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Resumen

Optica Montero es una pequefia empresa familiar, su creacion fue empirica y sin ningin
estudio previo, sin embargo, existe la necesidad de crear un proceso donde se establezca normas
y reglamentos a seguir con el fin de satisfacer a los clientes, creando en sus mentes un recuerdo
parmente de la dptica como aliada principal para solventar sus deficiencias e inconvenientes en

temas de salud visual.

Bajo esta premisa este trabajo de investigacion tiene como objetivo el analisis exhaustivo de
su proceso Y las deficiencias, mediante la utilizacion de herramientas que permitan determinar la
via maés accesible para el desarrollo de un modelo de negocios CANVAS, para de esta manera
transformar las debilidades en oportunidades y fortalezas, haciendo del servicio visual de
Optica Montero eficaz y eficiente, que pueda brindar calidad total a todos y cada uno de sus

clientes y potenciales y con ello mejorar el posicionamiento y la rentabilidad empresarial.

Palabras clave: modelo de negocio, CANVAS, 0Optica, Quito.
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Abstract

Optica Montero is a small family business, its creation was empirical and without any
previous study, however there is a need to create a process where rules and regulations are
established to follow in order to satisfy customers, creating in their minds a memory optics as the

main ally to solve its deficiencies and drawbacks in visual health issues.

Under this premise this research work has as objective the exhaustive analysis of its process
and the deficiencies, through the use of tools that allow to determine the most accessible way for
the development of a CANVAS business model, in order to transform all the weaknesses in
opportunities, turning them into strengths, making Optical Montero's visual service efficient and
efficient that can provide total quality to each and every one of its customers and potential and

thus improve business positioning and profitability.

Key words: business model, CANVAS, optics, Quito.
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INTRODUCCION

Optica Montero es una pequefia empresa privada ecuatoriana, con una presencia de mas de
siete afios en el mercado local, que gira entorno de la prestacion de servicio de salud visual y
venta de implementos visuales. Fue creada en su principio por Antonio Montero, un persona
interesada en la salud visual de los demas, ya que comprende uno de los factores mas
importantes en las actividades que a diario se realiza, con el apoyo de su hijo recién graduado de
la carrera de Optometria, y su hija encargada del area administrativa, deciden abrir un pequefio
local ubicado las calles 9 de Octubre y Colon en el sector de La Mariscal en el norte de la ciudad
de Quito, provincia Pichincha, con el paso del tiempo el negocio paso a ser propiedad del

optémetra Henry Montero, quien en la actualidad figura como gerente general.

La empresa Optica Montero, no cuenta con un modelo de negocio establecido, sus actividades
comerciales los efectia de manera empirica dificultando sus procesos de manejo administrativo,

comercial.

PROBLEMA

La empresa no cuenta con un buen posicionamiento en el mercado, sumado a un bajo flujo de
ingresos, 1o que provoca que no exista rentabilidad en el negocio y genere pérdidas, esto debido

a que Optica Montero no cuenta con estrategias adecuadas establecidas para su diversificacion.
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OBJETIVO GENERAL

e Aplicar el modelo de negocio CANVAS en la empresa Optica Montero,
transformando las estrategias para generar una alta rentabilidad en el negocio, mejorar los

ingresos y tener un posicionamiento adecuado en el mercado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Desarrollar un marco tedrico sobre la actualidad de los modelos de negocio

CANVAS aplicado a la empresa Optica Montero.

e Determinar un marco metodologico que permita el analisis situacional del modelo
de negocio CANVAS para la actividad de la la empresa Optica Montero.

e Elaborar el lienzo de negocio para la empresa Optica Montero.

e Disefiar un plan de accion para la implementacion del modelo de negocio

CANVAS en la empresa Optica Montero.

Idea a Defender

Con la elaboracion del modelo CANVAS en la empresa Optica Montero, pretende mejorar el
desempefio comercial, orientado a buscar resultados favorables en la comercializacién de

productos de vanguardia, con disefios y colores de preferencia queriendo ser los pioneros en

innovacion y tecnologia.
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CAPITULO |
1. MARCO TEORICO

La recopilacién de la informacién es un paso muy importante dentro de la investigacion,
siendo la base fundamental para la realizacion de este proyecto por tanto, a continuacion se
detallan varios conceptos y se toman como referencia ciertos autores, con el fin de llegar a un

analisis acertado para la obtencion de resultados favorables.

1.1.Teorias del Modelo CANVAS

Para Aramis Rodriguez (2014), EI modelo CANVAS, constituye una herramienta de
estrategia muy acertada, puesto que la importancia de convertir y conceptualizar un modelo de
negocio que ya es anticuado en competitivo es considerable, debido a que permite orientar la
toma correcta de decisiones al momento de lanzar un producto o implementar un proceso

mediante la construccion del valor y el ndcleo de la actividad de la empresa que lo utiliza.

Segun Alexander Osterwalder (2010), El punto de partida para cualquier debate, reunién o
taller provechoso sobre innovacion en modelos de negocio deberia ser una vision compartida del
concepto de modelo de negocio. Se necesita un concepto que todos entiendan, que facilite la
descripcién y el debate, porque es importante partir de la misma base y hablar de lo mismo. La
clave es conseguir un concepto simple, relevante y de facil comprensién al mismo tiempo, por
esta razdn el modelo de negocio CANVAS, es muy efectivo ya que por su sencillez y claridad de

la propuesta visual de esta herramienta hace que sea facil utilizarlo ya sea solo en equipo.
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Clara Banchieri (2016) nos explica que el modelo de negocios CANVAS, constituye un
nuevo modelo de andlisis de estrategia para definir modelos de negocio con la contribucion
principal de conceptualizacion de los principales elementos que forman parte de un modelo de
negocio. En un proceso de definicion, implementacion y seguimiento de la estrategia de una
empresa, aporta como una cuestion fundamental la necesidad de poner el foco en el modelo
empresarial y, por lo tanto, la descripcién de dicho modelo de negocio adquiere una relevancia

significativa

Modelo de negocio

El plan de negocios es un tema que en la actualidad esta tomando cada vez mas fuerza en el
area laboral, ya que cada vez es mas notorio ver que las personas buscan ser independientes,
iniciando por la parte del emprendimiento laboral, por esta razdn se describen varios modelos de
plan de negocios siendo este el primer paso para la creacion de una empresa. Diversos autores

definen el plan de negocios.

Asi Gonzélez (2015), refiere que Gumpert plantea un plan de negocios como “un documento
que demuestra de forma convincente que la empresa puede vender la cantidad suficiente de su
producto o servicio para ganar una utilidad satisfactoria y ser atractiva para financiadores
potenciales” (pag. 15), el plan de negocios proporciona una idea clara, pues identifica la
naturaleza del proyecto y el contexto en el cual se va a desarrollar, asi como el método para

llevarlo a cabo, detallando todos los factores que determinan dicho negocio.
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A su vez Richard Stutely (2000) define como aquel plan que expone el método para llevar a
cabo cierta actividad en cierto periodo en el futuro. Para Duefias (2015), es un documento escrito
preparado por el empresario, que estudia en detalle todas las facetas de oportunidad de negocio
en consideracion y que busca ante todo reducir el riesgo del proyecto. Siendo este un documento

empresarial que refleja el analisis y la evaluacién de un proyecto.

Burgos (2013), define el modelo de negocio como “historias que explican como la empresa
trabaja” (pag. 45), es decir debemos realizar un analisis en base a la trayectoria que tiene una

empresa y como se desarrollan las actividades cotidianas.

Ricart (2009) afirma que “un modelo de negocio explicita el contenido, la estructura y el
gobierno de las transacciones designadas para crear valor al explotar oportunidades de negocio”
(pag. 23), el valor que se crea a partir de la percepcion de una oportunidad es importante, puesto
que se puede explotar al méaximo dicha oportunidad con la finalidad de aportar un

acontecimiento para acrecentar el negocio.

Es importante destacar que todos los autores citados tienen una idea en comdn que la cual es
precisamente la de crear un valor agregado mediante el analisis de la empresa con el fin de

generar satisfaccion total a todos los clientes.

Elaboracion de un plan de negocios
Para la elaboracion de un plan de negocios en Optica Montero, se tienen en cuenta los

siguientes conceptos, que se explican a continuacion:
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Rojas y Torres (2006), dicen que cada negocio y cada empresario requieren un plan de
negocio particular, el cual debe ser adecuado a las necesidades y exigencias del mismo. Dentro
de este marco, también se cubren aspectos como el entorno, analisis comercial, financiero y
juridico, plan de mercadeo y de produccion que permita definir estrategias en la creacion de la

empresa segun Gonzalez y Rodriguez (2004).

Cabe sefialar que para Farelo y Salazar (2007) la elaboracion de un plan de negocio debe
realizarse con un enfoque de espiral, ya que todos los componentes estan interrelacionados. A
esto se afiade que, segun lo planteaban Harrington y Herrington (1997): “la planeacion de un
plan bien disefiado permite a los individuos conocer como pueden contribuir al cumplimiento de

los objetivos mediante el desarrollo de nuevas ideas” (pag. 57).

A lo anterior se agregan los siguientes elementos planteados por Pérez y Sanchez (2011), que

son imprescindibles en la elaboracién de un plan de negocios:

a) Un enfoque claro en los mercados y clientes especificos que se van a atender

b) Una vision de lo que seré el futuro en términos de mercado y liderazgo

¢) Una mision para la organizacion

d) Las iniciativas que la organizacién debe emprender

e) Mediciones u objetivos relacionados con las iniciativas estratégicas

f) Estrategias bien definidas
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Desarrollo del modelo de negocio CANVAS

El Modelo Canvas, fue creado por Alexander Osterwalder (2012), en virtud de establecer una
relacion légica entre cada uno de los componentes de la organizacion y todos los factores que
influyen para que tenga o no éxito. Mediante un lienzo grafico se detalla desde la idea de
negocios hasta los diferentes factores que influirdn en ella al momento de ponerla en marcha,
algunos de ellos que pueden servir como ejemplos para estructurarla eficazmente son: la relacion
de la marca o producto con su mercado meta, los ingresos y egresos que influyen en su

funcionamiento y los factores directos o indirectos que podrian mermar su funcionamiento.

CANVAS es un modelo tangible que pretende explicar la relacion gque tiene con las distintas
areas del negocio, dando a conocer la propuesta de valor a los clientes, para de esta manera

captar mas consumidores y mejorar la rentabilidad de la empresa o negocio.

Este modelo fue ocupado inicialmente en la comunidad europea, y por el éxito alcanzado fue
extendiéndose al resto del mundo, siendo uno de los modelos méas ocupados por las empresas

pequerias, medianas y grandes por los excelentes resultados que se obtienen.

Modelo CANVAS
Modelo que se ha convertido desde el 2008 como herramienta estrella en la gestion
estratégica y empresarial de un negocio. EI modelo Canvas permite ver y modelar en un solo
folio, estructurado en nueve elementos, cual es el modelo de nuestro negocio. Lo mejor de todo,

es tan sencillo que puede ser aplicado en cualquier escenario, ya sea una pequefia, mediana y
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gran empresa. Ademas, no solo sirve para las nuevas empresas sino también para aquellas que ya

estan establecidas (Cirugeda, 2015).

Nueve pasos del modelo CANVAS
1. “Segmentar los clientes, para conocer el nicho de mercado Yy las oportunidades de
nuestro negocio” (Bernardo, 2013, parr. 5).
Con esto se logra diferenciar por grupos a los clientes, encontrando las necesidades y

solventandolas.

