Infante Diaz y Viva Alfaro, asi como sectores colindantes con actividad comercial significativa.
Seglin datos del ultimo censo del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2022), el
canton Quevedo cuenta con aproximadamente 173.000 habitantes, de los cuales el 34 % participa
en actividades econdmicas informales o de autoempleo, conformando un universo importante de
microemprendedores.

La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por emprendedores activos en sectores
como comercio minorista, servicios personales, gastronomia, confeccion y produccion artesanal.
Para determinar la muestra, se utiliz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia, dada la
naturaleza exploratoria del estudio y la dificultad de acceso a registros formales. La muestra la
conformaron 200 emprendedores, seleccionados con base en su disposicion a participar y su
trayectoria minima de seis meses en la actividad econémica.

El enfoque metodolégico empleado fue mixto, pues combiné técnicas cuantitativas y

cualitativas: en la fase cuantitativa se aplicaron encuestas estructuradas con preguntas cerradas y
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escalas tipo Likert para medir el nivel de conocimiento y aplicacion de herramientas de
administracion financiera y gestion de clientes; en la fase cualitativa se realizaron 20 entrevistas
semiestructuradas para profundizar en las experiencias, percepciones y dificultades de los
participantes con respecto a la implementacion de modelos de gestion.

Como intervencion principal se disefio e implement6 un programa de capacitacion
dividido en tres modulos: administracion financiera basica, control del flujo de caja, y gestion de
relaciones con clientes. El programa incluy6 sesiones presenciales y virtuales, talleres practicos,
asi como simulaciones de casos y asesorias técnicas personalizadas. Se aplicd un ejercicio piloto
con 15 participantes para validar los contenidos y ajustar la metodologia antes de la intervencion
general.

Para la implementacion del modelo de gestion de clientes, se usaron herramientas
tecnoldgicas de acceso libre como hojas de célculo en Microsoft Excel, formularios de Google
para registros de clientes y aplicaciones moviles gratuitas (como Trello o Notion) adaptadas al
seguimiento de ventas y comportamiento del consumidor. En casos especificos se ofrecio
acompafiamiento para la adopcion de versiones basicas de software CRM como HubSpot Free o
Zoho Starter, ajustadas a las capacidades tecnologicas y econdomicas de los negocios locales.

Las mediciones se realizaron antes y después de la intervencion, permitiendo evaluar
cambios en los conocimientos, actitudes y practicas de los participantes. Los datos fueron
analizados con herramientas estadisticas como SPSS y Excel, aplicando pruebas de significancia
(t de Student) para comparar medias y validar el impacto de la intervencion. Esta metodologia
permitié garantizar la validez de los resultados en contextos reales de aplicacion y con

emprendedores con limitados niveles de formalizacion empresarial.
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Analisis y discusion de los resultados

Los resultados obtenidos a partir de la intervencion realizada con 200 emprendedores del
cantén Quevedo y sus zonas de influencia, evidenciaron mejoras significativas en las practicas de
administracion financiera y gestion de clientes. Al comparar los datos obtenidos antes y después
del proceso de capacitacion y acompanamiento técnico, se observaron transformaciones
estructurales en los procesos internos de los negocios, principalmente en el control financiero y
la sistematizacion del trato con el cliente.

Previo a la intervencion, el 85 % de los encuestados manifestaron no contar con un
sistema de registro de ingresos y egresos, mientras que el 72 % desconocia el concepto y la
utilidad de un modelo de gestion de clientes. Luego del programa de capacitacion y asistencia, el
64 % de los emprendedores implementd al menos un mecanismo de control de flujo de caja y un
75 % comenz6 a utilizar herramientas basicas de registro y seguimiento de clientes, como hojas

de calculo y aplicaciones moéviles (Tabla 1).

Tabla 1. Comparacion de practicas antes y después de la intervencion (n=200)

Indicador Antes (%) Despues (%) Diferencia (%)
Registro de ingresos y egresos 15 64 +49
Control del flujo de caja 8 60 +52
Uso de herramientas de gestién de clientes 12 75 +63
Seguimiento de clientes recurrentes 10 68 +58
Fidelizacibn mediante beneficios o 5 46 +41

promociones

Fuente: elaboracion propia.

