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INTRODUCCION

En la presente investigacién desarrollamos el tema de disefio de un modelo
estratégico que facilite la gestion competitiva a través de la innovacion para las MYPES
(Micro y Pequefias Empresas, referidas de aqui en adelante como MYPES) del sector

servicio en la ciudad de San Miguel.

Para que una empresa u organizacion pueda sobrevivir, mantenerse y crecer en su
mercado, debe implantar el criterio de innovacion dentro del disefio de su estrategia, cabe
recalcar que el factor innovacion es uno de los motores fundamentales de las
organizaciones, y como tal de su sostenibilidad econémica, evolucion y crecimiento, tanto

gue de ella depende su permanencia en el mercado.

En la actualidad las empresas tienen que adoptar un modelo estratégico que por
medio de la innovacion ayude a las MYPES a mantenerse preparadas ante cualquier
cambio que se de en el mercado y de esa manera poder tener una solucién que les permita
crecer y ser rentables, reconociendo que la competitividad de una empresa depende de la

capacidad para innovar y mejorar la productividad de una empresa.

Se toma en cuenta que en la ciudad de San Miguel las empresas del sector servicios,
cuentan con el dinamismo econdmico de la zona, pero que carecen de la vision estratégica
y técnica para lograr posicionarse, por lo tanto la innovacién es un mecanismo que puede
permitirle a las compafias obtener ventajas competitivas, mejorar la productividad,
actualizarse tecnolégicamente, obtener crecimientos sostenidos en el corto, mediano y
largo plazo y prepararse adecuadamente para los desafios futuros en un entorno que cada

vez cambia a mayor velocidad.

Cabe mencionar que las MYPES en el sector servicios tiene un porcentaje de
36.53% de un total de 70,538 empresas. Siendo este el sector en el cual vamos a realizar
la investigacion, donde se podréa analizar si las MYPES cuentan con un plan estratégico de

innovacién y como este incide en su gestion competitiva.

Para ellos serd necesario conocer que tipos de innovacion existen, las cuales se

mencionan a continuacion:

1. Innovacién de producto

2. Innovacion de procesos



3. Innovacion de marketing

4. Innovacion organizativa

En toda investigacion se cuenta con una delimitacion en este caso las podremos

analizar en el siguiente orden, lo cual mas adelante en el trabajo se detalla:

1. Criterio tematico:
2. Criterio Espacial

3. Criterio Temporal

Para conocer un poco acerca de la MYPES mencionan datos histéricos, tedricos y
conceptuales donde se tendra una mejor idea de lo que son las MYPES y lo que le ayudara
a mejorar y como poner en préactica la innovacion asi mejorar sus servicios, procesos y

tecnologia dentro de sus empresas.

Con la finalidad de conocer acerca de las empresa MYPES, se elabor6 una serie de
preguntas donde se podra conocer cOmo se encuentran actualmente las empresas y si
estan teniendo la iniciativa de innovar y mejorar dentro de sus empresas, y si no lo
estuvieran haciendo a través de esta encuesta nos permitird conocer y saber cémo poder
guiarles y ayudarles para que puedan innovar en sus procesos, servicio y tecnologia, lo que
les permitira ser mas competitivos en el mercado y generar mejores ingresos y ambiente

laboral dentro de sus empresas con los clientes y empleados.

También se mencionan las fases o etapas que se desarrollaran en la siguiente

investigacion lo cual esta conformada de la siguiente manera:

ETAPA |. PRESENTACION Y APROBACION DEL TEMA.

ETAPA Il. FASE CONCEPTUAL.

ETAPA Ill. FASE METODOLOGICA.

ETAPA IV. TRABAJO DE CAMPO.

ETAPA V. PROCESAMIENTO DE LOS DATOS RECABADOS EN EL
TRABAJO DE CAMPO.

ETAPA VI. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.
ESTAPA VII. DISENO DEL MODELO ESTRATEGICO QUE FACILITE LA
GESTION COMPETITIVA EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO EN LA
CUIDAD DE SAN MIGUEL.

R R R R
% o L4 o

R
°6

R
28

R
6

10



% ETAPA VIIl. ELABORACION DE CONCLUSIONES.