2. “Definir bien la propuesta de valor, en otras palabras, saber por qué somos
innovadores y qué nos diferencia de nuestra competencia y nos acerca a potenciales clientes”
(Bernardo, 2013, parr. 5).

Es importante tener bien definida la propuesta de valor del negocio porque gracias a ella se

pude dar al cliente ese valor agregado que permite fidelizarle y atraer a mas clientes.

3. “Delimitar los canales de comunicacion, distribucion y de estrategia publicitaria
que seguiremos, para fortalecer nuestra marca e idea de negocio” (Bernardo, 2013, parr. 5).
Teniendo claro estos canales es posible lograr entrar a la mente del consumidor con una buena

publicidad y atrayendo la atencidon de ellos hacia la empresa o negocio.

4, “Establecer la relacion que mantendremos con los clientes” (Bernardo, 2013, parr.
5).
Es necesario tener claro cual es la relaciéon que se va a mantener con los clientes,

considerando que el cliente es la persona mas importante para la empresa 0 negocio.
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5. “Determinar las fuentes economicas de nuestra idea de negocio, un aspecto
fundamental si queremos tener éxito” (Bernardo, 2013, parr. 5).

6. “Identificar los activos y recursos clave que necesitaremos como piezas
imprescindibles en el engranaje de la idea empresarial” (Bernardo, 2013, parr. 5).

7. “Conocer las actividades clave que daran valor a nuestra marca, y saber las
estrategias necesarias para potenciarlas” (Bernardo, 2013, parr. 5).

8. “Tener en cuenta los socios clave con los que establecer contactos y alianzas para
el negocio. En otras palabras, definir las estrategias de networking con potenciales socios 0
proveedores, entre otras figuras importantes” (Bernardo, 2013, parr. 5).
Aqui es importante encontrar proveedores serios estableciendo alianzas inclusive de

fidelizacién con el negocio.

9. “Marcar las estructuras de costes, para llegar a saber el precio que tendra que
pagar el cliente por adquirir el bien o servicio que ofrecerd nuestra idea de negocio”
(Bernardo, 2013, parr. 5).

Es necesario tener bien claro los costos de los servicios que se ofrece, para tener la ganancia

requerida y lograr que el precio sea atractivo para el cliente.
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Ventajas

e Simplicidad de interpretacion: los nueve elementos repartidos de forma
organizada, permiten interpretar de forma sencilla como la empresa crea valor para los
clientes.

e Enfoque integral y sistémico: al encontrarse los nueve elementos en una misma
hoja, es mas facil visualizar algun error entre ellos.

e Cambios y repercusiones: se puede realizar cambios, probando y acomodando los
bloques, para encontrar el resultado deseado.

e Cualquier tamafio, cualquier actividad: el modelo se aplica en cualquier tipo de
empresa, sea cual fuere su giro de negocio.

e Anadlisis estratégico en una hoja: permite analizar la herramienta FODA de forma

facil y rapida.

Beneficios

e “El método CANVAS es una herramienta muy practica ya que permite modificar
todo lo que se quiera sobre la misma, a medida que se avanza en el analisis”
(Osterwalder, 2014, parr. 5).

e Esmuy sencillo, intuitivo y divertido.

e Permite trabajar en equipo.

e “Es visual, porque permite ver de manera global todos los aspectos importantes

que configuran el modelo CANVAS” (Osterwalder, 2014, parr. 8).

10
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Emprendedor

El término emprendedor proviene del latin prendere cuyo significado es cometer o llevar a
cabo una actividad. Esto quiere decir que el emprendedor es aquella persona que organiza sus
prioridades para crear un negocio mediante el capital (Silva, 2008). La creacion de una empresa
requiere dirimir riesgos econdmicos, para superar estas adversidades, se debe tener una iniciativa

de emprendimiento (Silva, 2008).

El tener una iniciativa firme convierte al ser humano en emprendedor; el llevar acabo su idea
de emprendimiento y ejecutarla con la certeza que sera favorable va a determinar el éxito en los

negocios.

Cliente

Un cliente es aquella persona que a cambio de un pago recibe servicios de alguien que se los
presta por ese concepto. Del latin cliens, un cliente es aquel bajo la responsabilidad de otro, este
otro ofrecia servicios de proteccion, transporte y resguardo en todo momento, las indicaciones se
debian cumplir bajo regimenes especificos de orden para que pudieran ser ejecutadas tal cual al
pie de la letra. Un cliente desea que se le sea atendido a la medida de la exigencia por quien

presta la colaboracion (Venemedia, 2015, parr. 1).

La American Marketing Association (s.f.) dice: “el cliente es el comprador potencial o real de

los productos o servicios” (parr. 7).

The Chartered Institute of Marketing (s.f.) afirma: “el cliente es una persona o empresa que
adquiere bienes o servicios” (parr. 4).
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Se puede decir que el cliente es la persona mas importante para una empresa 0 negocio,
debido a que gracias a la existencia del cliente la empresa puede seguir mejorando su

rentabilidad y afianzandose en el mercado.

Segmentacion de clientes
“La segmentacion de clientes se basa en la existencia de bases de datos de clientes, reales o

potenciales, y el uso de técnicas de analisis estadistico de estos datos” (Rodriguez, 2011, parr. 5).

La segmentacion consiste en la seleccion de grupos de clientes con demandas similares,
perfiles similares y que son atractivos para nuestro negocio, nos aportan valor. Estos grupos no
deben ser demasiado pequefios, ya que no valdria la pena invertir esfuerzos en esa direccién, ni

deben ser demasiado grandes (Garcia, 2013).

Entonces la segmentacion es un proceso donde se separan a los clientes en grupos

homogéneos, para satisfacer las necesidades de cada grupo.

Tipos de clientes

A los clientes se puede dividirlos en los siguientes tipos.

a) El autosuficiente

“Son aquellos que creen conocer todas las respuestas, son auténticos fans de las discusiones,
que alifian con un tono sarcéstico y agresivo, ademas de ser comprador eternamente descontento”

(Marketing, 1997, parr. 6).
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Basicamente son clientes que creen tener la razon en todo aungue en la gran mayoria de las

veces no la tienen.

b) El distraido

Los comerciales se encuentran a menudo con el tipo de cliente que parecen ausentes y que
vagan por el establecimiento como si no supieran qué estan haciendo alli. Lo mejor en estos

casos es actuar con rapidez y elaborar un Gnico argumento (Marketing, 1997).

Estos clientes por lo general entran a los centros comerciales a pasear y distraerse observando,
por lo que el vendedor debe tener la suficiente suspicacia para captar la atencién del comprador y

lograr la venta.

c) Elreservado

“La verdadera prueba de fuego para la paciencia de un vendedor llega con los clientes
reservados y que necesitan mucho tiempo para tomar una decision. El perfil responde a una

persona impasible, muy desconfiada y timida” (Marketing, 1997, parr. 8).

Lamentablemente en la actualidad existe mucha desconfianza al momento de comprar, debido

a la manera de vender, engafiando en cierta forma al cliente.

d) El hablador

“Hay gente que estd mds interesada en hablar de si mismos que en comprar y son poco dados

a la accion” (Marketing, 1997, parr. 9).
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El vendedor debe tratar de centrarse en el tema para de esa manera descubrir si el cliente va a

realizar la compra.

e) Elindeciso

Los compradores indecisos son incapaces de decidir por si mismos. Por este motivo, el
vendedor nunca debe dejarlo solo. Se debe apoyarlo, confirmar cada decisién por la que se vaya
inclinando y no plantearle demasiadas alternativas para que no navegue a la deriva en un mar de

dudas (Marketing, 1997).

En este caso el vendedor debe ser rapido en sus gestos y palabras para concretar la venta con

este tipo de clientes.

Costos

El término costo, también llamado coste, es el gasto econémico ocasionado por la produccion
de algun bien o la oferta de algun servicio. Este concepto incluye la compra de insumos, el pago
de la mano de trabajo, los gastos en las produccion y administrativos, entre otras actividades

(Arcos, 2017).

En una empresa 0 negocio es importante saber llevar el costo de produccion de un bien o

servicio, ya que de este rubro depende el valor que le cuesta al cliente dicho bien o servicio.
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Tipos de costo

a) Costo fijo

“Estos costos son incluidos en los gastos de la empresa mas alla de la produccion obtenida, es

decir que su valor no serd mayor ni menor a causa de lo producido” (Arcos, 2017, péarr. 5).

b) Costo variable

“La variacion del costo va en relacion a lo producido, es decir que si aumenta la produccion

estos costos seran mayores y viceversa” (Arcos, 2017, parr. 6).

c) Costo semivariable

“En este caso los costos pueden variar segun lo producido, pero estos cambios son mas bien

progresivos” (Arcos, 201, parr. 7).

Estrategia publicitaria
La estrategia publicitaria persigue el objetivo de disefiar una campafa que permita lograr una
respuesta concreta que se quiere provocar en el pablico objetivo, asi que es la clave para que

finalmente una camparia en el mundo de la publicidad funcione (Morafio, 2010).

La empresa o negocio debe saber usar perfectamente esta herramienta, para de esta manera

poder captar mas y mejores clientes potenciales y asi aumentar su rentabilidad.

La estrategia publicitaria consta de tres puntos importantes, que son:
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a) Lacopy strategy

El objetivo de esta fase es indicar a los creativos cual es el objetivo de la campafia, sobre este
documento se fundamentan las bases por las que se aspira a que el consumidor prefiera los
productos de la empresa a los de la competencia. En esta fase se debe indicar el mensaje y
delimitar aquellos conceptos que deben quedar claros en la campafia como: el publico objetivo,
el valor afiadido y diferencial del producto o la marca anunciada, la imagen y el posicionamiento

en el que la marca esté situada actualmente y en el que desea estar (Morafio, 2010).

b) La estrategia creativa

Esta fase debe desarrollar las pautas que se han establecido en la copy estrategy, de este modo
el equipo creativo tendra que trabajar junto al departamento de cuentas y el de medios para poder
elaborar una creatividad que logre cumplir con el esquema previamente realizado y lograr que
sea impactante, notoria, facil de memorizar, persuasiva, original y transmita los atributos

deseados (Morafio, 2010).

c) Laestrategia de medios

“Esta fase se centra en la forma de llegar a la mayor parte posible de publico objetivo,
maximizando el nimero de impactos y minimizando el coste de la campana” (Moraio, 2010,

parr. 5).
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Propuesta de valor

La propuesta de valor es el factor que hace que un cliente se incline por una u otra empresa y
lo que busca es solucionar un problema o satisfacer una necesidad del cliente de manera
innovadora. En este sentido, la propuesta de valor constituye una serie de ventajas o

diferenciadores que una empresa ofrece a los clientes (Quijano, 2015).

Se trata del valor agregado que la empresa o negocio pueda proporcionar al cliente, para de

esta manera captarlo y fidelizarlo.

Steve Blank (s.f.) dice: “Los clientes solo les interesa resolver un problema o satisfacer una

necesidad, que se ofrece a través de la Propuesta de Valor” (pag. 35).

1.2. Marco conceptual

En el presente trabajo se utilizaron esencialmente los siguientes conceptos:

Actividades clave: “describe las acciones mas importantes que debe emprender una empresa
para que su modelo de negocio funcione” (Osterwalder y Pigneur, 2010, pag. 36).

Agudeza visual: un profesional considera que una persona posee agudeza visual cuando
carece totalmente de enfermedades oculares y posee una vision sin defectos refractivos u ojo
emétrope.