Desde el analisis estadistico, la prueba t de Student mostr6 diferencias significativas

(p<0.01) entre las medias de los conocimientos y las practicas en los temas tratados,
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evidenciando la efectividad de la intervencion. Adicionalmente, el grupo de 30 emprendedores
que recibidé acompafiamiento técnico personalizado mostrd resultados mas consistentes y
sostenibles, con mejoras superiores al 70 % en todos los indicadores medidos, lo que sugiere que
el seguimiento continuo es clave para el cambio en el comportamiento empresarial.

Estos hallazgos coinciden con investigaciones previas que destacan la importancia de la
asistencia técnica para el fortalecimiento de las microempresas. Por ejemplo, Peppers y Rogers
(2016) argumentan que la adopcion de modelos de gestion de clientes en contextos de
microemprendimiento mejora la fidelizacion y el valor del ciclo de vida del cliente. A su vez,
estudios en América Latina advierten que la falta de formacion técnica es una de las principales
limitaciones para el crecimiento de estos negocios.

Sin embargo, también se identificaron limitaciones en el proceso. Cerca del 25 % de los
participantes no lograron implementar de forma sostenida los cambios propuestos,
principalmente por falta de tiempo, recursos tecnoldgicos o resistencia al cambio. Esto revela
una divergencia con algunos estudios que asumen una alta receptividad de los emprendedores a
las innovaciones administrativas. En el caso de Quevedo, las condiciones sociales y economicas
requieren intervenciones mas prolongadas y adaptadas culturalmente.

Una figura clave fue el uso de herramientas tecnoldgicas gratuitas y de bajo nivel de
complejidad. Los participantes mostraron mayor adherencia cuando las soluciones se alineaban
con sus capacidades tecnologicas y con los recursos disponibles, lo cual refuerza la necesidad de
pensar en modelos de gestion contextualizados como proponen Kotler & Keller (2021), quienes
sostienen que la efectividad de una estrategia estd determinada por su adaptabilidad al entorno

del usuario.
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Se recomienda que futuras investigaciones exploren el impacto a mediano y largo plazo
de este tipo de intervenciones, considerando indicadores de sostenibilidad empresarial como el
incremento de ingresos, la expansion del mercado y la formalizacion tributaria. También se
sugiere investigar la aplicacion de modelos CRM automatizados de bajo costo y su eficacia en
sectores rurales, donde las barreras tecnoldgicas y educativas son mayores.

En la tabla 2 se resumen las caracteristicas demograficas basicas de los emprendedores
participantes: se observa una distribucion equilibrada entre hombres y mujeres, asi como una
mayor concentracion de emprendedores en el rango de 26 a 35 afios, lo que concuerda con
estudios similares que indican una alta actividad emprendedora en adultos jévenes (Global

Entrepreneurship Monitor (GEM), 2023). El nivel educativo predominante fue secundario y

Administracion financiera y gestion de clientes

superior técnico, lo que sugiere una base formativa suficiente para asimilar procesos de gestion

financiera y de atencion al cliente.

Tabla 2. Caracteristicas demograficas de los emprendedores participantes

Caracteristica Frecuencia Porcentaje (%)
Sexo masculino 38 52.8
Sexo femenino 34 472
Edad 18-25 afos 12 16.7
Edad 26-35 afos 29 389
Edad 36-45 afos 20 278
Edad mayor de 45 afios 12 16.7
Nivel educativo primario 8 1.
Nivel educativo secundario 30 417
34 472

Nivel educativo superior/técnico

Fuente: elaboracion propia.
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En la tabla 3 se detallan los principales instrumentos y técnicas utilizados en la
investigacion. Estos permitieron realizar un diagnostico inicial, brindar formacién especifica y
acompanar técnicamente a los emprendedores durante la aplicacion de los conocimientos. La
combinacion de herramientas tedricas y practicas fomentd un aprendizaje experiencial, acorde
con metodologias participativas en proyectos de desarrollo local (Food and Agriculture

Organization (FAO), 2021).

Tabla 3. Instrumentos y técnicas aplicados en la investigacion

Instrumento/Técnica Descripcion Aplicacion practica

Encuesta diagnostica Cuestionario estructurado de 20 tems Levantamiento de Iinea base inicial

sobre finanzas y clientes

Taller de educacion financiera Capacitacion presencial en 3 sesiones Formacion técnica en conceptos clave

sobre manejo de presupuesto y caja

Guia de gestion de clientes Manual adaptado con ejempios Aplicacion en el negocio con
practicos para segmentacion y acompafiamiento
seguimiento
Asesoria personalizada Tutorias individuales para cada Resolucion de casos y monitoreo técnico

emprendimiento

Registro de avance (bitacora} Formato semanal para documentar Seguimiento continuo y evaluacion parcial

implementacion de herramientas

- g

Fuente: elaboracion propia.