Nos apoyamos en una encuesta y los siguientes puntos nos permitirdn analizar los
datos obtenidos:

1. Tabulacion de datos

2. Metodologia de Analisis
< Andlisis proceso

< Andlisis servicios

< Andlisis tecnolégico
< Andlisis cualitativo

< Analisis grafico

Al concluir todos estos andlisis de datos nos permitira tener una informacién clara
y concisa para poder elaborar un modelo estratégico de innovacién para las MYPES del

sector servicios en la ciudad de San Miguel, departamento de San Miguel, El Salvador.
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CAPITULO |I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Situacion problematica

Las pequefnas y medianas empresas son entidades independientes que cumplen un
papel importante en la economia de El Salvador, segun los resultados de la encuesta
“Dinamica de las Micro y Pequefias Empresas 2017” de MYPES, se logré tener una
caracterizacion en la que se destaca que las MYPES dinamizan la economia, tomando
como referencia el nUmero de unidades productivas estimadas, el volumen de sus ventas
y las dimensiones de la fuerza laboral ocupada ya que permiten realizar actividades bajo la
modalidad de cuenta propia y patrono, dando lugar a la creacion de empleo. Sin embargo,
también existen temas relevantes como el acceso al financiamiento y asistencia técnica,
innovacion y calidad, uso de herramientas tecnolégicas, que deben ser profundizados para
seguir potenciando las capacidades actuales de las MYPES. (CONAMYPE, 2017).

Es necesario profundizar los temas mas relevantes para poder seguir potenciando las
MYPES, es por ello por lo que nos centralizamos en la innovacion dentro de la MYPES. “La
innovacion en la empresa consiste en hacer aflorar y recoger las ideas que surgen en la
organizacion, profundizar en ellas y poner en practica aquellas que sean viables”. (Libro el
Arte de Innovar, Bankinter 2010).

Ya que actualmente es a través de la innovacién que las empresas pueden lograr
ventajas competitivas, mediante el acceso a nuevos mercados y fortalecerse internamente
0 con sus clientes y generar fuentes de empleos. Los gustos y necesidades de los
consumidores cambian constantemente, por lo que las MYPES deben innovar y afiadir valor

a su cliente para ser exitosos y competitivas en el tiempo.

Como sabemos las MYPES. se clasifican de la siguiente manera expresada en la tabla
2 de CONAMYPE:

' Emprendimiento
v Microempresa

v/ Pequefia empresa
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TABLA 2. CRITERIOS DE CLASIFICACION DE LAS MYPE

CLASIFICACION CRITERIOS
PERSONAL OCUPADO NO REMUNERADO HASTA
EMPRENDIMIENTO
INGRESOS BRUTOS ANUALES $5,714.28
HASTA 10
PERSONAL OCUPADO DESDE $5,714.29 HASTA
MICROEMPRESA
INGRESOS BRUTOS ANUALES 482 SALARIOS
MINIMOS
DESDE 11 A 50
. PERSONAL OCUPADO DESDE 482
PEQUENA EMPRESA
INGRESOS BRUTOS ANUALES HASTA 4817

SALARIOS MINIMOS

Hoy en dia podemos darnos cuenta que muchas personas estan optando por tener su
negocio propio tanto mujeres como hombres, y analizando los datos de la MYPES de El
Salvador podemos darnos cuenta que el emprendimiento y la microempresa es liderado por
mujeres, esto ha permitido que sean un sector muy importante para el pais, ya que su
emprendimiento es extenso y al mismo tiempo que ayudan al pais, el sector femenino se
sienten capaces de emprender su propia aventura empresarial, ademas de ello a pesar de
gue el emprendimiento y la microempresa son pocos liderados por hombres, en este

apartado podemos ver que los hombres son quienes lideran las pequefias empresas.