Asistencia personal: “esta relacion se basa en la interaccion humana, el cliente puede
comunicarse con un representante real del servicio de atencion al cliente para que le ayude

durante el proceso de venta o posteriormente” (Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 29).
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Asistencia personal exclusiva: “en este tipo de relacion, un representante del servicio de
atencion al cliente se dedica especificamente a un cliente determinado” (Osterwalder y Pigneur,
2010, p. 29).

Asociaciones clave: “es la red de proveedores y socios que contribuyen al funcionamiento de

un modelo de negocio” (Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 38).

Atencion de la salud

Se define como el conjunto de servicios que se prestan al usuario en el marco de los procesos
propios del aseguramiento, asi como de las actividades, procedimientos e intervenciones
asistenciales en las fases de prevencion, diagnéstico, tratamiento y rehabilitacion que se prestan a

toda la poblacion (Ministerio de la Proteccion Social, 2006).

Canales: “es el modo en que una empresa se comunica con los diferentes segmentos de
mercado para llegar a ellos” (Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 26).

Cliente potencial: “son aquellas personas, empresas u organizaciones que ain no realizan
compras a una cierta compafiia pero que son considerados como posibles clientes en el futuro ya
que disponen de los recursos econémicos y del perfil adecuado” (Pérez y Gardey, 2011, parr. 1).

Cliente: “el término es utilizado como sinénimo de comprador, persona que compra el
producto o servicio” (Pérez y Gardey, 2009, parr. 1).

Costos variables: “este tipo de costes varia en produccion directa al volumen de bienes o
servicios producidos” (Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 41).

Costo: “es el gasto econdmico que representa la fabricacion de un producto o la prestacion de

un servicio” (Pérez, 2008, parr. 1).
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Dinero: “el dinero es un medio de intercambio, por lo general en forma de billetes y
monedas, que es aceptado por una sociedad para el pago de bienes, servicios y todo tipo de
obligaciones” (Pérez y Gardey, 2009, parr. 1).

El trabajo hecho: “también se puede crear valor ayudando al cliente a realizar determinados
trabajos” (Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 24).

Empresa: “es una unidad econémico social, integrada por elementos humanos, materiales y
técnicos, que tiene el objetivo de obtener utilidades a traves de su participacion en el mercado de
bienes y servicios” (Pérez, 2008, parr. 1).

Estrategia publicitaria: “se engloba todas aquellas actuaciones que una empresa prevé llevar
a cabo en materia de comercializacion y comunicacion” (Pérez y Merino, 2008, parr. 1).

Estrategia: “es el proceso seleccionado a través del cual se prevé alcanzar un cierto estado
futuro” (Pérez y Merino, 2008, parr. 1).

Estructura de costos: “son todos los costes que implica la puesta en marcha de un modelo de
negocio” (Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 40).

Fuentes de ingresos: “es el flujo de caja que genera una empresa en los diferentes segmentos
de mercado” (Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 30).

Herramienta: “el concepto de herramienta también se utiliza para nombrar a cualquier

procedimiento que mejora la capacidad de realizar ciertas tareas” (Pérez y Merino, 2010, parr. 1).

Laboratorio oftalmico
Es el establecimiento encargado de recepcion, produccion, almacenamiento, distribucion y

comercializacion de lentes oftdlmicos sobre medida para la salud visual y ocular a las
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Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud, con servicios de salud visual y ocular
habilitados, a las Opticas y a los profesionales de la salud visual y ocular. Estos laboratorios se
clasifican de acuerdo con los procesos que desarrollen en alta y mediana complejidad (Ministerio

de la Proteccidon Social, 2007).

Laboratorios oftalmicos de mediana complejidad

Son los que estdn autorizados para realizar las actividades de mediana complejidad y
adicionalmente las siguientes: produccion bases oftalmicas, lentes terminados, lentes
endurecidos, adicion de tratamientos de anti-reflejo y antiraya, materiales fotosensibles, hechura

de moldes para la fabricacion de lentes (Ministerio de la Proteccion Social, 2007).

Laboratorios oftalmicos de alta complejidad
Son aquellos que estdn autorizados para la produccién de bases oftdlmicas, talla de lentes
oftalmicos, lentes terminados y adicién de filtros ultravioleta y de color (Ministerio de la

Proteccion Social, 2007).

Lentes de contacto

Aquellos que reposan directamente sobre la cornea y/o la esclera flotando sobre la pelicula
lagrimal. Estan fabricados de material plastico como el poli metil metacrilato, el hidrogel de
silicona, los materiales fluorados y se presentan bajo la modalidad de duros, blandos, gas
permeable, de uso diario, de uso prolongado, desechables, bifocales, progresivos, toricos y

bitoricos, cosméticos y terapéuticos (Ministerio de la Proteccién Social, 2007).
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Lentes oftalmicos

Son toda pieza transparente, conformada por dos superficies, generalmente una céncava y otra
convexa, que se utiliza para la correccion de los defectos y terapias visuales. Se incluye dentro de
esta definicion los utilizados en las cajas de prueba y en los foropteros. Discos de vidrio o 18
plastico, coloreado o no, neutro o con un poder didptrico determinado, positivo, negativo,
cilindrico o combinado, que se usa delante de los ojos para protegerse de la luz o corregir vicios

de refraccion, Decreto 1030 de 2007 (Ministerio de la Proteccion Social, 2007).

Lente: instrumento Optico fabricado en vidrio, plastico u otro material que posee dos
superficies regulares opuestas planas o curvadas que tienen la propiedad de alterar la vergencia
de los haces luminosos que los atraviesan, entendiéndose como vergencia al movimiento
conjugado de ambos ojos que se mueven de forma sincronizada en direcciones opuestas
(Ministerio de la Proteccidn Social, 2007).

Mercado diversificado: “atienden a dos segmentos de mercado que no estan relacionados y
que presentan necesidades y problemas muy diferentes” (Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 21).

Mercado segmentado: “son aquellos que distinguen las necesidades y problemas ligeramente
diferentes” (Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 21).

Modelo de negocio: “describe las bases sobre las que una empresa crea, proporciona y capta
valor” (Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 14).

Monetario: “es aquello que esta vinculado con la moneda, el dinero de curso legal” (Pérez,

2016, parr. 1).
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Necesidad: “es la falta de objetos o afectos de indole emocional que son imprescindibles para
subsistir, o la carencia de productos nutritivos o de bien primario que provocan hambre o
desequilibrio fisico de algtn tipo” (Pérez y Gardey, 2008, parr. 1).

Negocio: “el término proviene del latin (negotium), un vocablo formado por nec y otium (lo
gue no es ocio), se trata de la ocupacion, el trabajo o el quehacer que se realiza con fines
lucrativos” (Pérez y Gardey, 2009, parr. 1).

Nicho de mercado: “los nichos de mercado atienden a segmentos especificos y
especializados” (Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 21).

Ojos Normales: “Se consideran ojos normales aquellos que no tienen un diagndstico de
patologia alguna o que no han sido sometidos a intervenciones quirargicas de ningln tipo.”

(Robert Montés-Micd, 2011, Pag. 14)

Optica con consultorio

Es el establecimiento autorizado para realizar consulta externa de optometria u oftalmologia,
adaptacion de lentes de contacto, de dispositivos de baja visién y de protesis oculares,
tratamientos de terapia visual, ortdptica y pledptica y dispensacion de dispositivos médicos para
la salud visual u ocular y accesorios relacionados con la salud visual y ocular. Estos
establecimientos deberan cumplir con el Sistema Unico de Habilitacion de acuerdo con las
normas vigentes sobre la materia o aquellas que lo modifiquen, adicionen o sustituyan y seran
objeto de inspeccion, vigilancia y control por parte de las entidades territoriales de salud,

(Ministerio de la Proteccion Social, 2007).
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Optometria: el concepto adoptado por la Asociacion Latinoamericana de Optometria y
Optica (Mufioz y Gonzales,2013) cita “La Optometria es una profesion al cuidado de la salud
visual que es autdbnoma, educada y regulada (licenciada/registrada) y los optdmetras son los
profesionales encargados del cuidado primario del ojo y el sistema visual que proveen cuidado
comprensivo del ojo y de la vision, incluyendo la refraccion y despacho de anteojos, la deteccion
o el diagnoéstico y la derivacion de las enfermedades del ojo; y la rehabilitacion de las
condiciones del sistema visual.”(pag. 43).

Personalizacion: “la adaptacion de los productos y servicios a las necesidades especificas de
los diferentes clientes o segmentos de mercado crea valor” (Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 23).

Plataforma: “los modelos de negocio disefiados con una plataforma como recurso clave estan
subordinados a las actividades clave relacionadas con la plataforma o la red” (Osterwalder y
Pigneur, 2010, p. 37).

Potencial: “es aquello que encierra potencia, que puede existir o tiene la virtud de otras cosas.
El término también se usa para nombrar al poder o la fuerza disponibles de un cierto orden”
(Pérez y Gardey, 2011, parr. 1).

Precio: “es el valor del producto o servicio en términos monetarios” (Pérez y Merino, 2009,
parr. 1).

Produccion: “estas actividades estan relacionadas con el disefio, la fabricacion y la entrega de
un producto en grandes cantidades o con una calidad superior” (Osterwalder y Pigneur, 2010, p.

37).
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Producto: “es un objeto que se ofrece en un mercado con la intencion de satisfacer aquello
que necesita o que desea un consumidor” (Pérez y Gardey, 2009, parr. 1).

Propuesta de valor: “describe el conjunto de productos y servicios que crean valor para un
segmento de mercado especifico” (Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 22).

Publicidad: “es informar las bondades de un producto o servicio a la sociedad con el objetivo
de motivar el consumo” (Pérez y Merino, 2009, parr. 1).

Recursos clave: “son los activos mas importantes para que un modelo de negocio funcione”
(Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 34).

Recurso humano: “todas las empresas necesitan recursos humanos, aunque en algunos
modelos de negocio las personas son mas importantes que en otras” (Osterwalder y Pigneur,
2010, p. 35).

Reduccion de riesgos: “para los clientes es importante reducir el riesgo que presenta la
adquisicion de productos o servicios” (Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 25).

Salud visual integral: La Salud Visual se entiende como la ausencia de enfermedades
oculares acompafiada de una buena visién, por lo general segin la Organizacién Mundial de la
Salud (OMS), las deficiencias en la Salud Visual se deben en un 43% a errores de refraccion
como miopia, hipermetropia o astigmatismo no corregidos.

Segmento de mercado: son los diferentes grupos de personas o entidades a los que se dirige
una empresa” (Osterwalder y Pigneur, 2010, p. 20).

Servicio: “es un camulo de tareas desarrolladas por una compaiia para satisfacerlas

exigencias de sus clientes” (Pérez y Merino, 2008, parr. 1).
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CAPITULO Il
2. MARCO METODOLOGICO

Es una investigacion de campo ya que la recoleccion de datos se realizd directamente en el
area en estudio, especificamente en la dptica Montero ubicada en 9 de Octubre N24-221 y Av.

Cristobal Coldn, en el sector de la Mariscal, en el cantén Quito, provincia Pichincha.

Se realiz6 una encuesta al Gerente General de Optica Montero, con el fin de recabar

informacion que se acerque a la realidad de esta investigacion.

Se utilizd como herramienta la revision documental, donde se obtiene analisis de datos
provenientes de materiales impresos u otro tipo de documentos, junto con la el disefio de la
estructura de la encuesta y entrevista y su aplicacion, con el fin de obtener un diagnéstico

acertado de la empresa y tener una idea real de sus sucesos.

