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Resumen

Este proyecto integrador busca presentar a los emprendedores guayaquilefios una
alternativa de comercializacion que ayude a mejorar el panorama productivo y de rentabilidad
que ha sido condicionado en los ultimos afios por la actividad delictiva de la extorsion, lo
cual ha afectado el crecimiento sostenible de emprendimientos que mantienen modelos de
negocio tradicionales y digitales. A través de la metodologia Design Thinking se incluyeron
herramientas de disefio como entrevistas, construccion de perfiles, modelos estratégicos y
grupos focales, que permitieron la identificacion de puntos claves como el deseo de
continuidad de las actividades comerciales a pesar de la situacion delincuencial y el
sentimiento de indefension aun ante las medidas gubernamentales anunciadas. Asi mismo, se
destac¢ la falta de acciones de seguridad efectivas por parte de las entidades del estado que
puedan proteger el desarrollo comercial de los emprendedores a pesar de los complejos
desafios actuales. Ante este panorama, el estudio dio como resultado la predisposicion, por
parte de los duefios de negocios, a la adopcion de tecnologias digitales que ayuden a proteger
su relacion con los clientes a medida que satisfacen sus requerimientos, asi como la
implementacion de estrategias que solventen su rentabilidad y disminuyan el impacto
ambiental.

Palabras Clave: Design Thinking, extorsion, emprendedores, sostenibilidad,

desarrollo comercial.



Abstract

This integrating project seeks to present Guayaquil entrepreneurs with a marketing
alternative that helps improve the productive and profitability landscape that has been
conditioned in recent years by the criminal activity of extortion, which has affected the
sustainable growth of enterprises that maintain traditional and digital business models.
Through the Design Thinking methodology, design tools such as interviews, profile building,
strategic models and focus groups were included, which allowed the identification of key
points such as the desire for continuity of commercial activities despite the criminal situation
and the feeling of defenselessness even in the face of announced government measures.
Likewise, the lack of effective security actions by state entities that can protect the
commercial development of entrepreneurs despite the complex current challenges. Faced
with this panorama, the study resulted in the predisposition, on the part of business owners to
adopt digital technologies that help protect their relationship with customers as they satisfy
their requirements, as well as the implementation of strategies that support their profitability
and reduce the environmental impact.

Keywords: Design Thinking, extortion, entrepreneurs, sustainability, commercial

development.
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Capitulo 1



1. Introduccion

La incertidumbre econdmica que atraviesa el pais a causa de problemas politicos,
economicos y sociales ha ocasionado que las personas busquen alternativas para generar
ingresos para sus hogares. Ante efectos como el desempleo a causa de la pandemia de la
Covid-19 vivida en los ultimos afios, parte de la poblacion guayaquilefia ha optado por hacer
uso de sus recursos individuales o familiares disponibles e iniciar sus negocios, ya sea por
necesidad u oportunidad.

Sin embargo, en la actualidad esta decision se ha visto interrumpida por el fenomeno
de la extorsion de tipo siciliana, también llamada “vacuna”. Esta consiste en que los
extorsionadores exigen pagos mensuales entre 100 y 10.000 ddlares a los negocios a cambio
de brindarles “proteccion”. De este modo, se genera miedo y terror en los diferentes sectores
de Guayaquil. De no cumplir con los pagos, tanto los negocios como los duefios y
trabajadores se ven expuestos a sufrir represalias por parte de los delincuentes (Ecuavisa,
2023).

La problematica tiene multiples causas. Por un lado, esté la falta de interés; por otro,
la ausencia de politicas efectivas por parte de las autoridades gubernamentales. Segun
menciona César Coronel (como se citd en Angulo, 2023), esto ha ocasionado que los
comerciantes que optan por continuar con sus actividades incluyan estos rubros como parte
de su planificacién financiera. Todo esto ocurre, a pesar de que este delito genera perjuicio
econdmico para los comerciantes.

Ahora bien, a largo plazo, este deseo de continuar a pesar de la extorsién genera un
escenario insostenible no solo para los pequefios y medianos negocios, sino también para los
diversos actores que conforman la cadena de suministro. Esto se debe a que, los proveedores

en ocasiones también deben cancelar valores a los delincuentes. Ello genera que sean los



consumidores quienes asumen el alza de los precios al momento de adquirir dicho producto
(Angulo, 2023).

En Ecuador, los negocios son el principal objetivo de los grupos criminales. De
hecho, se report6 un total de 4.702 denuncias por delitos de extorsion en el 2022. Dicha cifra
refleja un crecimiento del 470% frente al 2019, segtn la Fiscalia General del Estado (2022).
Por otra parte, las tentativas de extorsion registradas en 2022 aumentaron en un 993% con
respecto al 2019 (como se cit6 en Escobar, 2023).

A continuacidn, se detalla el tipo de delito reportado, segiin los hechos consumados y

tentativos de acuerdo con la fiscalia:

Tabla 1

Cifras de delito de extorsion en Ecuador del 2019 al 2022

Delito 2019 2020 2021 2022
Consumado 1462 1863 2451 4702
Tentativo 151 216 345 1500
Total 1613 2079 2796 6202

Nota. Esta tabla muestra la proyeccion de las autoridades con respecto al delito de extorsion
consumado frente al tentativo. Datos tomados de Escobar (2023).

Durante el 2023, segun Ecuavisa (2023a) se ha presentado 5930 casos de extorsion
hacia los grupos comerciales, de los que solo se ha resuelto 3800 casos. Asi mismo, las
autoridades han expresado su preocupacion debido a la baja recepcion de llamadas a nivel
nacional, puesto que, solo han existido cerca de 500 llamadas. Esto puede considerarse una
evidencia significativa del bajo nivel de confianza que tiene la ciudadania hacia las
autoridades del estado.

Estas cifras reflejan una ola de violencia sin precedentes en Ecuador. Para entenderla,

es necesario interpretarla como el resultado del ingreso de grupos delictivos transnacionales



al pais. Ecuador se ubica dentro de unas de las principales rutas de narcotrafico a nivel

mundial; por este motivo los grupos transnacionales operan en su territorio.

1.1  Descripcion del problema

Guayaquil es una de las ciudades mas significativas para el comercio y desarrollo
ecuatoriano. Esto se debe a que, ofrece una variedad de actividades relacionada al comercio
de bienes y servicios. Las consecuencias son crecimiento econdémico, satisfaccion de
necesidades de la poblacion y generacion de empleos. Sin embargo, vale sefalar que se trata
de unas de las ciudades mas peligrosas de la region (Garcia, 2023). Se evidencia la presencia
de grupos instaurados en el narcotrafico, que generan violencia social, extorsionan y afectan
negativamente las operaciones de negocios vulnerables en diferentes sectores de la ciudad.

Este proyecto tiene como propdsito ayudar a emprendedores del sector alimenticio
vulnerables, con estrategias alternativas de comercializacion que permitan continuar con el

progreso de sus negocios y avanzar con el desarrollo econoémico (ODS 8).

1.2 Justificacion del problema

En la provincia del Guayas, se reportaron 3,887 denuncias por extorsion hasta agosto
del 2023. Esta cifra refleja un crecimiento de aproximadamente el 88% de denuncias
reportadas bajo esta misma modalidad frente al 2022 (Tapia, 2023). Por ende, es muy
importante mitigar el impacto de estos grupos delictivos en la sociedad ecuatoriana, puesto
que, el desarrollo econdmico y sustentable de los negocios y emprendimientos se ha visto
afectado en gran magnitud como consecuencia de la violencia y amenazas persistentes de
grupos delictivos.

Unas de las situaciones mas sensibles, es el hecho de que estos grupos delictivos
poseen gran conocimiento de los propietarios de los diferentes negocios. Para lograrlo,

acceden a informacion personal e intima de las victimas. De ahi que resulte muy peligroso



realizar una denuncia, ya que implica un riesgo para la integridad de los afectados y

familiares cercanos.

1.3  Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Proponer estrategias empresariales para negocios vulnerables a la extorsion, mediante
el uso de la metodologia Design Thinking, para el impulso sostenible del desarrollo

econdmico y productivo de los emprendedores guayaquilefios.