TABLA 3. CLASIFICACION DEL SEGMENTO MYPES SEGUN SEXO DE LA PERSONA PROPIETARIA

CATEGORIA HOMBRES MUJERES NS/NR TOTAL
EMPRENDIMIENTO 33,519 74,276 0 107,795
MICROEMPRESA 83,046 109,354 684 193,084
PEQUENA EMPRESA 11,972 4,396 548 16,916
TOTAL 128,537 188,026 1,232 317,795

Ademas, podemos observar que las MYPES en la economia nacional es bastante igual,
siendo el extremo mas alto las MYPES localizadas en el &rea metropolitana de San
Salvador lo cual tiene un porcentaje de 29.59% de las empresas 0 establecimientos,
mientras que el extremo mas bajo es la zona paracentral con tan solo el 7.81%, pero
también vemos que la zona oriental esta en un porcentaje de 18.41 % que a pesar de que
aun esta en porcentaje promedio, es necesario trabajar aiun mas para que las MYPES
puedan crecer constantemente en el tiempo, desarrollando asi estrategias Unicas que

garantice un éxito de crecimiento continuo.
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TABLA 5. DISTRIBUCION DE LAS EMPRESAS O ESTABLECIMIENTOS ECONOMICOS POR ZONA Y TAMANO

ZONA EMPRENDIMIENTO MICROEMPRESA PEQUENA EMPRESA TOTAL, GENERAL
GEOGRAFICA TOTAL % TOTAL % TOTAL % TOTAL %
TOTAL, PAIS 107,795 = 100.00% 193,084 100.00% 16,916 100.00% 317,795 100.00%

ZONA

27,703 25.70% 45,952 23.80% 3,778 22.33% 77,433 24.37%
OCCIDENTAL
ZONA CENTRAL 24,316 22.56% 37,035 19.18% 1,663 9.83% 63,014 19.83%
ZONA
8,619 8.00% 15,603 8.08% 589 3.48% 24,811 7.81%
PARACENTRAL
ZONA ORIENTAL 17,180 15.94% 37,589 19.47% 3,732 22.06% 58,501 18.41%
AMSS 29,977 27.81% 56,905 29.47% 7,154 42.29% 94,036 29.59%

En la zona oriental podemos ver que a menudo hay muchas personas las cuales estan
teniendo una idea de emprendimiento, microempresa y pequefia empresa de la cual
muchas veces inician sus proyectos, pero sin ninguna experiencia, y han ido creciendo poco
a poco con sus mismas estrategias o que se quedan en un mismo concepto y no innovan
sus negocios por temor al fracaso. En la siguiente tabla vemos como esta dividido las
MYPES por departamento y de acuerdo a eso nos enfocamos en nuestra zona oriental del

pais.
TABLA 6. UBICACION DE LAS MYPES POR DEPARTAMENTO SEGUN SEGMENTO DE LA EMPRESA 2017
EMPRENDIMIENTO MICROEMPRESA PEQUENA EMPRESA TOTAL, GENERAL
DEPARTAMENTO
TOTAL PORCENTAJE TOTAL PORCENTAJE TOTAL PORCENTAJE TOTAL PORCENTAJE
AHUACHAPAN 10,239 9.50% 12,851 6.70% 424 2.50% 23,514 7.40%
SANTA ANA 8,569 7.90% 10,814 5.60% 1,498 8.90% 20,881 6.60%
SONSONANTE 8,895 8.30% 22,287 11.50% 1,856 11.00% 33,038 10.40%
CHALATENANGO 4,332 4.00% 5,072 2.60% 242 1.40% 9,646 3.00%
LA LIBERTAD 14,280 13.20% 25,261 13.10% 1,337 7.90% 40,878 12.90%
SAN SALVADOR 32,774 30.40% 57,125 29.60% 6,958 41.10% 96,857 30.50%
CUSCATLAN 2,907 2.70% 6,482 3.40% 280 1.70% 9,669 3.00%
LA PAZ 4,094 3.80% 6,147 2.00% 155 90.00% 10,396 3.30%
CABANAS 1,334 1.20% 5,491 2.80% 368 2.20% 7,193 2.30%
SAN VICENTE 3,191 3.00% 3,965 2.10% 66 40.00% 7,222 2.30%
USULUTAN 6,304 5.80% 12,249 6.30% 1,329 7.90% 19,882 6.30%
SAN MIGUEL 1,454 1.30% 5,389 2.80% 746 4.40% 7,589 2.40%
MORAZAN 4,656 4.30% 6,209 3.20% 396 2.30% 11,261 3.50%
LA UNION 4,766 4.40% 13,742 7.10% 1,261 7.50% 19,769 6.20%
TOTAL 107,795 100.00% 193,084 100.00% 16,916 100.00% 317,795 100.00%
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1.2. Delimitacion

1. Criterio tematico:

Para la presente investigacion estudiaremos modelos estratégicos, elementos de
innovacioén y de gestién competitiva con que cuentan las MYPES de la ciudad de San Miguel

en el sector servicios.