Metodologia de la investigacion cientifica

Los métodos de investigacion cientifica utilizados en la sustentacion del presente trabajo son

los siguientes:

2.1. Método historico légico

Se utiliz6 este método para realizar la caracterizacion de la empresa, vinculado al
conocimiento de las distintas etapas de los objetos en su sucesion cronoldgica, para conocer la
evolucion y desarrollo del objeto o fendmeno de investigacién se hace necesario revelar su

historia, las etapas principales de su desenvolvimiento y las conexiones histéricas fundamentales.

Este método se refiere a las series de sucesiones que existen dentro de la historia, de una
manera légica e investigativa, haciendo mencién a las etapas que se han venido presentando

hasta la actualidad.
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2.2. Método deductivo inductivo

Al usar el método de investigacion deductivo—inductivo se parte de lo general a lo particular y

viceversa.

En el presente proyecto se utiliz este método al investigar sobre las necesidades visuales de
los clientes; se habla lo que ocurre con las personas cuando manifiestan un problema visual y se
finaliza hablando sobre el negocio en estudio, que en este caso se trata de Optica Montero en el

cantén Quito.
2.3. Método analitico sintético
Este método se utiliz6 dentro del presente proyecto debido a que primero se investigo sobre el
tema de forma macro, para luego simplificar con un solo criterio lo estudiado.
2.4. Métodos para recopilacion de informacion

Entre los métodos que se utilizaron para recopilar la informacion tenemos, fuentes
secundarias que permitieron trabajar con fuentes bibliograficas, internet, entre otras. Como
fuentes primarias, se utilizé la encuesta para conocer la opinién de los clientes, una entrevista al

gerente de la Optica.

2.5. Poblacion y muestra de la investigacion

Para esta investigacion tomamos como poblacion al personal que asistio a la Optica en el
trimestre enero —junio del 2017, que son 124 clientes mensualmente; para calcular el tamafio de

la muestra se ha utilizado la siguiente formula:

Zz*p*q*N
n_ez(N—1)+Z2*p*q

B 1.962 % 0.5 = 0.5 * 124
©0.052(124 — 1) + 1.962 x 0.5 0.5

n
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~ 3.8416 % 0.5 * 0.5 x 124
M= 0.0025(124 — 1) + 3.8416 * 0.5 * 0.5

_119.0896
"= 03075 + 0.9604
_ 119.0896
M= 712679

n = 94 clientes de Optica Montero
p=05

g=0,5

N = 124 clientes que visitan la 6ptica mensualmente.
Z =95 %, entonces Z = 1.96
e=5%=0,05

n = Tamafio de la muestra

N = Tamafio del universo

Z = Nivel de confianza

e = Margen de error

p = Probabilidad a favor

g= Probabilidad en contra

Como resultado de este analisis se debe proceder con 94 encuestados, partiendo de 124
personas que es la poblacidn total que visita la dptica de forma mensual.
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2.6 Disefno de la encuesta

Evalde los siguientes parametros de las relaciones con el cliente en el negocio

1. Logramos satisfacer a usted como clientes

EXCELENTE () MUY BUENO() BUENO () REGULAR MALO ()

2. Usted como clientes reconoce la imagen que proyectamos en nuestro negocio.

EXCELENTE () MUY BUENO() BUENO () REGULAR MALO ()

3. Nuestra comunicacion proyectada hacia usted es evaluada como.

EXCELENTE () MUY BUENO() BUENO () REGULAR MALO ()

4. Desarrollamos ante usted una atencion profesional.

EXCELENTE () MUY BUENO() BUENO () REGULAR MALO ()

5. Adaptamos nuestro lenguaje al suyo como cliente.

EXCELENTE () MUY BUENO() BUENO () REGULAR MALO ()
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Argumente:

6. Considera usted que se desarrolla en el negocio las actividades encaminada a la

calidad en el servicio al cliente.

Si () NO ()

Argumente:

7. En nuestro negocio existe informacién al cliente y asesoramiento de compra.
Si () NO ()

Argumente:

8. En qué se diferencia la oferta de nuestro negocio de los otros competidores.

a) Precios accesibles ( )
b) Productos de vanguardia ( )
C) Parqueadero en el local/seguridad ( )
d) Variedad para elegir ( )
e) Productos de calidad ( )
f) Buen servicio al cliente ( )
0) Ambiente familiar ( )

()

h) Lugar limpio y acogedor

Muchas gracias por su colaboracién.
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2.7 ENTREVISTAS

Para facilitar su comprension se formulan una serie de preguntas que nos ayudaran, a
identificar cada uno de los nueve bloques del modelo de negocios de la empresa.

Objetivo:

La presente entrevista tiene como finalidad identificar la situacion real en la que se encuentra
la empresa Optica Montero, para de esta manera poder tener la idea clara sobre los factores que
conforman el lienzo del modelo CANVAS y poder crear un plan de accion acertado.

I- PROPUESTA DE VALOR

1- ¢Que ofrece a sus clientes en términos de productos y/o servicios?
2- ¢Cudles son aquellas cosas por las que pagan sus clientes?
3- ¢Por qué los clientes vienen al negocio?

4-  ;En qué se diferencia su oferta de la de otros competidores?

- SEGMENTOS DE CLIENTES

1-  ¢Quiénes son sus clientes?
2-  ¢Puede describir los diferentes segmentos de clientes en los que esta enfocado?
3- ¢En qué se diferencian los segmentos de clientes?

4-  ¢Quiénes son sus clientes mas importantes?

Ii- CANALES DE DISTRIBUCION COMUNICACION

1- ¢Cuales son los mecanismos que utiliza para dar a conocer su propuesta de valor?
2- ¢Como llega a sus clientes y como los conquista?

3- ¢Cdbmo estan integrados ahora los canales?
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V- RELACIONES CON LOS CLIENTES

1-  ¢Queé tipo de relaciones construye con sus clientes?

2- ¢Cuadl es su estrategia de gestion de relaciones?

3- ¢Qué tipo de relaciones esperan sus clientes para mantener vinculos con la
empresa?

4- ;Son files sus clientes a su propuesta de valor?

V- FLUJO DE INGRESOS

1- ¢Cudl es la estructura de sus ingresos?

2- ¢Como gana dinero en el negocio?

3- ¢Qué otros tipos de ingresos recibe? (pagos por transacciones, suscripciones y
servicios, entre otros)

4- ;Como pagan actualmente los clientes?

VI- RECURSOS CLAVES

1-  ¢Qué recursos requiere su propuesta de valor?

2-  ¢Qué recursos requiere las relaciones con los clientes?

3- ¢Cuales recursos requieren los canales utilizados?

4- ¢Cuales son los recursos mas importantes y costosos en su modelo de negocio?

(Personas, redes, instalaciones, competencias,...)
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VIl-  ACTIVIDADES CLAVES

1- ¢Cuales son las actividades y procesos clave en el modelo de negocio?
2- ¢Qué actividades requiere la propuesta de valor, los canales de comunicacion y

distribucion, las relaciones con los clientes?

VIll- RED DE ALIADOS

1- ¢Cudles alianzas ha creado la empresa, para optimizar el modelo de negocios,
ahorrar en recursos o reducir el riesgo?

2-  ¢Quiénes son sus aliados estratégicos mas importantes?

3- ¢Quiénes apoyan con recursos estratégicos y actividades?

4- (Cuales actividades internas se podrian externalizar con mayor calidad y menor

costo?

IX- ESTRUCTURA DE COSTOS

1- ¢Cudles son los costos méas importantes en la ejecucién de su modelo de negocios?

2- ¢Qué formas utiliza para controlar los costos de su modelo de negocios?

2.8 TABULACION Y ANALISIS DE LA ENCUESTA

Resultados de la encuesta
Los resultados de la encuesta aplicadas son los siguientes:

Evalué los siguientes parametros de las relaciones con el cliente en el negocio.

32



“Responsabilidad con pensamiento positivo”

Tabla 1. Grado de satisfaccion

No Preguntas Excelente | Muy Bueno Regular | Malo
Bueno

1 Logramos satisfacer a f | % fl% |f % |[f | % f | %

usted como clientes 55 58 |27 |29 |11 |12 |0 |O 111

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017

Elaborado por Cristina Montero

Grafico 1. Grado de satisfaccion

0% 1%

M Excelente
B Muy Bueno
M Bueno

M Regular

= Malo

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017.
Elaborado por Cristina Montero

Analisis
En base a los resultados que se reflejan en la presente tabla, se realiz6 un analisis de manera
general del cual se desprende que el nivel de satisfaccion de los usuarios en cuanto al servicio
recibido supera la mitad, sin embargo, el bajo nivel de insatisfaccion que refleja la encuesta
realizada se lo puede considerar como una oportunidad de mejora en la prestacion del servicio

con el fin de cerrar esas brechas.
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Tabla 2. Reconocimiento de imagen

No Preguntas Excelente | Muy Bueno | Regular | Malo
Bueno
2 Usted como clientes f | % fl% |f |% f % f %

reconoce la imagen que | 20 21 |25 |27 |8 |9 2 2 39 |41
proyectamos en nuestro
negocio.

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017
Elaborado por Cristina Montero

Grafico 2. Reconocimiento de imagen

B Excelente
B Muy Bueno
W Bueno

M Regular

= Malo

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017
Elaborado por Cristina Montero

Analisis

De los resultados obtenidos con respecto al reconocimiento de la imagen proyectada en el
negocio, se halla un problema, puesto que la mayoria de encuestados considera que es malo, por
lo tanto el objetivo seria tratar de mejorar la imagen proyectada por Optica Montero a fin de que

pueda competir con otras de mayor reconocimiento lo cual permitiria el progreso del negocio.
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Tabla 3. Comunicacioén con el cliente

N Preguntas Excelente | Muy Bueno Regular | Malo
0 Bueno
3 Nuestra comunicacion f|% f| % fl% |f % |f %

proyectada hacia usted es | 25 27 |37 |39 |26 |28 2 2 41 4
evaluada como

Fuente: Investigacidon de mercado junio 2017
Elaborado por Cristina Montero

Grafico 3. Comunicacion con el cliente

M Excelente

B Muy Bueno
Bueno

M Regular

= Malo

Fuente: Investigacidon de mercado junio 2017

Elaborado por Cristina Montero

Anélisis
Conforme lo reflejan los resultados obtenidos mas de la mitad de encuestados consideran que
la comunicacion que existe entre cliente y Optica Montero es muy buena sin embargo existe un
bajo porcentaje que piensa la comunicacion no es la adecuada, lo que nos lleva a entender que
existe la necesidad de buscar mecanismos que nos permitan mejorar la comunicacion con el fin

de obtener una mayor satisfaccion en las necesidades de los usuarios.
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Tabla 4. Atencién Profesional

N Preguntas Excele Muy Buen Regul Mal
o] nte Bueno 0 ar 0
4 Desarrollamos ante fl% |f % |f % |f | % f %
usted una atencion 20 21 |50 |54 |21 |22 |2 |2 1 1
profesional.