1.3.2  Objetivos especificos
1. Identificar los principales factores y variables que contribuyen a la vulnerabilidad de
los negocios frente a la extorsion.
2. Analizar a través de un benchmarking las medidas adoptadas por el mercado
internacional que aporten a la implementacion de estrategias efectivas frente a la
extorsion.
3. Proponer una solucidon que contribuya a mejoras en las etapas de los procesos
productivos de los negocios vulnerables empleando una propuesta de valor.
4. Determinar la viabilidad de la propuesta para su implementacion futura, a partir de un
analisis econdmico y gestion de riesgos.
1.4  Marco tedrico

1.4.1 Extorsion

Monterrosa (2022) propone que los diversos factores del entorno sean estos sociales,
econdmicos, culturales u otros hacen que cada pais sea inico en la forma en la que se
desarrolla. Por lo cual para el presente estudio es esencial y oportuno iniciar abordando la
extorsion en el contexto ecuatoriano, como estipula el CODIGO ORGANICO INTEGRAL
PENAL [COIP] (2023) en la seccion novena, la extorsion se encuentra tipificada como un

delito contra el derecho de la propiedad, y lo comete seglin lo indica el Art. 185:



La persona que, con el propdsito de obtener provecho personal o para un tercero,
obligue a otro, con violencia o intimidacidn, realizar u omitir un acto o negocio
juridico en perjuicio de su patrimonio o el de un tercero, serd sancionada con pena
privativa de libertad de tres a cinco anos. (p. 61)

Sin embargo, como menciona Monterrosa (2022) este suceso delictivo debe ser
considerado de tipo econémico debido a que incide de manera directa sobre el capital de la
sociedad.

Vazquez et al. (2021) menciona que en Centroamérica la extorsion ha afectado en
gran magnitud en el &mbito social y econémico de los paises, y que incluso ha empujado a las
comunidades al abandono de sus viviendas, como también al de sus negocios asentados como
su principal fuente de ingreso. Concretamente en el sector privado, este delito impacta de
forma directa en las estructuras y operaciones empresariales, ya que las empresas consideran
el incremento de costos para su supervivencia comercial.

Por otra parte, las empresas publicas se ven afectadas de la misma forma al sentir el
impacto de costos en los productos y servicios ofertados, que absorben como consecuencia de
las extorsiones a los distintos negocios. Asi mismo, la falta de datos confiables y actualizados

no permiten tener eficiencia en la prevencion o accion en contra de este fendmeno.

1.4.2 Resiliencia empresarial

En un mercado integrado, las empresas enfrentan desafios y dificultades que deben ser
capaces de resolver para mantenerse vigentes en el mercado, el cual se caracteriza por ser
competitivo. Para esto, el autor sefiala a la capacidad de resiliencia como la herramienta que
permite implementar planes preventivos en el complicado entorno empresarial, de forma que
se puedan abordar asuntos en la gestion de la cadena de suministro (Leon, 2015).

La situacion sanitaria a nivel mundial como lo fue la Covid-19, hizo que las

organizaciones principalmente las denominadas PYMES se vean expuestas a escenarios



desconcertantes, donde, consecuencias como la pérdida de trabajo y la disminucion de los
ingresos, exigen de manera urgente a este tipo de negocios la busqueda de un estado de
resiliencia (Ciasullo et al., 2022).

Ante una situacion critica las pequefias y medianas empresas a diferencia de las
grandes tienen menor probabilidad de resistencia. Su particular vulnerabilidad frente a los
impactos externos, y el contar con recursos limitados hace que estos tipos de negocios
afronten dificultades en términos de rentabilidad y liquidez, lo cual genera una recuperacion
ralentizada (Del Vecchio et al., como se citd en Ciasullo et al., 2022).

Ortiz & Erazo (2021) plantean que “si bien las organizaciones resilientes no pueden
predecir las amenazas de su entorno, si pueden planear ciertas acciones que las minimicen y
detectar posibles oportunidades”. Debido a que, es la gestion de la innovacion el componente
crucial para absorber con éxito la incertidumbre y generar una respuesta resiliente en tiempos

de calamidad (Chesbrough, 2020 como se cit6 en Ortiz & Erazo, 2021).

1.4.3 Benchmarking

En paises como El Salvador, Guatemala y Honduras, los negocios se ven impulsados
a incrementar los precios de venta puesto que necesitan cubrir los pagos adicionales que
exigen los extorsionadores. Adicionalmente, existe una gran desconfianza hacia las
instituciones de seguridad y justicia por parte de los ciudadanos, y, en consecuencia, las
involucrados en gremio empresarial evitan denunciar las amenazas a las que se enfrentan.

En cuanto a las economias de los paises Centroamericanos, se conoce que se
encuentran en vias de desarrollo, por ende, muchos de los negocios existentes no estin muy
alejados del mercado laboral informal, en donde se refleja un alto indice de trabajadores en
esta modalidad de trabajo. Por ejemplo, en El Salvador, Guatemala y Honduras, las tasas de
personas concentradas en el mercado informal ascienden a 42,49%, 75% y 58%

respectivamente, (Vazquez et al., 2021)



El incremento de pagos por extorsion se viene dando desde el 2019, en donde los
paises como Guatemala, Honduras y Costa Rica han realizado pagos que llegaron a reflejar el
2% de PIB, que en dicho contexto se han visto afectados por la falta de control en el flujo de
migracion en dichos paises (Escobar, 2023).

Los pagos por extorsion son un impedimento para el crecimiento comercial, tanto de
los negocios pequetios como de los grandes que poseen un giro de negocio definido, donde se
altera la rentabilidad de los mismos por el impacto de las cuotas que exigen los grupos
delictivos. De hecho, algunos comerciantes realizan calculos inmediatos para negociar un
pago que afecte en menor medida la rentabilidad de sus negocios.

Adicionalmente, los medianos y grandes negocios centroamericanos han decidido
optar por la instalacion de “call centers” para recibir las llamadas de grupos delictivos y
negociar de forma directa con los mismos, puesto que, en ciertos territorios las bandas
criminales tienen control de las rutas terrestres y las empresas deben negociar el transporte
con personal de seguridad para hacer uso de estas vias. Asi mismo, se adoptaron medidas en
las que los vehiculos de transporte de las empresas no llevan logos ni marcas que puedan ser

identificadas por parte de estos grupos criminales (Vazquez et al., 2021).

1.4.4  Afectacion de negocios en Guayaquil

Ante la dura realidad que vivia el pais en el aspecto econdmico a causa de la Covid-
19, los ciudadanos ecuatorianos se vieron en la necesidad de buscar nuevas fuentes de
ingresos para sus hogares, obligando a 6 de cada 10 guayaquilefios a iniciar la ruta del
emprendimiento (EPICO, 2021) .

Sin embargo, en la actualidad esta idea de negocio se enfrenta a diversos desafios
como los que menciona Giraldo (2015) en su estudio realizado en Colombia; dentro de la
cual detalla que los conflictos pueden afectar de manera directa la psiquis de la poblacién

civil. Perico (2017) concuerda y explica que esta problematica desencadenada por los actos



criminales provoca a su vez el desplazamiento forzado, el secuestro, las masacres y la
extorsion (citados en Pérez & Tamayo, 2020).

Por lo cual, aquellos esfuerzos realizados por parte del Municipio de Guayaquil y sus
aliados estratégicos que un dia segtin EPICO (2021) consiguieron beneficiar a “mas de 2.600
micronegocios en sectores vulnerables”, pueden verse arruinados por los hechos delictivos
que acontecen al mercado ecuatoriano.

Para Pérez & Tamayo (2020) conocer la perspectiva emocional que viven los
comerciantes frente a la extorsion se vuelve vital puesto que, al convertirse en parte esencial
para el desarrollo econdmico poblacional, los vendedores figuran como el objetivo principal
de las organizaciones delictivas para ser extorsionados.

En este sentido considerando que Ecuador es uno de los paises latinoamericanos con
mas alto indice de emprendimiento, resulta transcendental conocer las posibles afectaciones a
las que puedan estar expuestos los negocios de Guayaquil, ya que como menciona Pérez &
Tamayo (2020) el pais vecino Colombia, ha sufrido un impacto negativo en la economia a
medida que aumentan los casos de extorsion y esto afecta a la inversion, la productividad y
en ultima instancia, el crecimiento economico.

No obstante, hay que considerar que este panorama de violencia en el que viven los
negocios afecta también a nivel psicoldgico, puesto que, segun Aguilera (2003) las victimas
enfrentan desorganizacién emocional, lo cual los hace asumir una postura de derrota, donde

ya no existe solucion (como se cité en Pérez & Tamayo, 2020).

1.4.5 Design Thinking
Brown (n.d.) director ejecutivo de IDEO plantea que el Design Thinking (DT) “es un
enfoque de innovacién centrado en el ser humano que se basa en el conjunto de herramientas

del disenador para integrar las necesidades de las personas, las posibilidades de la tecnologia



y los requisitos para el éxito empresarial”, siendo esta metodologia el resultado de la
interaccion entre lo viable, lo deseable y lo practico.