2. Criterio Espacial:

Para la investigacion se pretende analizar la situacion actual de las acciones de
innovacion implementadas por las MYPES de la ciudad de San Miguel en sus areas de

negocios, especificamente al sector servicios.

3. Criterio Temporal:

La investigacion se desarrollara en los meses comprendidos del 15 febrero al 22 de
julio 2021.
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1.3. Enunciado del problema

Dentro del siguiente grafico podemos observar como las MYPES. estan ordenadas

en porcentaje conforme a su
eleccion o existencia de ellas en el
salvador, quien mas preferencia de
tener su MYPES o0 negocios son las
que se enfocan en el sector comercio
lo cual hay un 51.80% de ellas, luego
le sigue el sector servicios el cual
cuenta con un 32.26% de
preferencia, es ahi donde nos damos
cuenta de que podemos ser ain mas

exitosos y preferibles para mas

GRAFICO 3. PRINCIPALES SECTORES
ECONOMICOS A LOS QUE SE DEDICAN LAS
MYPES 2017

BSECTORES

INDUSTRIA T

COMERCIO Sy
SERVICIOS Sy

MAQUILA ¥
TRANSPORTE ¢
CONSTRUCCION #
MINAS Y CANTERAS

0.00%
20.00%
40.00% 60.00%

opciones de MYPES o cliente, como sabemos el servicio genera experiencia, y es

justamente lo que los clientes y consumidores buscan al contratar un servicio.

Recalcar que el 92.65% no realizaron ninguna accion en el ambito de innovacién

segun la comision nacional de la
micro y pequefia empresa segun el
grafico 62 del estudio sobre el
comportamiento y dinamica de la
micro y pequefia empresas en El
Salvador 2017, lo cual surge la
necesidad de impulsar un modelo
que permita apoyar
estratégicamente a los propietarios
gue tienen un nivel de escolaridad de
grado Bachiller (general o técnico)
segun dicho estudio en la tabla 14
donde los hombres en microempresa
estan con el 12.33% y las mujeres

15.81 lo que demuestra porcentajes

GRAFICO 62. REALIZARON ALGUNA ACCION DE
INNOVACION O CALIDAD EN SU EMPRESA

mNO REALIZO
NINGUNA
INNOVACION

mNO SABE/NO
RESPONDE

REALIZO ACCION
DE INNOVACION O
CALIDAD

muy bajos para afrontar las necesidades de innovacién tecnolégicas.
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TABLA 14. PORCENTAJE DE EMPRESAS SEGUN NIVEL ACADEMICO DE LAS PERSONAS PROPIETARIAS,
DESAGREGADAS POR SEXO

ULTIMO NIVEL DE ESTUDIO
APROBADO

SEXO

ENTRE 1° Y 3° GRADOS
ENTRE 4° Y 6° GRADOS

ENTRE 7° Y 9° GRADOS

BACHILLER (GENERAL O TECNICO)

HOMBRES TECNOLOGICO (POSBACHILLER)

GRADO UNIVERSITARIO

POSTGRADO (MAESTRIA,
DOCTORADO)
NINGUNO
NO SABE
ENTRE 1° Y 3° GRADOS
ENTRE 4° Y 6° GRADOS
ENTRE 7° Y 9° GRADOS

BACHILLER (GENERAL O TECNICO)

MUJERES TECNOLOGICO (POSBACHILLER)

GRADO UNIVERSITARIO

POSTGRADO (MAESTRIA,
DOCTORADO)
NINGUNO
NO SABE
GRADO UNIVERSITARIO
NS/NR POSTGRADO (MAESTRIA,
"SEXQO" DOCTORADO)
NO SABE
TOTAL, GENERAL