El uso de bitacoras, ademads, permitid6 documentar con precision la evolucion de cada
caso y ajustar la intervencion segun las necesidades especificas. Ademas, evidencio la
implementacion de un enfoque metodoldgico integral que combino técnicas cuantitativas y
cualitativas para fortalecer las capacidades de los emprendedores.

La encuesta diagnostica, utilizada como linea base, permiti6 identificar debilidades
concretas en el manejo de las finanzas y en la relacion con los clientes. Esta herramienta facilito
la personalizacion de las intervenciones posteriores, asegurando que las acciones no respondieran
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a un enfoque genérico, sino adaptado a las realidades locales de cada emprendimiento. Los
resultados de esta encuesta también orientaron la planificacion de los talleres de educacion
financiera, donde se abordaron temas como la elaboracion de presupuestos, la gestion del flujo
de caja y la planificacion de costos fijos y variables.

Por otra parte, la asesoria personalizada y el uso de una guia practica de gestion de
clientes fueron elementos claves en el proceso de transferencia de conocimientos. Estas
estrategias facilitaron la aplicacion directa de los conceptos aprendidos, fortaleciendo el
aprendizaje significativo mediante el acompafiamiento técnico y la resolucion de situaciones
reales. La bitdcora semanal resulto ser una herramienta 1til no solo para el monitoreo de los
avances, sino también como medio de reflexion por parte de los emprendedores, lo cual permitid
documentar logros, obstaculos y ajustes en la implementacion de sus estrategias. En conjunto, los
instrumentos aplicados propiciaron un proceso formativo dindmico, participativo y
contextualizado, alineado con modelos exitosos de intervencion en entornos de economia
informal, segun lo documentado por la Comision Economica para América Latina y el Caribe
(CEPAL, 2022).

La gestion del conocimiento y la evaluacion continua son claves para el éxito de
programas de vinculacion. Finalmente, este tipo de investigaciones aplicadas fortalece el rol de
la academia en la transformacion del entorno. La documentacion de buenas précticas, la
evaluacion de resultados y la retroalimentacion constante con los actores beneficiarios son
elementos fundamentales para que los programas de vinculacion universitaria generen impactos
reales, medibles y sostenibles en el desarrollo econdmico local.

La asistencia en administracion financiera mejora la estructura operativa de los

emprendedores locales. La investigacion demostré que los emprendedores de Quevedo y sus
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zonas de influencia carecen de herramientas formales para la gestion de sus recursos financieros.
Sin embargo, la capacitacion y el acompafiamiento técnico en aspectos claves como el control de
flujo de caja, el manejo de ingresos y egresos, asi como la planificacion de gastos permitieron
fortalecer la toma de decisiones y mejorar la sostenibilidad de los negocios. Esto valida la
necesidad de incorporar procesos de formacion financiera continua en los programas de
desarrollo econémico local.

Conclusiones

1. El modelo aplicado, basado en herramientas de facil acceso y bajo costo, permiti6é que
un amplio grupo de emprendedores adoptara practicas de segmentacion, seguimiento y
fidelizacion de clientes. Estos cambios mejoraron la relacion con los consumidores y permitieron
aumentar la recurrencia de compras, lo cual establecid una base solida para el crecimiento y
demuestra que un modelo de gestion adaptado al contexto sociotécnico de los emprendedores
puede ser altamente efectivo.

2. Los emprendedores que recibieron asistencia técnica directa mostraron mayores
niveles de apropiacion de las herramientas financieras y de gestion de clientes. Esto indica que el
factor humano, expresado en la tutoria o mentoria individualizada, es un catalizador clave para el
aprendizaje y la implementacion efectiva de estrategias administrativas.

3. Apesar de los avances logrados, un porcentaje importante de emprendedores no logro
mantener los cambios por limitaciones tecnoldgicas, educativas y culturales. Esto evidencia que,
para lograr un impacto sostenible, se requiere de una intervencion multisectorial que combine
formacion, tecnologia apropiada y politicas de inclusion econdmica.

4. Los resultados sugieren que este tipo de intervenciones pueden replicarse

exitosamente en otros cantones o regiones del Ecuador con caracteristicas similares, siempre que
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se ajusten a las capacidades y condiciones del entorno. La contextualizacion del contenido, el
lenguaje accesible y la adecuacion tecnologica son factores determinantes para su efectividad.
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