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017

Elaborado por Cristina Montero

Grafico 4. Atencion Profesional

2%

H Excelente

B Muy Bueno
Bueno

M Regular

= Malo

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017
Elaborado por Cristina Montero
Anélisis
Respecto de los resultados obtenidos se desprende que existe un minimo nivel de
insatisfaccion acerca de la atencion profesional recibida, lo que nos lleva a considerar que hay la
necesidad buscar la manera de mejorar totalmente la atencion profesional prestada a fin de que
sea de primer nivel, de esta manera los clientes pondrian con total confianza en manos del

profesional a cargo su salud visual.
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Tabla 5. Lenguaje con el cliente

N Preguntas Excele Muy Buen Regul Mal
0 nte Bueno 0 ar 0
5 Adaptamos nuestro f % |f % |f % |f % |[F | %
lenguaje al suyo como | 30 32 |41 |44 |19 |20 |3 3 1 1
cliente

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017
Elaborado por Cristina Montero

Gréfico 5. Lenguaje con el cliente

3% 1%

M Excelente

B Muy Bueno
Bueno

M Regular

= Malo

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017
Elaborado por Cristina Montero

Analisis

A pesar de que los resultados obtenidos reflejan que en su gran mayoria el lenguaje utilizado
con los clientes es el adecuado, existe un minimo porcentaje que no lo considera de esa manera,
lo que nos lleva a ver la necesidad de mejorarlo con el objetivo de que los clientes tengan

claridad en los tratamientos que se les aplica.
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Tabla 6. Calidad en el servicio al cliente

No Preguntas Si NO
6 Considera usted que se desarrollan en el f % f %
negocio las actividades encaminadas a la 89 95 5 5
calidad en el servicio al cliente.

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017
Elaborado por Cristina Montero

Grafico 6. Calidad en el servicio al cliente

mS|
ENO

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017
Elaborado por Cristina Montero

Analisis

De los resultados de la presente tabla se obtiene que en su gran mayoria los encuestados
consideran que las actividades realizadas por Optica Montero se encuentran encaminadas a
satisfacer cada vez mas las necesidades de sus clientes teniendo como resultado una excelente

calidad en el servicio prestado.
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Tabla 7. Asesoramiento personalizado

Nro. Preguntas Si NO
7 En nuestro negocio existe informacion al cliente y F % |N° | %
asesoramiento de compra. 41 |44 |53 |56

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017
Elaborado por Cristina Montero

Gréfico 7. Asesoramiento personalizado

m Sl
mNO

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017
Elaborado por Cristina Montero

Analisis

Los resultados de la presente tabla reflejan que el 44% de los encuestados consideran que el
asesoramiento prestado no es personalizado, obteniendo de esta manera un indicador un poco
alto de inconformidad, lo que nos lleva a vernos en la necesidad de definir procesos de atencion

al cliente con el fin de lograr prestar un asesoramiento que sea mas personalizado.
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Tabla 8. Diferenciacion con relacion a la competencia

En qué se diferencia la oferta de nuestro negocio de los otros competidores

Opciones f %
Precios accesibles 35 37
Productos de vanguardia 4 4
Parqueadero en el local/seguridad 19 20
Variedad para elegir 4 4
Productos de calidad 10 11
Buen servicio al cliente 9 10
Ambiente familiar 1 1
Lugar limpio / acogedor 12 13

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017

Elaborado por Cristina Montero
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Gréfico 8. Diferenciacién con relacion a la competencia

B Precios accesibles

B Productos de vanguardia

B Parqueadero en el
local/seguridad

M Variedad para elegir

B Productos de calidad

H Buen servicio al cliente

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017
Elaborado por Cristina Montero

Andlisis

De los resultados obtenidos podemos observar que existen algunos puntos que favorecen al
desarrollo de Optica Motero con relacion a otras empresas de alto reconocimiento, sin embargo
se precisa establecer nuevos procedimiento que permitan a Optica Montero mejorar la prestacion
de servicios con la satisfaccion total de sus clientes, pudiendo de esta manera competir con otras

empresas de mayor nivel.

41



“Responsabilidad con pensamiento positivo”

Disefio de la entrevista

Esta técnica de investigacion es una relacion directa con el duefio del negocio, de esa manera
se obtiene datos precisos y concretos sobre lo que se desee conocer y asi dar solucion al
problema. EI modelo de la entrevista se ha obtenido del sitio web Innova — Camara de Comercio

de Bogota.
Objetivo de la entrevista

Analizar el estatus en el que se encuentra la empresa Optica Montero, para poder iniciar la

proyeccion segmentada del modelo CANVAS.
3.2.9 Resultados de la entrevista

Una vez ejecutada la entrevista al Opt. Henry Montero Garcia, gerente propietario de la

empresa Optica Montero, se obtuvieron los siguientes resultados.
|.- PROPUESTA DE VALOR
1.- ;Qué ofrece a sus clientes en términos de productos y/o servicios?

El servicio principal que ofrece Optica Montero es el diagndstico de su salud visual, si el

cliente posee una deficiencia se le elaboran los lentes oftalmicos para su correccion.
2.- ¢Cudles son aquellas cosas por las que pagan sus clientes?
El cliente paga por el examen visual, lunas, armazones, lentes de contacto y accesorios.
3.- ¢Por qué los clientes vienen al negocio?
Porque existe un ambiente amigable, los precios son accesibles y la atencion es cordial.

4.- ;En qué se diferencia su oferta de la de otros competidores?
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En primer lugar el servicio personalizado que implica el tiempo que sea necesario en la
consulta con mi paciente o cliente, ya que en otros sitios y por experiencia propia solamente se
atienden en tiempos reglamentados segin la empresa que es entre 10 y 20 minutos, adicional a
esto el asesoramiento que se debe aplicar con bases en tendencias de moda; ademas estamos a la
vanguardia de las tecnologia disponibles en el momento como por ejemplo materiales disefios en
lentes digitales. Contamos con parqueadero y guardiania y con una excelente ubicacién y de facil

exceso para personas con discapacidad.
Il.- SEGMENTOS DE CLIENTES
1.- ;Quiénes son sus clientes?

Todas aquellas personas que teniendo una sintomatologia acuden a la consulta para verificar
si realmente existe un problema visual, por lo general la sintomatologia en cuanto a vision
cercana se encuentra en personas mayores de 40 afios, otro tipo de pacientes son nifios quienes
por motivo institucional o antecedente familiar y por otro lado existe un gran grupo que son
adultos mayores que por problemas visuales relacionados por la edad acuden a la consulta,
adicional existe un gran nimero de personal que por motivos médicos empresariales acuden a

una revision anual.
2.- ¢Puede describir los diferentes segmentos de clientes en los que esta enfocado?
Nifios entre 1 mes y 12 afios.
Adolecentes entre 13 afios y 17 afos.
Adultos entre 18 afios y 64 afos,
Adultos mayores de 65 afios.

3.- ¢En qué se diferencian los segmentos de clientes?
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No existe diferenciacion debido a que el enfoque es a cualquier persona de cualquier edad que
tenga la capacidad de retribucién monetaria a cambio de un producto y/o servicio.

4.- ¢Quiénes son sus clientes méas importantes?

Todos los clientes son importantes porque todos son la razon de ser del negocio y llegan con
un mismo fin, cuidar su salud visual.

I11.- CANALES DE DISTRIBUCION COMUNICACION
1.- ¢ Cuales son los mecanismos que utiliza para dar a conocer su propuesta de valor?

Entre los mecanismos mas importante estdn la web y las redes sociales que abarcan un

espacio bastante amplio en la comunicacion.
2.- ¢Como llega a sus clientes y como los conquista?

La mas importante es por la recomendacion que genera en gran escala los usuarios de mi
Optica, posterior a esto implementé publicidad y promocion en redes sociales. He utilizado por

una ocasion spots publicitarios en radio y television sin embargo no ha surgido el efecto que se
esperaba.

3.- ¢Como estan integrados ahora los canales?

Los canales de comunicacién son una cuenta de Facebook y un spot publicitario en Youtube.
IV.- RELACIONES CON LOS CLIENTES

1.- ¢Qué tipo de relaciones construye con sus clientes?

Fundamentalmente el respeto que otorgo a mis clientes manteniendo un ambiente formal pero
a la vez agradable, ademas estar pendiente siempre de mis clientes en el sentido de su bienestar
visual con llamadas telefonicas felicitandoles por su cumpleafios y dias especiales. En resumen

generando confianza a todos mis clientes en base a mi trabajo y servicio ético y profesional.

44



“Responsabilidad con pensamiento positivo”

2.- ¢Cudl es su estrategia de gestion de relaciones?

La estrategia principal es interactuar con el cliente de forma amigable y muy profesional,
creando una conciencia de la importancia de la salud visual y formando una idea en el cliente de

que adquisicion de sus lentes son una inversion y no un gasto.
3.- ¢Qué tipo de relaciones esperan sus clientes para mantener vinculos con la empresa?
La amabilidad, el buen trato y calidad del producto.
4.- ¢Son files sus clientes a su propuesta de valor?

Después de todos estos afios de trabajo en general he notado que si hay una fidelidad no
dispongo de una apreciacion mas clara de la fidelidad pero, varios de mis clientes me han

acompafiado a lo largo de estos mas de siete afios de servicio.
V.- FLUJO DE INGRESOS
1.- ¢ Cual es la estructura de sus ingresos?
La estructura se basa practicamente en la venta de lentes y accesorios.
2.- ¢Como gana dinero en el negocio?
A través de la venta de lentes, gafas y las consultas de diagnostico visual.

3.- ¢Que otros tipos de ingresos recibe? (Pagos por transacciones, SUsSCripciones y Servicios,

entre otros).
Emision de certificados visuales.
4.- ;Coémo pagan actualmente los clientes?

En efectivo, tarjeta de crédito y convenio empresarial.
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VI.- RECURSOS CLAVES
1.- ;Qué recursos requiere su propuesta de valor?

De una pagina web y redes sociales actualizadas, ofreciendo una mejor diversificacion del

negocio y un plan publicitario acorde al negocio.
2.- ¢Qué recursos requiere las relaciones con los clientes?
Tener armazon de calidad y variedad en los productos.
3.- ¢Cudles recursos requieren los canales utilizados?
Acceso al internet publicitando la propia pagina web.

4.- ;Cuales son los recursos mas importantes y costosos en su modelo de negocio? (Personas,

redes, instalaciones, competencias,...)

Equipos de ultima generacion como auto refractdmetro, lensdmetro, caja de pruebas y

retinoscopio.
VII.- ACTIVIDADES CLAVES
1.- ¢Cuadles son las actividades y procesos clave en el modelo de negocio?

La atencién personalizada, de calidad y seguimiento de cada uno de los pacientes; el

conocimiento amplio de la rama de optometria y el trabajo con ética y profesionalismo total.

2.- ¢Qué actividades requiere la propuesta de valor, los canales de comunicacién y

distribucion, las relaciones con los clientes?

Tener un mejor manejo de la pagina web, alimentandola de una manera adecuada con lo que

ofrece la dptica.
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VIll.- RED DE ALIADOS

1.- ;Cuéles alianzas ha creado la empresa, para optimizar el modelo de negocios, ahorrar en

recursos o reducir el riesgo?

La alianza con la que contamos al momento es con el Ministerio de Salud Publica que avala
los procesos que se realizan en la Optica mediante el cddigo que emite esta entidad; el aval del

Colegio de Optometristas de Pichincha.
2.- ¢Quiénes son sus aliados estratégicos méas importantes?

Importlent y Marilyn Importaciones, que proveen la mercaderia necesaria para el giro del
negocio, adicional Indulentes y Elens, que son laboratorios de la gama especializados en el

montaje, tallado y biselado de lunas oftalmicas.
3.- ¢Quienes apoyan con recursos estratégicos y actividades?