% EMPRENDIMIENTO

3.79

6.62

6.76

7.5

0.66

3.04

0.03

2.14
0.56
10.73
14.45
12.55

14.32

0.54

3.51

0.11

11.37
1.3

100

% MICROEMPRESA

2.32

4.5

6.99

12.33

0.99

11.25

0.6

1.2
2.89
6.22
9.04
10.1

15.81

1.04

8.06

0.4

4.05
1.92

0.35
100

% PEQUENA
EMPRESA

0.69
2.04

4.84

13.64

0.64

35.47

4.1

131
8.05
1.32
0.32
1.18

7.93

0.63

11.78
0.11

0.51
221
0.62

0.12

2.5
100

La OCDE (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico)

define el concepto de innovacién como “la introduccién de un producto (bien o servicio) o

de un proceso, nuevo o significativamente mejorado, o la introduccion de un método de
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comercializacion o de organizacion nuevo, aplicado a las practicas de negocio, a la
organizacién del trabajo o a las relaciones externas”. (Bankinter 2010, Libro el Arte de la

Innovacion).
Se cuenta con cuatro tipos de innovacion:

1. Innovacion de producto, define como la introduccién de un bien o servicio nuevo o
significativo mejorado en sus caracteristicas o usos.

2. Innovacion de procesos, definida como la implementacion de un método de
produccion o distribucion nuevo, o significativamente mejorado.

3. Innovacion de marketing, definida como la implementacion de un nuevo método de
marketing que conlleve cambios significativos en el disefio del producto o el
packaging, la colocacién, las promociones o el precio.

4. Innovacion organizativa, definida como la implementacién de un nuevo método
organizativo en las practicas de negocio de la empresa, en la organizacién del area

de trabajo o en las relaciones externas.

Con base a la informacion anterior tanto cualitativa como cuantitativa establecemos las

siguientes interrogantes de investigacion, con las siguientes preguntas:

¢, Cual es la situacion actual de la gestion competitiva de las MYPES del sector servicios

de la ciudad de San Miguel?

¢Pueden las MYPES del sector servicios de la ciudad de San Miguel ser mas

competitivas a través de un modelo de gestidn estratégica con base en la innovacion?

18



1.4. Justificacion.

El papel que desempefian la micro y pequefia empresa en el crecimiento econémico
de El Salvador es importante, pues son generadoras de empleo y subsistencia para las
personas mas pobres, y al mismo tiempo aportan un gran porcentaje a la produccion

nacional.

De acuerdo con informacién obtenida los emprendimientos, la micro y pequefia
empresa (MYPES) generan poco mas del 31 % de empleos en El Salvador, segun la
Encuesta Nacional de la MYPES 2017, elaborada por la Comision Nacional de la Micro y
Pequefia Empresa (CONAMYPE), el Banco Central de Reserva (BCR) y la Direccién
General de Estadistica y Censos (DIGESTYC). En cuanto a la distribucion de empleo por
rubro, la investigacion confirma que el sector servicio tiene un 39.6 % que aportan empleo.
Por lo tanto, estas empresas son un ente muy importante de la economia y se debe de
luchar por que estas tengan estrategias necesarias para poder sobrevivir en un mercado

cada vez mas competitivo.

En el mercado laboral se ha comprobado que la supervivencia de las MYPES
depende en gran medida de su capacidad para establecer estrategias de Gestidn
competitiva que les permitan lograr y mejorar su ventaja competitiva para poder sostenerse
y ser rentables. Las MYPES de servicios, aunque sean pequefias o medianas, no tienen
por qué pensar en diminuto; al igual que las empresas importantes, tienen grandes
posibilidades de marcar la diferencia en la forma en que ofrecen y prestan su servicio,
porque tienen numerosas ventajas ya que, aungue cuentan con pocos empleados permite
gue se adapten mejor a las circunstancias, ya que la estructura no esta rigida ni vertical
como empresa mas grande. Hoy en dia, las empresas tienen que ser eficientes,
competitivas y ofrecer productos y servicios de calidad es por ello que se busca ayudar a
las MYPES a poder innovar sus servicios y ofrecer un producto agregado a los clientes ya
gue cada dia los clientes y consumidores exigen mas calidad y sobre todo cada dia hay

mas cosas que se pueden innovar.