De igual manera, (Samaniego et al., 2022) plantea al DT como una metodologia util
“para la generacion de ideas innovadoras, en funcion de las perspectivas de los clientes
finales” donde, el camino se basa en disponer de sus recursos para buscar resolver los
problemas sin anteponer posibles soluciones.

Para Gonzales (como se cita en Latorre-Cosculluela et al., 2020) la practica de esta
metodologia es esencial porque permite considerar nuevas ideas dentro del panorama
analizado y contrastarlas, lo cual puede suponer una mejor toma de decisiones. Debido a que
el usuario asume un rol activo dentro del proceso de innovacion, haciéndolo participe del
disefio (Latorre-Cosculluela et al., 2020). Para ello, es fundamental trabajar conforme a las
necesidades reales del cliente mas no en lo que ¢l desea (Samaniego et al., 2022).

Aunque esta metodologia es empleada desde hace varios afios no existe un modelo
definitivo, por lo que dependiendo de los autores se dispone de una variedad de perspectivas

(ver Tabla.2), a continuacion, se mencionaran algunas de ellas.



Tabla 2

Metodologias Design Thinking '

Autor Etapas / Fases / Espacios
Domschke, Lindberg, Meinel y Zeier (2009) 1. Comprender

Observar
Puntos de vista
Idear

Prototipar

A

Probar

Hayes-St. Clair (2010) 1. Encontrar el problema
Describir
Inventar

Prototipar

A

Integrar

Brown y Wyatt (2010) Inspiracion
e Ideacion

e Implementacion

Laakso y Hassi (2011) 1. Integrar
Ideacion

Validacién/Prototipado

el

Implementacion

Otros autores 1. Empatizar
Definir
Idear

Prototipar

A A

Evaluar

Nota. Etapas consideradas para el proceso de DT bajo la perspectiva de los diferentes autores.
Bajo las premisas expuestas, el enfoque de DT que se asume para la presente

investigacion consta de las 5 etapas esenciales: empatizar, definir, idear, prototipar y probar.

! Los autores de esta investigacion disefiaron esta tabla basdndose en la investigacién hecha por
Samaniego et al. (2022).



1.4.6 Desarrollo productivo

Guayaquil, con cerca de 3 millones de habitantes, tiene como principal eje de
importancia el desarrollo productivo puesto que existe un problema creciente del comercio
informal que afecta en gran medida las condiciones de empleo, en donde el 47,2% de los
jovenes acceden a un empleo sin las condiciones estipuladas por la ley (Morillo & Zambrano,
2022).

Segun un analisis realizado por Barrera (2016), el desarrollo de economia local tiene
un gran potencial con respecto a 3 indices: el de prosperidad de la zona urbana (54,4%), el de
produccion local (57,9%) y de gobernanza (62,2%). Asi mismo, en Guayaquil existe una tasa
de informalidad laboral del 44,6% hasta 2021 segun el INEC (2021, como se cita en Morillo
& Zambrano, 2022).

Segtin el plan de desarrollo econdmico realizado en la ciudad de Guayaquil, existen 3
sectores que agrupan la mayor fuerza laboral y empleo, el cual mantiene un mayor flujo
economico. Estos sectores que poseen una mayor poblacion activa para el empleo son el
comercio, la industria de manufactura y la industria de construccion e infraestructura, con el
26%, 11% y 7% respectivamente. (Morillo & Zambrano, 2022).

Por otro lado, el municipio de Guayaquil, a través de la Empresa Publica EPICO, ha
puesto como objetivo el impulso del desarrollo econdmico de la ciudad. De modo que han
existido aproximadamente 10.000 autoempleos y cerca de 40 convenios de cooperacion con
empresas privadas y publicas con el fin de financiar el programa de reactivacion economica.
Conforme a ello, cerca de 27.000 emprendedores se han visto beneficiados con dichos
programas, en donde el 27% obtuvo crecimiento de ventas y cerca del 60% tuvo gran

crecimiento en redes sociales (EPICO, 2021)
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2. Metodologia

La metodologia empleada para el desarrollo del presente trabajo fue el método de
disefio, también denominado Design Thinking. En sus cinco etapas, se realizd el proceso de
recoleccion de informacion y el disefio de una solucién a la problematica planteada en el

capitulo anterior.

2.1  Design Thinking

Mediante la metodologia Design Thinking se busca fortalecer ideas innovadoras ya
que no se trata de un proceso lineal. Pueden surgir nuevos retos que en efecto permiten
resolver otros problemas que se encuentren en el trasfondo del proyecto. Al ser una
metodologia enfocada en la innovacidn, permite priorizar las necesidades que surgen del
segmento objetivo, por lo cual el producto final busca ajustarse a ello de forma directa
(Laoyan, 2022). Por otro lado, es muy eficaz al momento de restructurar los procesos o
disefios de negocios existentes y, en este proyecto en particular, se priorizaron las
necesidades y emociones de los trabajadores de los negocios vulnerados por la extorsion a

causa de los grupos delictivos.

2.1.1 Empatizar

Segun Laoyan (2022) la fase de empatia tiene como primer enfoque la comprension
de las necesidades centradas en el usuario. Esta etapa es un factor importante al momento de
conocer a profundidad al segmento objetivo. Por lo que, esta fase focaliza sus intereses en
conocer de primera mano las necesidades de los entrevistados, en donde puedan sentir una
oportunidad de mejora ante las situaciones que los afligen. Para esta fase se realizaron
entrevistas semiestructuradas, que se basan en la previa preparacion de preguntas claves que

permiten conocer la urgencia del usuario, y a su vez, explorar temas adicionales que ayuden a



identificar aspectos relevantes del entorno a medida que se desarrolla la conversacion de
manera natural y agradable.

Asi mismo, es importante reconocer a los actores y entidades que intervienen en los
distintos niveles del proyecto, es decir: quiénes son, cudl es su rol y como se relacionan o
interactiian con los diferentes participantes, para lo cual fue primordial hacer uso del Mapa de

Stakeholders.

2.1.2  Definir

El proceso de Design Thinking esta guiado por la etapa de definicion, debido a que
mediante el uso de la informacion recolectada en la fase anterior se tiene el objetivo de
plantear la problemadtica que se desea enfrentar de una manera alternativa. Por lo
consiguiente, fue oportuno emplear herramientas como el Buyer persona y Mapa de empatia.
En primera instancia se identificaron patrones que permitieron categorizar a las personas,
para posteriormente ahondar en sus impresiones, emociones o inquietudes mediante el
analisis y comparacion de los datos obtenidos de modo que se trabajo con informacion
relevante que permitidé conocer causas y efectos previo al planteamiento de una posible

solucion(Silva & Caiza, 2022).

2.1.3 Idear

Esta fase comprende que en el proceso toda idea sea valida, por ende, mediante el uso
de herramientas como el Brainstorming se socializan las soluciones mas factibles para el
usuario objetivo. Esta lluvia de ideas, basada en la creatividad, permite la innovacion y
creacion de nuevas propuestas dentro de la que se incluye la opinion de los encuestados. Por
este motivo, los juicos de valor emitidos dentro de otro tipo de procesos limitan los diferentes

puntos de vista que se pueden tener dentro de una propuesta, pues en esta metodologia



aplicada en la investigacion; los conocimientos técnicos se ven reforzados por ideas que antes

de ser emitidas pudieran ser invalidadas (Silva & Caiza, 2022).

2.1.4 Prototipar

En esta etapa de disefio se realiz6 un modelo Canvas, el cual permitié enfatizar en las
hipotesis de la problematica con el fin de descartar las ideas menos factibles o viables para el
proyecto. Asi mismo, el modelo permitié organizar y poner en practica las ideas planteadas
anteriormente con la finalidad de identificar su validez. De esta forma, el conocimiento
adquirido a base de la estructuracion del negocio permitié desarrollar e ir puliendo cada una
de las propuestas de manera eficiente y a un bajo costo, evitando asi arriesgar capital
importante para la implementacion de un modelo de negocio que pueda establecerse a futuro

(Silva & Caiza, 2022).

2.1.5 Probar

Para la fase de validacion se considero pertinente la aplicacion de focus group, el cual
es un método de validacion cualitativo en donde personas relacionadas directamente con el
proyecto observan y perciben las soluciones implementadas con la finalidad de analizar la
viabilidad, factibilidad y deseabilidad de la solucion. Por ende, mediante esta iniciativa se
fortalecen las soluciones planteadas o, en otro caso, se opta por nuevas ideas que se puedan
implementar como feedback de los participantes (Lisboa, 2019).