Indulentes, proveedor que en reiteradas ocasiones convoca a reuniones para informar datos
técnicos actualizados de los productos; adicional la directiva del Colegio de Optometristas
Nacional, convoca a congresos para dar a conocer nuevos estudios realizados en temas de
patologias visuales refractivas, tratamientos y nuevas aplicaciones, asi como la participacion de

talleres tedricos y practicos sobre salud visual.
4.- ¢Qué actividades internas se podrian externalizar con mayor calidad y menor costo?
La venta de lentes oftalmicos y consultas de diagndstico visual.
IX.- ESTRUCTURA DE COSTOS
1.- ¢(Cuales son los costos mas importantes en la ejecucion de su modelo de negocios?

La compra de mercaderia en general como lunas, armazones, gafas, tornillo, etc., 200.00 de

forma mensual.
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2.- ¢Que formas utiliza para controlar los costos de su modelo de negocios?

Se realiza control, mediante la emision de notas de venta ya la empresa utiliza el RISE el cual
es un nuevo régimen de incorporacién voluntaria, reemplaza el pago del IVA y del Impuesto a la

renta a través de cuotas mensuales y tiene por objeto mejorar la cultura tributaria en el pais.
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CAPITULO 11l

3. PROPUESTA MODELO CANVAS PARA OPTICA MONTERO
3.1. Diagnostico

A través del diagndstico se puede evidenciar la situacion actual en la que se encuentra la
empresa, para de esta manera saber cuéles son las falencias y darles solucién. EI modelo del

diagnostico se ha obtenido del sitio Web Innova — Camara de Comercio de Bogota.

3.2. Objetivo del diagndstico

Evaluar el funcionamiento interno a través de sus fortalezas y debilidades de la empresa

Optica Montero en el canton Quito

3.3. Disefio del diagndstico

El mecanismo de evaluacion consiste en evaluar con una X el campo de la matriz (valoracion)
segun el grado de la calificacion que usted defina para cada aspecto de su organizacion. Cada
debilidad o fortaleza tiene la posibilidad de ser calificada entre alta (A), media (M) o baja (B),

segln se considere.

Fortalezas altas: corresponden a las fortalezas de mayor nivel dentro del bloque del modelo
de negocios, es decir aquellas que se sustentan en grandes capacidades para la generacion de

valor.
Fortalezas medias: corresponden a las fortalezas de que se encuentran en un nivel de

consolidacién y que apoyan el proceso de generacion de valor en el bloque del modelo de

negocios.
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Fortalezas bajas: corresponden a las fortalezas que se encuentran en un nivel basico, es decir
cercanas a las debilidades y que requieren de un trabajo y esfuerzo permanente para su

consolidacion.

Debilidades bajas: corresponden a las debilidades que no representan grandes limitaciones

para generar valor en el bloque de modelos de negocios.

Debilidades medias: corresponden a las debilidades que representan un problema presente y

que desfavorecen la generacion de valor en el bloque del modelo de negocios.

Debilidades altas: corresponden a las debilidades que se encuentran en un estado critico,

limitando enormemente la generacion de valor.

Es importante que se tenga en cuenta la importancia de argumentar cada valoracion dada, lo

cual permitird obtener elementos claves para realizar el analisis del bloque objeto de estudio.

I- PROPUESTA DE VALOR

ELEMENTOS QUE VALORACION .POR QUE SE
ORIENTAN LA REFLEXION | Debilidad | Fortaleza | EVALUA ASI?
AIMIB|A|M|B

Nivel de diferenciacion de

nuestros productos y/o servicios.

Calidad con la que cuentan

nuestros productos y/o servicios.

Desarrollo o mejoramiento
permanente de nuestros productos

y/0 servicios.

50



“Responsabilidad con pensamiento positivo”

- SEGMENTOS DE CLIENTES

ELEMENTOS QUE | VALORACION ¢POR  QUE SE
ORIENTAN LA REFLEXION | Debilidad | Fortaleza | EVALUA ASI?
A/ MB A M|B
Nivel de identificacion de
nuestros clientes y  sus
necesidades
Grado de diversificacion en
cuanto a clientes
Grado de identificacién de
clientes potenciales de nuestros
productos y servicios.
- CANALES DE DISTRIBUCION COMUNICACION
ELEMENTOS QUE | VALORACION ¢POR  QUE SE
ORIENTAN LA REFLEXION | Debilidad | Fortaleza | EVALUA ASI?
A MB A M|B

Evaluacion y mejoramiento
permanente del comportamiento
de nuestros canales de

distribucion

Calidad del servicio de post-

venta utilizado

Nivel de costos asociados a los
canales de distribucion utilizados
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V- RELACIONES CON LOS CLIENTES
ELEMENTOS QUE VALORACION ¢POR QUE SE
ORIENTAN LA REFLEXION | Debilidad | Fortaleza | EVALUA ASi?
A|MB | A|MB
Realizacion de actividades
permanentes de fidelizacion de
los clientes
Manejo de informacion sobre
el comportamiento histérico de
nuestros clientes
Nivel de fidelizacion que los
clientes tienen con nuestros
producto y/o servicios
V- FLUJO DE INGRESOS
ELEMENTOS QUE VALORACION ¢POR QUE SE
ORIENTAN LA REFLEXION | Debilidad | Fortaleza | EVALUA ASI?
A|{MB | A|MB

Identificacion de los productos

y/o servicios mas estratégicos en

términos de rentabilidad y
generacion de flujo de caja
Nivel de rotacion y
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recuperacion de cartera de nuestra

empresa

Nivel de diversificacion de
clientes y por lo tanto de nuestro

flujo de ingresos

Vi- RECURSOS CLAVES

ELEMENTOS QUE
ORIENTAN LA REFLEXION

VALORACION
Debilidad | Fortaleza
A M B|A|M|B

(POR  QUE
EVALUA ASI?

SE

Nivel de formacion,
efectividad y coordinacion del
talento humano de nuestra

empresa

Estado tecnologico de las
maquinas o0 equipos que hacen las
funciones claves requeridas para
el ofrecimiento de nuestros

productos y/o servicios

Grado de utilizacion de la
capacidad instalada con la que
cuenta la empresa para el
ofrecimiento de nuestros

productos y/o servicios
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VIl-  ACTIVIDADES CLAVES

ELEMENTOS QUE
ORIENTAN LA REFLEXION

VALORACION

Debilidad

Fortaleza

A

M| B

A

M

B

(POR  QUE
EVALUA ASI?

SE

Identificacion de las
actividades principales de la
empresa y el nivel de eficiencia

que se tiene en cada una de ellas

Relacion existente entre el
estado actual de los principales
procesos de la empresa con los
estandares formales existentes a

nivel nacional o internacional

Existencia de controles y
sistemas de seguimiento para
cada una de las actividades

claves de la empresa

VIll- RED DE ALIADOS

IX-

ELEMENTOS QUE
ORIENTAN LA REFLEXION

VALORACION

(POR  QUE

Debilidad

Fortaleza

EVALUA ASI?

A

M| B

A

M

B

SE

Identificacion y  relacion
proactiva con proveedores de

materias primas, insumos
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0 servicios

Relacion proactiva con
instituciones a nivel puablico o
privado que puedan

brindar apoyo para el

desarrollo de la empresa

X- ESTRUCTURA DE COSTOS

ELEMENTOS QUE
ORIENTAN LA REFLEXION.

VALORACION
Debilidad | Fortaleza
A|lM|[B|A|M|B

¢POR QUE
EVALUA ASI?

SE

Identificacion de los costos
reales en la elaboracion y venta de

nuestros productos y/o servicios

Existencia de controles en
cuanto a Ingresos y egresos de

nuestra actividad Productiva
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3.4. Resultados

|.- PROPUESTA DE VALOR

ELEMENTOS QUE VALORACION ¢(POR QUE SE
ORIENTAN LA REFLEXION | Debilidad | Fortaleza | EVALUA ASi?

A|MB | A|MB

Nivel de diferenciacion de | X Porque no conocen sus
nuestros productos y/o servicios. diferencias

Calidad con la que cuentan X Los clientes reconocen
nuestros productos y/o servicios. la calidad del producto

Desarrollo o mejoramiento X No hay innovacién del
permanente de nuestros productos producto y/o servicio
y/0 servicios.

Tabla 9. Diagnostico

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017

Elaborado por Cristina Montero

I1.- SEGMENTOS DE CLIENTES

ELEMENTOS QUE VALORACION ¢(POR QUE SE
ORIENTAN LA REFLEXION | Debilidad | Fortaleza | EVALUA ASi?

A|MB | A|MB

Nivel de identificacion de X Los clientes sienten

nuestros clientes y sus necesidades atendidas sus necesidades
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Grado de diversificacion en | X

cuanto a clientes

No existe diversificacion
de clientes

Grado de identificacion de

clientes potenciales de nuestros

productos y servicios.

Logran identificar a
pocos clientes potenciales

Tabla 10. Diagndstico
Fuente: Investigacion de mercado junio 2017
Elaborado por Cristina Montero

I11.- CANALES DE DISTRIBUCION COMUNICACION

ELEMENTOS QUE VALORACION

ORIENTAN LA REFLEXION Debilidad | Fortaleza

A|M|B A

M

B

¢POR QUE  SE
EVALUA ASI?

Evaluacion 'y  mejoramiento | X
permanente del comportamiento de

nuestros canales de distribucién

Tiene canales de
comunicacién pero no los
alimentan de forma

adecuada

Calidad del servicio de post- | X
venta utilizado

No llevan un control de

seguimiento del cliente

Nivel de costos asociados a los X

canales de distribucién utilizados

Tienen costos bajos de

canales de distribucion

Tabla 11. Diagnéstico
Fuente: Investigacion de mercado junio 2017
Elaborado por Cristina Montero
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IV.- RELACIONES CON LOS CLIENTES

ELEMENTOS QUE | VALORACION ¢POR  QUE SE

ORIENTAN LA REFLEXION | Debilidad | Fortaleza | EVALUA ASI?
A/MB | A|MB

Realizacion de actividades | X Tratan de fidelizar a los
permanentes de fidelizacion de clientes pero la
los clientes infraestructura  no  les

permite

Manejo de informacion sobre X Llevan poca
el comportamiento histérico de informacion del
nuestros clientes comportamiento  histdrico

de los clientes

Nivel de fidelizacién que los X Existe fidelizacion de
clientes tienen con nuestros los clientes
producto y/o servicios

Tabla 12. Diagnéstico

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017

Elaborado por Cristina Montero

V.- FLUJO DE INGRESOS

ELEMENTOS QUE VALORACION ¢POR QUE SE
ORIENTAN LA REFLEXION | Debilidad | Fortaleza | EVALUA ASI?

A/ MB|A M B

Identificacion de los productos X Tiene bien identificado

y/o servicios mas estratégicos en el producto y servicio que
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términos de rentabilidad 'y les ofrece mayor
generacion de flujo de caja rentabilidad
Nivel de rotacion y | X No hay wuna buena
recuperacion de cartera de nuestra rotacién de cartera debido a
empresa que lo que ingresa es
utilizado de forma
inmediata para cubrir otras
obligaciones
Nivel de diversificacion de | X En la actualidad no hay

clientes y por lo tanto de nuestro

flujo de ingresos

diversificacién de clientes

Tabla 13. Diagnéstico

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017

Elaborado por Cristina Montero

|.- RECURSOS CLAVES

ELEMENTOS QUE VALORACION ¢POR QUE SE
ORIENTAN LA REFLEXION | Debilidad | Fortaleza | EVALUA ASi?