Sabiendo todo lo anterior nos enfocaremos en las MYPES de la zona Oriental, ya
que como la perla de oriente podemos llegar a tener un mejor reconocimiento no solo a
nivel oriental o nacional sino también a nivel internacional, para poder llegar al éxito a las

MYPES de la zona oriental del pais.

19



1.5. Objetivos

+ Objetivo general
Disefio de un modelo estratégico que facilite la gestion competitiva en las MYPES

del sector servicios en la ciudad de san miguel.

+ Objetivos especificos
% Diagnosticar el nivel de la gestion competitiva de las MYPES del sector
servicio, entre ellos la innovacién, ventajas competitivas y estrategias.
% Conceptualizar los elementos del modelo para solventar la problematica
identificada en las MYPES del sector servicios en la ciudad de San Miguel.
« Disefar el modelo estratégico para la gestion competitiva de las MYPES del

sector servicios.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes historicos.

Durante las décadas del cincuenta, sesenta y setenta, el enfoque econdémico
predominante (en materia empresarial) era el de la produccién en serie, siguiendo modelo
de industrializacién impulsado en los Estados Unidos por Henry Ford; cualquier forma de
organizacion fabril distinta al Fordismo era considerada como ineficiente y por lo tanto
excluida de todo analisis econémico; especialmente por ser considerada ineficiente en la

intensidad de utilizacion de las energias.

A mediados de los cincuenta las ventajas de las MYPES ya eran bien conocidas.
Dentro de los beneficios mas importantes se resaltaba el trabajo intensivo en mano de obra,
su adaptabilidad, la utilizacion de factores productivos locales, y reduccién de la

dependencia de las importaciones.

Aun asi, se consideraba que las empresas de menor tamafio eran solo transitorias
y podian ser utiles Unicamente en paises que se encontraban iniciando el proceso de
industrializacion, el cual requeriria, eventualmente, la conformacion de grandes empresas

de produccion en serie.

Las empresas de menor tamafio no encontraban lugar dentro del sistema de
produccién en serie, debido a la ausencia de inversion que implicaba la adquisicién de los
bienes de capital necesarios para llevar a cabo la produccibn en masa. Esta
incompatibilidad jugé desde un principio un factor en contra de las MYPES al considerarlas
como un fendmeno plausible de ser incorporado a las economias industrializadas. Tal
sesgo se mantuvo hasta la aparicién de los conceptos de red y cluster empresarial. En esa
época eran consideradas como signo de subdesarrollo econémico y su tamafio era
concebido como un estadio menor que las grandes empresas, por lo que se creia estaban

destinadas a desaparecer una vez el pais se desarrollase. (Membrado Martinez, J. 2002).

El papel de las MYPES empez0 a tener fuerza hacia finales de la década de los
afos 70, con la crisis del Modelo Fordista. Por un lado, la crisis del petréleo encarecio
enormemente los precios de los energéticos y, por otro lado, la expansién econémica de

los paises desarrollados registrada en esa década comenzé a detenerse como
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consecuencia légica de la caida del consumo. A razén de la crisis, la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT) empieza a recomendar que los paises del “tercer mundo”
ayuden a las MYPES, otorgandoles mayores incentivos y generando politicas de
promocion. Entra entonces en el debate publico la preocupacion por las MYPES de forma

mas definitiva y organizada.

En los afios 80s, con aparicién del paradigma Post-Fordista al que se denomind
“Especializacion Flexible” de uso intensivo en informacion y conocimiento, se revaloré el
papel de las MYPES dentro del proceso de crecimiento econdmico, ahora eran vistas como
agentes de este cambio, debido a que el menor tamafio de estas empresas es considerado
como signo de una mayor capacidad de adaptacion e innovacién. En la mayoria de los
casos, el Estado advirti6 esta situacion y sumo sus esfuerzos por incentivar y apoyar a estas
empresas. Asimismo, se vio su confrontacion con las grandes empresas en términos de
“formalidad”; mientras las segundas se encontraban legalmente constituidas, con
beneficiosos incentivos gubernamentales, leyes laborales para los empleados y demas; las
primeras permanecian sumergidas en la informalidad dada por el caracter “familiar” de la
empresa. De esta forma, se solia denominar a las MYPES como el “sector informal” o la

“economia sumergida”.