Por otro lado, la implementacion del modelo ‘La lancha motora’ es eficiente para
identificar ciertos elementos que al usuario o participante no le gusten acerca de las
estrategias que se planteen como solucion ante la problematica del proyecto. Este modelo es
muy importante porque permitid observar los obstaculos y poder llegar a la meta deseada sin

ningun tipo de sesgo (Reyes, 2018).



Ademas, se realiz6 un analisis del mercado de consumo alimenticio, el mas vulnerable
frente a casos de extorsion siciliana. De modo que, se representé mediante una matriz las
fortalezas y debilidades que enfrentan este tipo de negocios en el mercado guayaquilefio. Por
otra parte, se evaluaron las oportunidades y amenazas, indicadores importantes de los factores
externos que contribuyen o impactan significativamente al entorno empresarial.

Por consiguiente, se ejecutd la matriz de evaluacion de factores interno y externos,
denominados EFI y EFE respectivamente. Dichas matrices son muy importantes porque
permiten ponderar y calificar cada uno de los factores existentes, en donde se obtiene un
valor final que refleja la importancia y el impacto de los componentes del estudio de
mercado. Mediante esta matriz se puede organizar toda la informacion relacionada a los
aspectos ambientales, tecnologicos, politicos y socioculturales que intervienen dentro del

desarrollo del mercado de consumo (Santos, 2023).

Tabla 3

Instrumentos a utilizar en las etapas de la Metodologia DT

Fase Herramienta
EMPATIZAR Entrevistas semiestructuradas
Mapa de Stakeholder
DEFINIR Buyer persona
Mapa de empatia

Diagrama de Ishikawa

IDEAR Lluvia de ideas
PROTOTIPAR Modelo Canvas
EVALUAR Focus Group

La lancha motora

Nota. La tabla muestra las herramientas empleadas para el desarrollo del proyecto.
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3. Resultados y analisis

Esta seccion pretende evidenciar los resultados obtenidos con la metodologia
planteada en el capitulo anterior. Para empatizar con los usuarios y conocer de primera mano
sus necesidades, emociones y vivencias, se realizaron entrevistas semiestructuradas de
enfoque cualitativo a duefios y/o personal a cargo de los negocios de alimentacion ubicados
en el sector norte de Guayaquil. La guia utilizada para este conversatorio se encuentra adjunta
en el Apéndice 1. Es importante mencionar que por temor a represalias los datos personales
de los entrevistados seran planteados bajo figura de anonimato a excepcion de aquellos que
hayan dado su consentimiento. A continuacion, se detallan los descubrimientos del presente

procedimiento:

e Impacto comercial: los participantes han tenido que adaptarse a las solicitudes
de los clientes, quienes han optado por dejar de consumir en los negocios y
prefieren las entregas a domicilio. Asi mismo la experiencia del consumidor
en el local se ve afectada por la incertidumbre y la inseguridad a la que se ven
expuestos.

e Confianza en las fuerzas del orden: los entrevistados evidenciaron que no se
sienten respaldados por parte de la policia nacional y/o municipal, pues no
existe un esfuerzo real por servir a la comunidad. En la actualidad estas
entidades no estan interesadas en brindar soluciones a casos que impliquen
ponerse en riesgo como robos o extorsiones, lo cual ocasiona desconfianza en
los habitantes y prefieren no proceder a su llamado, ni denunciar cualquier
novedad. De igual manera es esencial mencionar que los patrullajes son
escasos y que algunos entrevistados los catalogan como “falsos” puesto que
solo asisten en horas especificas a sus rondas de guardia para evidenciar su

presencia a base de tomas fotograficas.



e Sentimientos y emociones: un estado de incertidumbre, malestar e inseguridad
son los principales efectos ante esta problematica de extorsion que ocasionan
estos grupos delictivos. El escenario cotidiano inquieta permanentemente a los
emprendedores al no visualizar una pronta solucion, y los negocios son el
resultado del esfuerzo y la inversion de sus familias.

e Tecnologia e Innovacion: Los negocios vulnerables y afectados, como tiendas
y locales de comida, conocen poco del desarrollo econdmico mediante el
medio digital. Sin embargo, muestran apertura para poder desarrollar un
modelo de negocio mas eficiente que les permita expandirse y darse a conocer.

e Comportamiento del consumidor: La demanda de los consumidores es
elastica, puesto que, segliin los encuestados, la minima variacion de los precios
en los alimentos y comida ofertada afecta en gran medida la cantidad de
productos a comprar, o incluso en muchos casos los clientes desisten de
realizar la compra.

e Seguridad y defensa: Los encuestados revelaron que como tnico método de
seguridad ha sido la instalacion de camaras de vigilancia y la colocacion de
rejas en los negocios, sin embargo, estas medidas no han dado garantias reales
de proteccion.

e Competidores: Los supermercados son la mayor competencia de las tiendas y
locales de comida pequefios, ya que los encuestados revelan que sus precios
son muy competitivos y los clientes se sienten mas seguros haciendo compras
en centros comerciales y lugares concurridos con mayor presencia de

seguridad.

La investigacion inicial permitié identificar dos escenarios en esta problematica, el

primero corresponde a negocios que estan siendo extorsionados y el segundo a los que atin no



han sido contactados por estas bandas criminales, pero son potencialmente vulnerables y
conocen el panorama del delito. Conforme se desarrollaba el presente proyecto, se supo que
algunos entrevistados ya fueron intimidados, lo que nos incit6 a brindar un esfuerzo mayor en
el desarrollo de una solucion.

Analizando la informacion recopilada en la fase de empatia se pudo validar que los
usuarios principales ante la problematica abordada eran los negocios y como consecuencia
sus duefios, puesto que son la figura humana del comercio al que pretenden atacar. Por lo
tanto, considerando las condiciones actuales se puede indicar que el poseer un negocio es la
via de conexion del extorsionador y la futura victima, sin embargo, el impacto de la amenaza
puede variar respecto a las caracteristicas particulares de cada tipo de comercio, lo cual es
relevante de considerar en futuras investigaciones.

Teniendo esto en mente, la segunda fase permitio definir perfiles de potenciales
clientes que se muestran en el Apéndice 4, entre los cuales figuran duefios de negocios
populares y emprendedores digitales, que a pesar de tener diferentes giros de negocio
comparten particularidades referentes a sus procesos diarios y preocupaciones referentes a la
capacitacion o capacidad de reaccion frente al escenario de inseguridad actual. De la misma
manera, se reconoce que difieren en habilidades y motivaciones, lo cual es relevante de
validar al momento de prototipar una solucion.

Estas perspectivas encontradas dieron paso al uso del Diagrama de Ishikawa adjunto
en el Apéndice 6 con el fin de precisar las causas de materiales, métodos, maquinas,
medicion, medio ambiente y mano de obra que desencadenan la insostenibilidad de negocios
ante el impacto de las extorsiones en Guayaquil.

Ante el deseo de plantear soluciones que se ajusten a las necesidades inherentes de los
usuarios respecto a la problematica se gener6 una lluvia de ideas bajo las cualidades de

creatividad, originalidad, sostenibilidad, simpleza, reflexion, eficiencia, eficacia y sencillez,



lo cual permiti6 abarcar diferentes aspectos en el modelo de negocio escogido como medida

de solucion. Entre los factores clave a incorporarse se encuentran los siguientes:

Canal de venta: Mediante el desarrollo de una App movil con cobros por
transferencia se plantea que los emprendedores opten por un método de
comercializacion en linea o hibrido que no afecte el margen de ganancia a
medida que resguardan su integridad, por lo cual dependiendo de las
iniciativas y recursos con las que cuente cada negocio podran ser capaces de
llegar a aquellos clientes que optan por precautelar sus vidas y no exponerse a
ambientes de riesgo originados por grupos delictivos.

Entorno seguro: Los emprendedores podran ofertar sus diferentes productos
alimenticios a una cartera de clientes segura que detecte y ayude a prevenir
sabotajes, debido a que Gnicamente permite el registro a través de un proceso
de validacion de datos y biométrico, lo cual evidenciara un registro sobre
quién es el cliente. Con la finalidad de garantizar una buena experiencia al
consumidor los negocios también deberan registrarse y realizar un proceso
que valide su existencia.

Responsabilidad Social Empresarial: Ante la ausencia de acciones que
permitan efectivizar la Ley que busca reducir la pérdida y el desperdicio de
perecibles, se plantea que los pequeiios negocios mediante acciones que
impulsen el desarrollo sostenible puedan mejorar la competitividad. De esta
manera los emprendedores impactarian el &mbito econdmico, ambiental y
social a medida que incrementan la capacidad de recuperacion de alimentos,
de manera que los esfuerzos incluidos en dicho proceso se visualicen como

parte de la rentabilidad de estos comercios.