A|M B A|MB

Nivel de formacion, | X No tiene capacitacion y
efectividad y coordinacion del es baja su efectividad
talento humano de nuestra debido a que no existe una
empresa persona con el

conocimiento en temas de

recursos humanos
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Estado tecnolégico de las| X No cuenta con
maquinas o equipos que hacen las magquinaria para la
funciones claves requeridas para elaboracion y tallaje de
el ofrecimiento de nuestros lunas deben recurrir a un
productos y/o servicios proveedor

Grado de utilizacion de la | X Si bien cuenta con

capacidad instalada con la que
cuenta la empresa para

el ofrecimiento de nuestros

paginas de redes sociales
para el ofrecimiento de los

productos y servicios, esta

productos y/o servicios no se encuentran
administradas de forma
correcta
Tabla 14. Diagnéstico
Fuente: Investigacion de mercado junio 2017
Elaborado por Cristina Montero
VII.- ACTIVIDADES CLAVES
ELEMENTOS QUE VALORACION ¢POR QUE SE
ORIENTAN LA REFLEXION | Debilidad | Fortaleza | EVALUA ASI?
A MB A M|B
Identificacion de las X Tiene identificado las
actividades principales de la actividades de la empresa
empresa y el nivel de eficiencia
que se tiene en cada una de ellas
Relacion existente entre el | X No existen estandares
estado actual de los principales formales
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procesos de la empresa con los
estandares formales existentes a

nivel nacional o internacional

Existencia de controles y | X No llevan control de los
sistemas de seguimiento para seguimientos de las
cada una de las actividades claves actividades del negocio
de la empresa

Tabla 15. Diagnéstico

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017

Elaborado por Cristina Montero

VIIl.- RED DE ALIADOS

ELEMENTOS QUE VALORACION ¢POR QUE SE
ORIENTAN LA REFLEXION | Debilidad | Fortaleza | EVALUA ASI?

A|MB | A|MB

Identificacion y  relacion X Llevan una relacion
proactiva con proveedores de medianamente  proactiva
materias primas, insumos con los proveedores

0 servicios

Relacion proactiva con X Llevan relacion con el

instituciones a nivel puablico o
privado que puedan brindar apoyo

para el desarrollo de la empresa

de Salud

Publica y un convenio con

Ministerio

los empleados de la

Ecovia.

Tabla 16. Diagnéstico

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017

Elaborado por Cristina Montero
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IX.- ESTRUCTURA DE COSTOS

ELEMENTOS QUE VALORACION ¢(POR QUE SE

ORIENTAN LA REFLEXION | Debilidad | Fortaleza | EVALUA ASi?
A MB|A M B

Identificacion de los costos | X No llevan un control
reales en la elaboracion y venta adecuado de los valores de
de nuestros productos y/o inversion lo que dificulta
servicios identificar  los  costos

reales.

Existencia de controles en | X No realiza una
cuanto a Ingresos y egresos de contabilidad en registros
nuestra actividad Productiva adecuados.

Tabla 17. Diagnéstico
Fuente: Investigacion de mercado junio 2017
Elaborado por Cristina Montero

3.5 Resumen del diagndstico

Fortalezas

Calidad con la que cuentan nuestros productos y/o servicios

Nivel de identificacidn de nuestros clientes y sus necesidades

Grado de identificacion de clientes potenciales de nuestros productos y servicios

Nivel de costos asociados a los canales de distribucion utilizados

Nivel de fidelizacion que los clientes tienen con nuestros producto y/o servicios

o 9 B W NP

Identificacion de los productos y/o servicios mas estratégicos en términos de

rentabilidad y generacion de flujo de caja
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7. Identificacion de las actividades principales de la empresa y el nivel de eficiencia
que se tiene en cada una de ellas
8. Identificacion y relacion proactiva con proveedores de materias primas, insumos
0 Servicios
9. Relacion proactiva con instituciones a nivel publico o privado que puedan

brindar apoyo para el desarrollo de la empresa

Tabla 18. Fortalezas del diagndstico
Fuente: Investigacion de mercado junio 2017
Elaborado por Cristina Montero

Debilidades

1. Nivel de diferenciacion de nuestros productos y/o servicios

2. Desarrollo o mejoramiento permanente de nuestros productos y/o servicios

3. Grado de diversificacion en cuanto a clientes

4. Evaluacion y mejoramiento permanente del comportamiento de nuestros canales

de distribucién

Calidad del servicio de post-venta utilizado

Realizacion de actividades permanentes de fidelizacion de los clientes

Manejo de informacion sobre el comportamiento histérico de nuestros clientes

Nivel de rotacion y recuperacion de cartera de nuestra empresa

© ® N o O

Nivel de diversificacion de clientes y por lo tanto de nuestro flujo de ingresos

Nivel de formacion, efectividad y coordinacion del talento humano de nuestra

empresa

11.

Estado tecnoldgico de las maquinas o equipos que hacen las funciones claves

requeridas para el ofrecimiento de nuestros productos y/o servicios

12.

Grado de utilizacion de la capacidad instalada con la que cuenta la empresa para el

ofrecimiento de nuestros productos y/o servicios
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13. Relacion existente entre el estado actual de los principales procesos de la empresa

con los estdndares formales existentes a nivel nacional o internacional

14, Existencia de controles y sistemas de seguimiento para cada una de las actividades

claves de la empresa

15. Identificacion de los costos reales en la elaboracién y venta de nuestros productos
y/o servicios

16. Existencia de controles en cuanto a ingresos y egresos de nuestra actividad

productiva

Tabla 19. Debilidades del diagnéstico

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017

Elaborado por Cristina Montero

Luego de analizar los resultados del diagnostico, se puede identificar claramente que existen

mas debilidades que fortalezas, por tanto el propietario de Optica Montero debera concentrarse

en las debilidades para corregirlas y poderlas convertir en fortalezas.

3.6. Andlisis de los 9 modulos

Objetivos

1- Analizar el comportamiento de los indicadores que conforman cada maédulo.

2- Desarrollar el lienzo para la aplicacion del modelo CANVAS.
Ahora se procede a describir los mdédulos que se detallan a continuacion:
1.- Segmentos de mercado

a) ¢Para quién estamos creando valor?

Para todos los clientes de la empresa Optica Montero en el canton Quito.

b) ¢Quiénes son nuestros clientes mas importantes?
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Todos los clientes que acudan a Optica Montero son los mas importantes.

. Nichos de mercado
No existe un nicho de mercado establecido debido a que el enfoque es hacia cualquier

persona con necesidad visual.

o Segmentado
Los segmentos de clientes son nifios desde 1 mes hasta 11 afios; adolecentes 12 afios a 17
afios; adultos de entre 18 a 64 afios y adultos mayores de 65 afios en adelante, esta

segmentado entre hombres y mujeres.

. Diversificado

El mercado esta diversificado porque acuden familias, parejas, empleados, amigos, etc.

2.- Propuesta de valor

a) ¢Qué valor estamos entregando a los clientes?

El valor que se entrega es que se pueda corregir las deficiencias visuales, con el fin de

que cada uno de los pacientes tenga una vida cotidiana de excelencia.

b) ¢Qué problema estamos ayudando a resolver?

A que cada vez mas personas tengan la oportunidad de una correccion visual adecuada

con la mayor precision posible, y la concientizacion de la importancia del cuidado visual.

c) ¢Qué necesidad estamos satisfaciendo?
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Problemas de deficiencias visuales.

d) ¢Qué paquetes de productos o servicios estamos ofreciendo a cada segmento de

clientes?

El diagndstico de su estado visual y en el caso que el paciente lo requiera la

elaboracion de lentes oftalmicos necesarios para su correccion.

e Personalizacion
Ofrecen un servicio personalizado, guiando al cliente en la obtencion de su armazén

adecuado.

e Ayuda a hacer el trabajo
Si ayuda hacer el trabajo debido a que si el cliente no usa de forma adecuada sus lentes

se le brinda una guia para el uso correcto.
e Reduccion de riesgos

Cuenta con el acceso necesario para personas con discapacidad fisica para que el

ingreso a la dptica sea muy sencillo.

3.- Canales

a) ¢A través de qué canales nuestros segmentos de clientes quieren ser alcanzados?

A través de la web, contando con una péagina que les informe sobre todo lo que ofrece

la Optica.
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b) ¢Como los estamos alcanzando ahora?

Solo por la recomendacion de los clientes que han acudido a la 6ptica.

c) ¢Cdmo estan integrados nuestros canales?

A través de una pagina de Facebook que ya no la utilizan ni la alimentan con

informacién Oadecuada.

d) ¢Cuéles funcionan mejor?

Ninguno de los dos canales funciona adecuadamente.

e) ¢Cudles son los mas rentables?

Los dos canales pueden ser rentables debido a que la inversién no es costosa y la

informacion que se puede dar a conocer es muy amplia a través de las redes.
f) ¢Como podemos integrarlos a las rutinas de nuestros clientes?
A traves de promociones una informacion adecuada en las redes sociales.
Fase 3. Compra
¢Coémo podemos permitir que nuestros clientes compren productos o servicios

especificos?

A través de una correcta publicidad en la web y redes sociales y acercandose

directamente a la optica.
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Fase 4. Entrega

¢Como estamos entregando la propuesta de valor a los clientes?

Una vez que acuden al negocio se les entrega la propuesta de valor a través del
servicio personalizado.

Tipo de canal 1.Informacion 2.Evaluacién 3.Compra 4. Entrega 5.Post venta
Directo No procede No procede Negocio Negocio No procede
propio propio
Indirecto No procede No procede No No No procede
procede procede
Tabla 20. Mdédulo de Canales

Fuente: Investigacion de mercado junio 2017
Elaborado por Cristina Montero

4.- Relacién con clientes

a) ¢Qué tipo de relacion espera que establezcamos y mantengamos cada uno de
nuestros segmentos de clientes?

Una relacién calida, personal y automatizada, con un servicio que llene las expectativas
de los clientes, satisfaciendo las necesidades de los mismos.

b) ¢Que relaciones los clientes hemos con establecido?

Unicamente se ha logrado establecer una relacion personal, a través de una atencion de
calidad y confianza.
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C) ¢Cuan costosas son?

La relacion personal no es costosa, ya que eso depende de la calidad de servicio que se le

ofrezca al cliente.

d) ¢COmo se integran con el resto de nuestro modelo de negocio?

Con la union adecuada de todos los servicios y la atencion que se le da al cliente, tratando

de alcanzar una fidelizacion del mismo.
e Asistencia personal
Si existe una asistencia personal cuando el cliente se encuentra en el negocio
acompafado en cada momento que el cliente lo requiera.
e Asistencia personal dedicada

Si existe una asistencia personal dedicada, el flujo de cliente no es muy extenso, lo que

da la apertura de este tipo de asistencia.

5.- Fuente de ingresos

a) ¢Por cual valor nuestros clientes estan dispuestos a pagar?

Por la calidad de servicio que se les ofrezca, la atencion personalizada y adicional por

la variedad en los productos.

b) ¢Actualmente por qué se paga?
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Por el buen servicio que se ofrece, por la exactitud en los diagnosticos y los productos

de vanguardia que se ofertan.

c) ¢Cdmo estan pagando?

En efectivo, con tarjeta de crédito y mediante descuento a rol de pagos en entidades en

convenio.

d) ¢Cdmo prefieren pagar?

En la actualidad el cliente ya no desea llevar dinero en efectivo, debido al peligro que
eso representa, prefiriendo cancelar con tarjeta de crédito y debito.

e) ¢Cuanto aporta cada fuente de ingresos a los ingresos generales?

Al momento el negocio no cuenta con una rentabilidad, debido a la falta de

diversificacion del negocio.

6.- Recursos claves

a) ¢Qué recursos clave requiere nuestra propuesta de valor?

Econdmico, para dar una mejor atencion al cliente, con la adquisicion de productos

variados de calidad y contar con una publicidad adecuada.

b) ¢Qué recursos clave requiere nuestros canales?
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Intelectuales para poder manejar de mejor manera las redes con una adecuada

alimentacion de informacion en las mismas y de facil acceso para el cliente.

c) ¢Qué recursos clave requiere nuestras relaciones con los clientes?

Humano porque a través de aquello se puede tener una mejor interrelacion con los

clientes.

d) ¢Qué recursos clave requiere nuestras fuentes de ingreso?

Intelectuales ya que con los conocimientos adecuados existe un correcto manejo de

Sus ingresos.

o Humanos
Si cuenta con este recurso ya que el propietario sabe llegar al cliente y logra entablar una

comunicacién mas cercana.
7.- Actividades claves
a) ¢Qué actividades clave requiere nuestra propuesta de valor?
Comunicacién constante con los clientes, una adecuada guia para la adquisicion de
armazones.

b) ¢Qué actividades clave requieren nuestros canales?

Gestidn de los canales de comunicacién como son las redes sociales y contar con una

pagina web.
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c) ¢Que actividades clave requiere nuestras relaciones con los clientes?

Una correcta interrelacion basada en el respeto, la cordialidad y la ayuda al cliente.

d) ¢Qué actividades clave requiere nuestras fuentes de ingresos?

Manejar bien los ingresos, de manera organizada y contabilizada.

8.- Socios claves

a) ¢Quiénes son nuestros socios clave?

No cuentan con socios claves.

b) ¢Quiénes son nuestros proveedores clave?

Indulentes, Elens, Marilyn Importaciones e Imporlens son laboratorios de biselado y
proveedores de mercaderia.

c) ¢Qué recursos clave estamos adquiriendo de nuestros socios clave?

Ninguno, porque no cuentan con socios claves.

d) ¢Qué actividades realizan nuestros socios clave?

Ninguna
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9.- Estructura de costos
a) ¢Cudles son los costos mas importantes en nuestro modelo de negocio?

Los costos fisicos e intelectuales.
b) ¢Cudles recursos clave son los mas costosos?

La adquisicion de méaquinas de Gltima generacion para el diagnostico de deficiencias

visuales.
c) ¢Cudles actividades clave son las mas costosas?

El mantenimiento de equipos y los costos que representan la elaboracién de lentes.
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3.7. Estructura del lienzo del modelo de negocio:

‘Responsabilidad con pensamiento positivo”

Socios clave

Actividades clave

Recursos clave

Propuesta de valor

Relaciones ¢

Canales



3.8. Elaboracion del lienzo del modelo de negocio

‘Responsabilidad con pensamiento positivo”

Socios clave

*Proveedores de materias primas, insumos o
servicios.

*Relaciones proactivas con instituciones
publicas o privadas que brindan desarrollo a la
empresa.

*Los proveedores clave son las entidades
que brindan el servicio de biselado y el
abastecimiento variado de mercaderia.

Actividades clave

*Relacion existente entre el estado actual de
los principales procesos de la empresa con los
estandares formales existentes a nivel nacional o
internacional.

*Qbtencion de controles y sistemas de
seguimiento para cada una de las actividades
claves de la empresa.

*El negocio debe gestionar canales de
comunicacion con los clientes.

*Es necesario una correcta interrelacion con
los clientes.

*Manejo de ingresos de una manera
organizada y contabilizada.

*Cuentan con un variado abastecimiento de
mercaderia.

Recursos clave

*Talento humano coordinado y capacitado.

*Buen estado tecnologico de las maquinas
que hacen funciones claves requeridas para el
ofrecimiento de nuestros productos.

*Nivel de utilizacion de la capacidad
instalada con el que cuenta la empresa para el
ofrecimiento de nuestros productos.

*El recurso clave que requiere la empresa es
el econdmico. para meiorar los eauipos v los

Propuesta de valor

*Diferenciacion de los productos y servicios.

*Excelente calidad de los productos y servicios.

*Desarrollo permanente de los productos y
servicios.

*El cliente tenga conciencia sobre la importancia de
la salud visual

*Los productos y servicios que ofrece el diagnostico
preciso de la deficiencia visual y la elaboracion de los
lentes.

*Servicio personalizado, guiando al cliente para la
correcta adquisicion de los lentes.

*Acceso adecuado y habilitado para personas con
discapacidad fisica.

*Mantiene un horario extendido agradable al
cliente.

*Manejo de ma
sobre el comportar
clientes.

*Buen nivel de
con los productos

*El tipo de rela
personal y automat

*Relacion perse

*EXiste asistenc
en el negocio.

*Mejoramiento
comportamientos
*Calidad en el
*|_os canales de
econodmicos.
*Sitio web con
*Recomendacic
*Promociones ¢
facil entendimiente



3.9. Plan de accidn

‘Responsabilidad con pensamiento positivo”

No Objetivos Actividades Tiempo
1 Presentar a Optica Montero los resultados Elaborar la presentacion. 6 horas
de la investigacion. Conversar con el gerente propietario para poner dia y hora de la exposicion. 30 minutos
Exponer los resultados del diagnostico empresarial. 1 hora
2 Capacitar al personal de Optica Montero. Realizar una capacitacion al personal de Optica montero con la finalidad de dar a conocer la correcta aplicacion del 15 horas
lienzo del Modelos CANVAS
3 Contar con proveedores de materias Realiza un Focus Grup, para determinar la calidad y servicio que brindan los proveedores. 3 horas
primas, insumos o servicios adecuados. Recolectar propuestas para el ingreso de nuevos proveedores. 2 semanas
Realizar un analisis con el fin de identificar los mas idoneos. 1 dia
Realizar la contratacion de los proveedores. 2 dias
4 Instruir al personal de Optica Montero, Realizar una capacitacion sobre las técnicas y manejo del cliente y la atencidn personalizada. 15 horas
Cuente con un conocimiento acertado para el Realizar una capacitacion sobre temas de salud visual de forma general y tendencias en moda de lentes oftalmicos. 15 horas
trato directo y personalizado con el cliente.
5 Disponer de una infraestructura adecuada Realizar arreglos al area de servicios Higiénicos accesibles para personas con discapacidad. 1 semana Cc
para personas con discapacidad. Adquirir una silla de diagnostico visual adaptada para personas con discapacidad. 1 semana Cc
6 Disponer de documentos en los cuales se Disefiar un formato para el correcto manejo de la informacion historica de los clientes (Anexo 1). 1 hora Cc
pueda identificar de forma correcta cada uno Crear un formato donde se registren los ingresos y egresos en Excel (Anexo 2). 1 hora Cc
de los movimientos monetarios que se Elaborar documentos numeradas para la correcta identificacion de los movimientos monetarios. 3 horas Im

realicen.
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Conclusiones

Al desarrollar el marco teérico se obtuvo informacion importante como base para el desarrollo
de esta investigacion, asi como al establecer una metodologia se pudo definir las herramientas

que se utilizaron para el diagndstico de la situacion actual de la empresa.

Con el diagndstico de la situacién de la empresa se puedo evidenciar que el trabajar de manera
empirica durante tanto tiempo ha generado una inestabilidad en el negocio y por ende pérdidas
significativas de dinero. A esto se suma que la empresa no cuenta con una diversificacion del

negocio y la publicidad no es la adecuada.

La construccion de modelo de negocio CANVAS permite conocer el segmento de clientes al
que va dirigido el negocio, que en este caso se trata de todo aquel ser humano que necesite cubrir
una necesidad visual, independiente de edad o género, los recursos y actividades claves que se
deben utilizar son la intelectual, la humana y la econdmica, siempre manteniendo una
comunicacion constante con los clientes y una correcta interrelacion, el manejo adecuado de los
costos fisico e intelectuales y general una apropiada propuesta de valor al cliente que tenga en
mente que su salud visual es una inversion y no un gasto, proporcionando soluciones acertadas y
correcciones precisas de las deficiencias visuales que presenten, apoyandonos en una publicidad
acertada manejando redes sociales y spots publicitarios adecuados y oportunos, generara que el

posicionamiento en el mercado mejore, aumentando la rentabilidad.
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El plan de accidén disefiado permitird conocer las actividades necesarias que se deben aplicar
en el negocio, manejando tiempos ya establecidos y de esta manera la empresa pueda tener un

crecimiento significativo.
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Recomendaciones

Luego de haber realizado el diagndstico de la empresa Optica Montero se recomienda aplicar
el Modelo de Negocio CANVAS con el fin de dar solucién a cada una de las falencias que se

detectaron, convirtiendo asi cada una de las debilidades en fortalezas.

Se recomienda también al propietario que realice un anélisis exhaustivo del resultado de esta
investigacion, para que pueda dar cumplimiento a lo indicado dentro del plan de accion disefiado
con el objetivo de generar un adecuado posicionamiento de mercado y con ello una mayor

rentabilidad.
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Anexos

Anexo 1. Formato de Historia Clinica de los Clientes

Objetivo:

Mantener un correcto manejo sobre el comportamiento histérico de todos los clientes.

“Responsabilidad con pensamiento positivo”

Nro.:

Nombre:

Edad:

Ocupacién:

Antecedentes:

Teléfono:

Fecha:

Direccidén:

Motivo de consulta:

Cover Test O.D:

O.l:

P.P.C:

Lestes en uso

0.D.:

A.V.sin lentes

0.D.:

A.V. con lentes

0.D.:

O.l.:

O.l.:

O.l:

Oftalmoscopia

Biomicroscopia

Queratometria

0.D.: 0.D.: 0.D.:
O.l: O.l.: O.l.:
Retinoscopia AV. Binocularmente
0.D. 0.D.: 0.D.:
O.l.: O.l.: O.l.:
Esfera Cilindro Eje Prismas Base AV. A.D.D. D.P.

Otros:

Realizado por:

Elaborado por Cristina Montero
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Anexo 2. Formato de ingresos y egresos

Objetivo:

Mantener un control adecuado de los gastos y los ingresos, con la finalidad de visualizar si existe

rentabilidad.

Optica Montero

Consulta gastos e ingresos (introduzca la fecha Inicial) > ‘-

Consulta gastos e ingresos (introduzca la fecha fecha final) >

Ingresos ‘ Diferencia

Introduzca la
Consulta (ingresos o referencia/Descripcion que desea
gastos) de forma individual sumar

por referencia y afo) B
Gasdleo

Introduzca el afio Total anual

Referencia / Descripcion del gasto /

Concepto

Ingreso

Cantidad

Consulta (ingresos gastos) por mes

Afno: 2017

Ingresos

Enero 0,00 0,00
Febrero 0,00 0,00
Marzo 0,00 0,00
Abril 0,00 0,00
Mayo 0,00 0,00
Junio 0,00 0,00
Julio 0,00 0,00
Agosto 0,00 0,00
Septiembre 0,00 0,00
Octubre 0,00 0,00
Noviembre 0,00 0,00
Diciembre 0,00 0,00
Total 0,00 0,00

Rango-Fechas ‘ 0/1/1900 ‘ 0/1/1900

concepto ‘ Ingresos ‘ Gastos

e I Y S

Los cantidades apareceran tachadas cuando no se introduce el concepto de (Gasto o Ingreso). Se debe

introducir para que sume estas cantidades

Elaborado por Cristina Montero
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Anexo 3. Fotografia de Optica Montero

Fuente Propia

Anexo 4. Fotografia equipos y diagndstico visual

Fuente Propia
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