Como se visualiza en el Apéndice 10, el modelo de negocio planteado ante esta
problematica no esté relacionado a la implementacion de estrategias integrales de seguridad,
mas bien estd enfocado en la ejecucion de estrategias comerciales a partir de sus necesidades
que les permita continuar con su operacién comercial, de la cual el impacto esperado radica a

base de las siguientes caracteristicas:

e Economia sostenible: los emprendedores podran obtener un rendimiento
econdmico mediante el aprovechamiento de los recursos que antes estaban
desechando, el cual servird para autofinanciar nuevas estrategias.

e Autogestion: el equipo de trabajo sera capaz de poner en marcha nuevas
herramientas a medida que logran desarrollar capacidades y descubrir
habilidades que aporten a la mejora de los procesos.

e Motivacion: el modelo representard para los comerciantes una esperanza de un
progreso actual y futuro de sus negocios frente a los sentimientos de abandono
por parte de instituciones estatales ante la problematica.

e Bienestar colectivo: la estrategia puede generar un impacto positivo en la
relacion vendedor-cliente debido a que se pretende salvaguardar la integridad
fisica sin dejar de atender las necesidades existentes.

e Competitividad: evidenciar la exposicion y alcance de cada emprendedor
permitird tomar decisiones estratégicas que fomenten la mejora continua en

sus procesos y métodos comerciales.

Bajo la estructura y caracteristicas planteadas se pude decir que los duefios de los

negocios seran capaces de beneficiarse de la siguiente manera:

e Alcance: el incorporar la opcidn de entregas a domicilio o programacion de

envios ofrece a sus clientes la oportunidad de gestionar sus pedidos de manera



eficiente, lo cual es atractivo para los consumidores finales que manejan
tiempos ajustados o simplemente prefieren evitar desplazamientos
innecesarios considerando el panorama actual de seguridad.

Rivalidad con otras plataformas: los emprendedores poseeran un espacio
donde tendran la oportunidad de competir con grandes negocios y de esta
manera demostrar las caracteristicas especificas y diferenciadoras tanto de sus
productos como de sus servicios brindados, lo cual puede generar un escenario
favorable.

Cartera de clientes: la plataforma estara basada en la integracion de clientes
fidelizados provenientes de cada negocio suscrito, desarrollando de esta
manera una comunidad de consumidores que impliquen un menor riesgo en el
proceso de compra. Lo que permite a cada negocio mantener o atraer mas
clientes.

Flexibilidad: el combinar el modelo de negocio tradicional con un modelo
actual permite a las actividades comerciales incursionar y tomar decisiones
referentes a las opciones de entrega, adaptandose a las preferencias y
necesidades de los clientes.

Fidelizacion de clientes: la estrategia considerada puede resultar efectiva para
fidelizar a clientes a medida que se entrega el plus de comodidad y mayor
seguridad, lo cual puede generar lealtad.

Analisis y recopilacion de datos: los vendedores pueden realizar una
recopilacion de informacion respecto a datos de satisfaccion, comportamientos
y preferencias de compra de los clientes, lo cual serd material til al momento

de planificar sus compras y ventas.



e Capacidad de recuperacion: un modelo alternativo a un bajo costo de inversion
representa una oportunidad para el negocio permitiendo mantener la ejecucion

de sus operaciones.

Considerando los perfiles identificados y las caracteristicas antes expuestas, el modelo

de negocio prueba desarrollarse de forma inicial bajo dos segmentos, que son:

e Sazén Valiente: Dirigido a duefios de comedores, pequeios restaurantes,
locales de comida o emprendedores digitales dedicados a la comercializacion
de productos y servicios de alimentacion, los cuales se han visto afectados por
las extorsiones en sus sectores comerciales.

e Rincon Valiente: Dirigido a duefios de tiendas de barrio y minimarkets
dedicados a la comercializacion de productos perecederos y no perecederos,
los cuales se han visto afectados por las extorsiones en sus sectores

comerciales.

Si bien inicialmente se pretende dirigir la propuesta para el comercio alimentario, a
futuro se podria evaluar la incorporacion de otros tipos de negocios que manejen
caracteristicas similares, de manera que también puedan ser resilientes ante las dificultades
que genera una problematica como la que se vive actualmente. Con estas caracteristicas el

proyecto considera los principales costos requeridos:



Tabla 4

Rubros considerados

Rubro Costo

Costos directos

Disefio y/o desarrollo $ 300
Base de datos $ 200
Seguridad informatica $250

Costos indirectos

Mantenimiento $ 100

Costos por servicios

Afiliados/ Repartidores $100
Costos por publicidad $200
COSTO TOTAL $1250

Nota. La tabla muestra los rubros iniciales considerados para el proyecto.

En la tabla 4, se muestran los valores referenciales por rubros de costos, en donde los
costos directos y fijos son basados en el disefio y desarrollo del aplicativo, como también el
uso de un servidor privado para su operacion futura. Los costos variables se ajustan a la
disponibilidad del servicio técnico y mantenimiento del servidor seglin la cantidad de
usuarios registrados. Luego, como servicios adicionales estan las afiliaciones por reparto o
servicio de entrega, y los costos que se genere por promocion y publicidad lo cual fluctia
entre $100 a $200 dolares.

La fuente de ingreso de la aplicacion moévil sera el cobro de $25 dolares mensuales a
los usuarios participantes, ya que se mostr6 un interés de participacion del 80% segln el
grupo focal, esto indicaria que se necesitara la participacion de al menos 50 suscripciones
para poder cubrir el costo total de $1250 considerado. Este valor representa un costo-
beneficio favorable para los comerciantes, puesto que han decidido realizar este pago para

expandir de forma segura su negocio a través de la digitalizacion. El prototipo presentado



(ver Apéndice 13) fue valorado por un promedio de 4.48/5 seglin los siguientes detalles de la

aplicacion:

Tabla 5

Resultados de satisfaccion

Caracteristicas Promedio de satisfaccion
Gestion de clientes 4.5
Responsabilidad social 4.9
Entorno seguro 4.2
Tecnologia 4.0
Meétodos de pago 4.8
Promedio total 4.48

Nota. La tabla muestra los promedios de satisfaccion considerados por los participantes.

Por otro lado, se emplearon las matrices EFE y EFI (ver Apéndice 9) correspondientes
a la ponderacion de la matriz FODA (ver Apéndice 8), con el objetivo de evaluar los factores
que afectan al mercado de consumo de alimentos, en donde se mide la participacion

comercial que existe frente a los casos de extorsion.
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4. Conclusiones y recomendaciones

4.1 Conclusiones

A partir de los estudios realizados se puede realizar las siguientes conclusiones:

Mediante el uso de la metodologia Design Thinking se determinaron los
principales hallazgos del fenémeno de extorsion, donde la aplicacion de
entrevistas semiestructuradas y observaciones permitio reconocer la realidad
de los pequefios emprendedores limitando los sesgos de estudio. Los negocios
tradicionales han mantenido un bajo crecimiento producto de la digitalizacion
de empresas y mercados mas grandes que comparten modelos de negocio
innovadores. El proyecto es favorable por parte del mercado en estudio, pues
tienen interés en capacitarse y desarrollarse de forma distinta a la tradicional,
lo que mejorara la competitividad y crecimiento de este mercado en los
préoximos anos.

La inestabilidad econdmica y politica del pais, la falta de sistemas de
seguridad y el reducido control de las autoridades competentes son factores
principales que afectan de manera directa a la vulnerabilidad de los negocios
en el pais. En primer lugar, la inestabilidad econdmica crea un entorno
desafiante para aquellos que deciden emprender, porque no solo deben estar
expectantes ante cualquier reforma financiera o tributaria, sino que también
deben considerar panoramas administrativos y gubernamentales u otras
decisiones politicas en la que se afecte su presencia en el mercado comercial,
de modo que resulta dificil realizar planificaciones a largo plazo, asi como
tomar decisiones estratégicas que puedan beneficiar el desarrollo de sus
negocios. En segundo lugar, la falta de sistemas de seguridad tanto informatica

como ciudadana se ve reflejado ante la carencia de procedimientos que



garanticen la proteccion de aquellos que forman parte de este entorno
comercial. Esta carencia tecnoldgica se relaciona con la tercera variable, que
es el reducido control de las autoridades, pues no existe o es ineficiente el
apoyo por parte de instituciones publicas o privadas lo cual muestra abandono
a este sector econdmico y los termina de exponer a una sociedad que también
combate con la corrupcion entre las diferentes organizaciones estatales en el
ambito nacional.

Una de las caracteristicas que Ecuador comparte con estados vecinos que
también han sido afectados por este fendémeno delincuencial como El
Salvador, Guatemala, Honduras, ente otros, es que son paises con economias
emergentes o también denominado en vias de desarrollo, lo cual complico la
implementacion estrategias que resulten efectivas para la resolucion de esta
problematica, de modo que los negocios afectados ante la necesidad y como
ultima opcion debian de acceder a pactar acuerdos con estas bandas
criminales. Por ello, el modelo de negocio propuesto considera aspectos y
caracteristicas que pueden resultar diferenciadoras respecto a soluciones
existentes, de manera que permitiese a los negocios resguardar y proteger sus
intereses mediante la exploracién de un mercado antes no considerado en sus
procesos.

La aplicacion digital propuesta permite optimizar los procesos comerciales de
los pequefios comerciantes y emprendedores, puesto que permite ingresar de
manera inmediata los productos ofertados segun su stock de disponibilidad,
favoreciendo la restructuracion de inventarios, los procesos logisticos y de

abastecimiento.



La propuesta es viable puesto que los emprendedores desean realizar una
inversion en el proyecto bajo un precio accesible, y que a su vez genera
rentabilidad al aplicar un modelo de negocio hibrido. Por otro lado, el uso del
aplicativo permite minimizar los riesgos de atentados, al disminuir la afluencia

de personas en las tiendas fisicas.

4.2 Recomendaciones

El Estado ecuatoriano a través de las obligaciones adquiridas por cada uno de
los contribuyentes debe ser capaz de garantizar el cumplimiento de las
necesidades de los diferentes sectores comerciales, puesto que afecta de
manera directa el desarrollo econdmico del pais.

Los Gobiernos Autonomos Descentralizados Municipales de las diferentes
ciudades deben generar iniciativas reales de inversion donde los pequefios
emprendedores y negocios populares también se vean incluidos para generar
una economia prospera y sostenible que beneficie a las diferentes ciudades.
El Gobierno Nacional y los Gobiernos Autonomos Descentralizados pueden
trabajar en conjunto para reactivar la economia de los pequefios
emprendedores a través de campanas de protocolos de seguridad como
también otras de capacitacion digital y otro tipo de sistemas innovadores como
la TA (Inteligencia Artificial) puesto que estas medidas serian un aporte al
decrecimiento del riesgo pais, en donde las grandes empresas extranjeras
tengan la posibilidad de observar una oportunidad para inyectar capital e
inversion dentro de la nacion, generando mas empleos tanto en los mercados
pequeiios como los mercados consolidados.

Mediante la validacion de proyecto, se puede abrir paso a una nueva

investigacion de mercado, en donde emprendedores que ofrezcan otro tipo de



servicios puedan promocionar sus trabajos en el sistema aplicativo de forma
segura y verificada, permitiendo una mayor interaccion de los diferentes
sectores comerciales. Esto impulsaria a ciertos grupos a cumplir los registros
correspondientes para el pago de impuestos, que en efecto buscaria minimizar

la cantidad de comerciantes informales de la ciudad.
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Apéndices
Apéndice 1: Guia de entrevista
ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA - FASE EMPATIA
Objetivo: Conocer las necesidades, emociones, retos y desafios que enfrenta el sector
comercial de los negocios de guayaquil ante el panorama extorsivo.

TEMAS

0. Introduccion
v’ Saludar y agradecer por acceder a la entrevista.
v Explicar a breves rasgos el objetivo de esta e indicar que los datos seran
utilizados para fines académicos.
1. Contexto
e ;Puede proporcionar una descripcion general del negocio y su
funcionamiento?
e ;Puede compartir su experiencia general en el mundo comercial?
e ,Como describiria el entorno de negocios en el que opera su negocio?
2. Experiencia
e ;Ha experimentado alguna forma (amenazas verbales, escritas u otra) de
extorsion en su negocio? En caso afirmativo, jpodria compartir algun detalle
sobre la situacion?
e Han experimentado situaciones similares en el pasado?
e ;Conoce de algtn allegado que haya o este experimentado esta situacién?
e ;Cuales son las demandas especificas de los extorsionadores?
3. Impacto personal y empresarial

e Como ha afectado la extorsion a usted y a su equipo?



e ;Qué impactos tienen mas relevancia en el funcionamiento diario de su
negocio? (Operaciones comerciales, pérdidas financieras significativas,
relaciones con clientes, proveedores u otros)

4. Problematica

e ;Han identificado algiin patron o motivo detras de las amenazas?

e ;Han recibido algun tipo de comunicado que pueda proporcionar pistas sobre
la identidad de los extorsionadores?

¢ (En qué medida han colaborado con las fuerzas del orden para abordar el
problema?

e ;Han denunciado de manera oficial la extorsion a las autoridades? ;Cudl ha
sido la respuesta de las autoridades hasta ahora?

5. Respuestas y estrategias actuales

e ;Cuales han sido las respuestas o estrategias que ha implementado hasta ahora
para abordar la extorsion?

e ;Qu¢ ha funcionado bien y qué no ha funcionado?

e ;Qué medidas de seguridad tienen actualmente?

e Han buscado ayuda de las autoridades locales o agencias de seguridad?

e ;Han contratado servicios de seguridad privada?

6. Necesidades y expectativas

e ;Qué¢ necesidades mas apremiantes tiene en relacion con este problema?

e ;Qué esperaria de una solucion efectiva para la extorsion en su negocio?

e Estan abiertos a explorar opciones alternas para enfrentar la situacion?

7. Factores emocionales
e ,;Como se siente emocionalmente con respecto a la extorsion en su negocio?

e Como cree que se sienten sus empleados y colegas?



8. Cierre
e Preguntas adicionales o comentarios que el entrevistado quiera agregar.

e Se agradece por su tiempo y participacion.



Apéndice 2: Comentarios obtenidos en las entrevistas

IDEAS INICIALES

m COMPETENCIA EXPERIENCI IMPACTO
=0 —

AS
- + Los clientes prafieren lever la

por mas de 10 afios a pesar del
alza de materia prima

amenazas directas.

* Familiar [ ;
* Lunes a sdbado : gnh:.n ciy "‘c"r;n comida a consumirla en el local
* Venta solo de almuerzos Hay bastante alrededl:::s. * Acude alo_l proveedores para
* C::"“:"::o:ﬂmﬁ‘ competencia = Negocios allegados han sido sbastecimisnto
gtm‘ don{d: e L en lazona - victimas de robo, los cuales
Im| se hacen pasar como
- pacto Chentes. * Tratan da tomar medidas
* 7:00 a 9:30 pm enlas B . Plrdm'dlmd: ~
* Efectivo, no transferencia ventas . : : . cigr:tan “;mntn tan
* Proveedores manejan rotacién de No ha sido extorsionada optan por
horarios en snu.o:'u como medida * Hasutrido de robos (R Gl e e
de ridad. * Conocidos si han sido negocio no cobra
seguricac. - it * Los clientes se sienten inseguros
- Impulsa a N mientras realizan el consumo.
¢ Lunesa Domingo "“P"'f“‘""' o Victima de extorsién —
* Efectivo. mejoras « Amenazas por panfletos
* Taco de dinamita fuera del local « Disminucién de
_— + Exigencia de pagos mensuales $20 Sl Cuis )
. semanales de sus
 Tarde anoche a— - proveedores
* Platos a la carta . - * Debe abastecerse
- Efectivo disposicion  tarete Precios : " A O 1l oD SR
« Productos del dia similares Escenario . Bl e aetaall « Disminucién de las ventas..
* Cuenta con proveedores comercial + Creacion de grupos barriales + Competencia influye en
© Noreeliza sjustes de precios competitivo  No ha experimentado demanda.

IDEAS INICIALES

represalias

* Tener asesoramiento.

* Temor y preocupacién por ella

» No ha existido " ili
s Implementacion de y su familia.
olaboracién rte de f i L =l H
;s:nti Ci S%r: parte . ;ﬁ:g;ejo de efectivo hasta negocios digitales n ::cmu"d::de casos
sepuriciad = Cobros por medio de :
* No se han animado a transferencias
denunciar por temor Allegados han optado a amm
. trl?:gaiar bajo psg:du * No confia en lo digital i
] = Desconocimiento « Inseguridad y
- « Filtracién de preocupacion
» No hay respuesta por parte de informacién « Los patrullajes ficticios”
las autoridades [ + No confian en las
» No sienten confianza, ;n el sector se e;: autoridades por
« ertando segur - i experiencias ajenas
— personal para O S e s « El municipio ne trabaja
negocios P i los ciudadanos.
« Escasas rondas de « Apertura a laimplementacion [F=r
patrullaje en la zona digital de ventas. b
- [
- § e Mal
- Ninguna, + Solucién segurae + Empatiza con los otros
* No ha denunciado lo Registros deseos de interactiva. negocios debido al
sucedido debido al e invertir en « Mantener cartera de esfuerzo que hay detras
temor de futuras \arios de cémaras i del emprendimiento
video clientes s



Apéndice 3: Mapa de Stakeholders

Stakeholder

Circle Map -

Megacio
Coma mejorar la situacion
de vulnerabilidad de los
negocios ante la extorsion?

Chente

Proveedor de bebidas

Proveedor de aimentos

Paolicia

Municipio de Guayaquil

Empleados

Vecinos

Familiares

Gobiermno




Apéndice 4: Buyer persona

A

|
DUENO DE PEQUENO
NEGOCIO
EDAD 35 a 60 afos
SEXO Hombre o Mujer
SECTOR Urbano-Norte
CIUDAD Guayaquil
OCUPACION Tienda minorista

EXPERIENCIA

Poca Mucha

EMPRENDEDORES
DIGITALES
EDAD 18 a 45 anos
SEXO Hombre o Mujer
SECTOR Urbano-Norte
CIUDAD Guayaquil
OCUPACION Venta Online

EXPERIENCIA

Poca Mucha

BIOGRAFIA

Duefios de emprendimientos con presencia fisica, como tiendas barriales o
mini markets que se dediquen a la venta de alimentos perecederos y no
perecederos. Los cuales su punto de venta estd ubicado en el sector norte de

la ciudad de Guayaquil.

MOTIVACIONES

* Que los clientes se sientan a
gusto en su negocio.

* Incursionar nuevas formas
de venta.

* Destacar entre la
competencia.

= Generar empleo.

PREOCUPACIONES

* Falta de interés y apoyo por
parte de las autoridades.

* Pérdida de sus inversiones.

* Extorsiones afectan la
reputacisn.

BIOGRAFIA

OBJETIVOS

* Poder seguir trabajando con
normalidad.

* Recuperar clientela pérdida.

* Obtener buena rentabilidad.

* Medidas de seguridad

discretas
HABILIDAD
Internet * %
RRSS 4

Recursivo *‘* **
Seguridad +*
Css 8. 8.1

Duenos de emprendimientos que ofertan sus productos o servicios de
alimentacién mediante las diversas pdginas digitales, y tienen su matriz
ubicada en el sector norte de la ciudad de Guayaquil.

MOTIVACIONES

* Independencia econdmica y
laboral.

* Flexibilidad y adaptabilidad.

* Potencial rentabilidad.

PREOCUPACIONES

* Competencia en linea.

* Engarios y estafas.

* Exposicién de los datos
proporcionados del negocio.

OBJETIVOS

* Crecimiento sostenible.

* Expansion de la cartera de
clientes.

s Procesos de compras

seguros.

HABILIDAD
Internet b & & & &
RRSS 1.2 . 8.8 ¢ ¢

Recursivo L S 0.0
Seguridad ' 8 &

css Yok



BIOGRAFIA

Duerios de locales dedicados a la preparacién y venta de comida, con
presencia fisica. Las cuales su punto de venta o lugar de produccion estd
ubicado en el sector norte de la ciudad de Guayaquil.

|
DUENO DE LOCAL DE
COMIDA
MOTIVACIONES OBJETIVOS
EDAD 18 a 60 afos * Que los clientes se sientan a * Vender la produccién
gusto en su negocio. planificada.
SEXO Hombre o Mujer * Deseo de incursionar nuevas * Poder seguir trabajando con
formas de venta. normalidad.
SECTOR I . * Obtener buena rentabilidad.
CIUDAD Guayaquil
OCUPACION Tienda minorista
PREOCUPACIONES HABILIDAD
* Lainseguridad actual. et *ook
* Falta de interés y apoyo por RRSS >
parte de las autoridades. _
EXPERIENCIA « Tener que cerrar sus Recursivo b o 0.0 ¢
Poca Mucha negocios. Seguridad b 8 & & ¢
* Perder sus inversiones.
C— = jalaloll

Apéndice 5: Mapa de empatia

DUENO DE PEQUENO NEGOCIO

Mapa de Empatia

&Qué piensa y siente?

« El pais s2 encusntra en estado cadtico,
falta de control de las autoridades.
« Miedo a represalias por parts d= grupos

criminales.
. « Estrés financiero.
£Qué oye? &Qué ve?

+ Acceder a las amenazas genera + Presencia de grupos delictivos en

perdidas economicas significativas la zona

para el negocio. + Sumision frente a los grupos
« Relacion con el clients s2 minimiza delictivos.
= Clientes prefieren comprar en + Proveedores 52 replantsan

supermercados. reabastecer tiendas con menor
= Comercio esta afectado por las frecuencia

morsionzs. £Qué dice y hace?

+ Sigue comercializando bajo
intimidacion.

+ Mo denuncia a las autoridades por
t=mor & represalias.

« Acortar sus horarios de atencion.

£Qué le duele? A qué aspira?
= Péndida de ingresos. « Afiadir mas sistemas de seguridad en
= Laactualidad gue vive el pais en &l negocio.
materia de seguridad y comercio. + Implementar un giro de negocio por

medios digitales.



DUENO DE NEGOCIO DE COMIDA

Mapa de Empatia

:Qué piensa y siente?

+ Fustracion por la falta de apoyo
gubernamental.
+ Temor a atentados en confra de sus
vidas y de colaboradores.
» Su cliente puede ser su victimario
cQué oye? Qué ve?
+ Trabajadores con preocupacion por los
£as0s de extorsion.
+« Que las medidas tomadas no son

= Las victimarios operan pagando
mensualidades a extorsionadores
« El comercio no se desarrolla con

riormialiclzd suficientes.
« Mo existe la colaboracion entre
negocics y autoridades. .
2 Qué dice y hace?
« Mo denuncia los casos de estorsion por
miedo.
+ Implementa sistemas de seguridad pero sin
parecerle efectivos del todo
+ Cambios en la rutina diaria.
2Qué le duele? A qué aspira?
+ Pérdidas significatvas de la operacion de « Trabajar en un entomo de tranguilidad.

« Neutralizar los grupos delictivos

negocio.
potenciar su modelo de

« Mo existe apoyo financiero para recuperarse + Desarrollar v
de pérdidas. negocio

EMPRENDEDOR DIGITAL

Mapa de Empatia

:Qué piensa y siente?

» Incertidumbre por ser contactada en
cualguier momento.
« Los clientes pueden ser ficticios
¢Qué oye? Qué ve?
« Nuevos casos y métodos de estafa y + Rissgo de apertura de un local fisico.
extorsion + Ambiente de desconfianza en el
+ Experiencias de otros negocios. mercado.

£ Qué dice y hace?

+ Se necesita una Mayor CcOOpEracion entre
el gobierno v el sector empresarial
» Cambio de precios para obtener

rentabilidad.
Qué le duele? A qué aspira?
« Dificultad para concentrarse en el « Estabilidad financiera.
crecimiento del negocio. « Implementar estrategias efectivas.
+ Grupos delictivos se aduefian de los « Contribuir al desarrollo econdmico de

diferentes sectores comerciales. la comunidad



Apéndice 6: Diagrama de Ishikawa

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Materiales Magquinas

Insuficiente inversién en

Deficiencia en la coordinacién
sistemas de seguridad

de entes gubernamentales

Falta de autoridades en
control de seguridad

Carencia de protocolos de

respuesta Necesidad de tecnologias

avanzadas para monitcrear y
prevenir casos de extorsion.

Disponibilidad de
armamento para uso de
intimidacién

Falta de politicas
gubernamentales efectivas

Insostenibilidad de
o negocios ante el
Temor entre Prop\etarlos Fﬁe impacto de las
negocios a denunciar STl EREs @
guayaquil.

Facilidad de acceso a
la informacién

Respuesta insuficiente y
lenta de las fuerzas de
seguridad

Falta de capacitacion para
enfrentar situaciones de
amenaza y extorsion

Sensibilidad e impacto
negative en el comercio

Cifras alarmantes de
victimas por extorsién

Funcicnamiento
anormal de negocios

Ausencia de
programas educativos

Medicion Mano de obra

Apéndice 7: Lluvia de ideas

IDEA CREATIVA IDEA ORIGINAL IDEA SIMPLE

Programas de concientizacion: Cartera de clientes compartida: Diversificacion de Ubicaciones:
Organizar programas sobre sequridad para clientes y Generar una hase de clientes validada bajo el concepto de Considerar la apertura de sucursales en diferentes
empleados, Fomentando una cultura de sequridad “Derecho de Admisidn”. ubicaciones para dispersar el riesgo y reducir la
vulnerabilidad a la extorsion e un solo lugar.

- R+ T a7
m— e QUMY - | —

Plan de respuesta empresarial:
Implementar estrateqias de respuesta a las crisis de Colaborar con otras empresas locales para compartir
sequridad que puedan ser expuestas a las autoridades e | D E AS informatién y recursos en temas de sequridad,
fortaleciendo asf la red de apoyo empresarial.

imvolucrados del comercio Fortaleciendo el control de

sequridad. l
IDEA EFICIENTE IDEA EFICAZ IDEA SOSTENIBLE

Desarrollo de Plataforma Segura: Plan de Continuidad del Negocio: —F
Barantizar que la plataforma de venta en linea sea Desarrollar un plan detallado de continuidad que incluya ki e T e e
sequra, con medidas como la encriptacion de datos y la protocolos de sequridad y simulacros ante situaciones Combinar modelos tradicionales y digitales para
autenticacion de dos Factores. de extorsian. optimizar los procesos comerciales, reducir costos y
expandir el alcance en el mercado.




Apéndice 8: Matriz FODA

Z
"‘/ PEQUENO MERCADO DE CONSUMO DE ALIMENTOS ‘

Ubicacién en lugares de alta

FODA

ANALISIS

afluencia de consumidores
Cartera de clientes fidelizada
Gran variedad de platos y

productos alimenticios.
Precios competitivos

/

« Tecnologia e Innovacién

« Expansién digital

« Control del negocio a
través de digitalizacién

« Programas de seguridad

y control de negocios.

)

.t

Apéndice 9: Matriz EFE y EFI

UBICACION EN LUGARES DE
ALTA AFLUENCIA DE
CONSUMIDORES

CARTERA DE CLIENTES
FIDELIZADA

VARIEDAD DE PLATOS Y
PRODUCTOS.

PRECIOS COMPETITIVOS

SOLVENCIA ECONOMICA
ES MUY LIMITADA.

FALTA DE SEGURIDAD.

LIMITACION DE
TECNOLOGIA PARA LA
GESTION COMERCIAL.

NO SE OFRECE SERVICIOS
A DOMICILIO

NO EXISTEN ALIANZAS
ESTRATEGICAS

TOTAL

» Solvencia econdémica es muy
limitada.

+ Falta de seguridad.

+ Limitacién de tecnologia para la
gestidn comercial.

« No se ofrece servicios a domicilio

+ No existen alianzas estratégicas

« Intimidacién por extorsién al

comercio.

« Alzade precios de materia
prima.

« Supermercados y grandes

cadenas de Cll imentos

« Crisis politicay eccn()micu}




La matriz EFI refleja un valor promedio ponderado de 1.55, lo cual indica un
crecimiento ralentizado de los negocios, por el hecho de que no existe una adaptacion a las

nuevas tendencias innovadoras, como tampoco existe sostenibilidad de recursos que permitan

seguirse desarrollando y compitiendo.

CONTROL DEL NEGOCIO A
RAVES DE DIGITALIZACION

TECNOLOGIA E
INNOVACION

EXPANSION
DIGITAL
PROGRAMAS DE

SEGURIDAD ¥ CONTROL
DE NEGOCI0S.

CRISIS POLITICA Y
ECONOMICA

INTIMIDACION POR
EXTORSION AL
COMERCIO.

ALZA DE PRECIOS DE
MATERIA PRIMA.

SUPERMERCADOS Y
GRANDES CADENAS DE
ALIMENTOS COMPITEN

TOTAL

Los hallazgos obtenidos respecto a la matriz EFE refleja un valor promedio
ponderado de 1.65 lo cual representa una cifra alarmante, debido a que no se estan
aprovechando las oportunidades de mejora del mercado y a su vez no se ha podido responder

de manera eficaz a las amenazas con respecto a la inseguridad que vive la ciudad.



Apéndice 10: Modelo Canvas

4 y i 4 ACTIVIDADES N
CLAVE g
Identificacion de
Municipio de e
Guayaquil
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SEGMENTO CLIENTES

Duefios de tiendas
mineristas.

Duefios de locales
de comida.

Emprendedores
digitales.

Repartidores/
Deliverys

Registrados como
contribuyentes RUC

\ o RIMPE Y,

Anuncios automatizados

o $n por mot e il

~

FUENTES DE INGRESO
Pago mensual por registro de negocios y/o emprendimientos

vy




Apéndice 11: Focus Group

GUIA PARA DESARROLLO DE GRUPO FOCAL

Participantes: Emprendedores y duefios de negocios populares, como locales de

comida, postres, tiendas, asi como emprendedores digitales ubicados en la zona norte de

Guayaquil.

Objetivo: Validar el prototipo de una nueva aplicacion como posible solucion a

problematica identificada mediante el enfoque de Design Thinking. Mediante esta

herramienta se pretende comprender la viabilidad, funcionamiento y aceptacion del modelo

de negocio propuesto con sus nuevas funcionalidades, asi como identificar perspectivas

respecto a aplicaciones ya existentes.

A.

1.

Introduccion - 10 minutos
Bienvenida y Agradecimiento
e Saludar a los participantes.
e Agradecer por su participacion.
Presentacion del Moderador
e Breve presentacion del moderador, indicar el rol en la sesion.
Introduccion al tema
e Explicar el proposito de la entrevista: validar un prototipo de app para
emprendedores y duefios de negocios populares.
Reglas
e Indicar confidencialidad de informacion.
e Explicar las normas para el desarrollo del grupo — No uso de celular, respeto
de la palabra entre participantes, etc.
Contextualizacion de la Propuesta - 20 minutos

Presentacion del Modelo de Negocio



e Breve descripcion del modelo de negocio planteado
6. Comparativa con otras aplicaciones
e Experiencia de los participantes con otras aplicaciones similares (Pedidos
ya, Uber Eats) - ;Han hecho uso de ellas? ;por qué si o por qué no?
e ;Qué les gusta?
e Qué cambiarian?
C. Prototipo de App - 30 minutos
7. Exposicion del prototipo
e Mostrar el prototipo de la app.
e Comunicar las caracteristicas principales: Validacion de clientes, cartera
segura de clientes, método de pago, iniciativa de menos desperdicio.

8. Opiniones sobre la App

(Qué les gusta del disefio?

(Encuentran facil la navegacion?

(Los ayudaria a protegerse como negocios? respecto al tema de seguridad

(Qué mejoras sugieren?

(Qué beneficios encuentran en la nuestra a diferencia de las existentes?
9. Feedback
e Presentar logo, eslogan y colores propuestos.
e ;Qu¢ les transmite? ;Se sienten identificados?
e /;Sugieren cambios?
D. Funcionalidades Especificas - 20 minutos
10. Reduccion del desperdicio de productos
e ;Ven valor en la inclusion de una funcién para reducir el desperdicio?

e ;Cbémo podriamos mejorar esta funcion?



11.

12.

13.

14.

15.

16.

Disponibilidad de pago por participacion

e  Estarian dispuestos a pagar por utilizar esta app? ;Mensualidad o comision?

e ;Cuanto consideran un precio justo?
Servicio de Envio a Domicilio - 15 minutos
Evaluacion del Servicio de Envio a Domicilio

e ;Considerarian utilizar el servicio de envio a domicilio?

e ,Prefiere tener su propio personal para brindar este servicio o que sean

externos?
e ;Qu¢ aspectos mejorarian?
Conclusiones y Cierre - 15 minutos
Resumen de Conclusiones

e Puntos clave discutidos durante la sesion.
Preguntas Finales

e /Algun comentario adicional que deseen compartir?

e ;Algln aspecto no cubierto que les gustaria mencionar?
Agradecimiento y Compromiso

e Agradecer nuevamente por su participacion.

e Consultar por disponibilidad a participar en futuras entrevistas.
Despedida

e (Cierre de la sesion.



Apéndice 12: La lancha motora

Lancha Motora

> &
)\

* Variedad de productos ofertados.

* Deseo de continuar
comercializando.

» Predisposicién para aprender e —
invertir.

« Apertura a nuevas ideas.

Desarrollar negocios
seguros y competentes.

Apéndice 13: Prototipo

EMPRENDEDORES
EMPRENDEDORES INQUEBRANTABLES
INQUEBRANTABLES

EMPRENDEDORES
INQUEBRANTABLES REGISTRO

INICIAR

Dende cada emprendimiento es una historia

EMPRENDEDOR? REGISTRA TU NEGOCIO

VALIDAR
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