A las cualidades de este sector, se sumaba la creacién de empleos, en parte gracias
a su flexibilidad, pero también a la informalidad del sector y su potencial para absorber la
fuerza laboral desechada por el sector formal, asimismo, por ser el sector capaz de palear
la crisis, aun sin ayuda gubernamental. Esto contribuy6 a que las MYPES, antes vistas de
forma negativa en cuanto a su contribucion a la economia, empezasen a ganar respeto
entre los economistas, no por su fortaleza en tiempos ordinarios, sino por su capacidad de

subsistencia en época de crisis. (Membrado Martinez, J. 2002).

Esta correlacion fue reforzada con estudios que propulsaban a la microempresa
rural como el instrumento de rescate de la poblacion campesina en situacion de pobreza;
elevando los ingresos y mejorando la calidad de vida de los habitantes del campo, alli donde
las grandes industrias no llegaban, o lo hacian con un esquema productivo que no

contribuia al mejoramiento de la situacion de la poblacion rural.

A partir de entonces, y bajo el nuevo paradigma, las pequefas firmas empiezan a

ser consideradas como eficientes, flexibles y dinamicas, especialmente en los paises en
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desarrollo, que necesitaban firmas adaptables que lograsen sobrevivir a los efectos

exteriores de las crisis. (Membrado Martinez, J. 2002).

La Micro y Pequefia Empresa (MYPES) es la unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacioén que tiene como
objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion

de bienes o prestacion de servicios.

Durante los afios cincuenta el pais se embarcé en el Modelo de Industrializacion
Sustitutiva de Importaciones (ISl), en el que se desarrollaron ademas del café, dos nuevos
cultivos de exportacion: el algodon y la cafla de azucar. En ese periodo se registré un
crecimiento econdmico hasta del 5.6%, esto permitié un incremento de la ocupacién en el
campo entre 1961 y 1971 hasta de un 2,2 %.

Junto al incremento de la ocupacion en el campo, la PEA (Poblacion
Econdmicamente Activa) agricola también crecié a un ritmo de 2,5 %, por lo que la
desocupacién abierta agropecuaria se incrementé de 4,5 % al 7,5 %. En ese contexto, los
campesinos emigraron a Honduras. En 1969, cuando se produjo la “guerra de las cien
horas”, entre los dos paises centroamericanos, se estimaba que entre 150 y 300 mil

salvadorefios trabajaban en Honduras, lo que provoc6 una fuerte inmigracion.

A comienzos de los setenta, casi la mitad de la fuerza laboral clasificada como
“trabajadores industriales” estaba ocupada en el procesamiento del café, algodén y cafia
de azucar. No obstante, fueron los servicios y el comercio asociados a la expansion
industrial que absorbieron las dos terceras partes del empleo urbano. (Membrado Martinez,
J. 2002).

Como ocurriera en los demés paises que implementaron el modelo ISI, en El
Salvador éste condujo a un desarrollo distorsionado del proceso de urbanizacion del pais,
pues el crecimiento industrial en su mayoria focalizado en el Area Metropolitana de San
Salvador (AMSS). A comienzos de los setenta se concentraba en esta area el 75% del
aparato industrial del pais. Asimismo, la concentracion de la planta industrial en el AMSS
ofrecio un estimulo adicional de la afluencia migratoria del campo a las areas urbanas que

se venia dando como un subproducto de la intensificacion de la agricultura de exportacion.
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A partir del final de la década de los setenta, El Salvador sufrié profundas
transformaciones econdmicas, politicas, culturales y sociales. Quizas uno de los cambios
mas importantes experimentados por la economia, fue el agotamiento del Modelo
Agroexportador, la ubicacién en un segundo plano, dentro de la economia nacional, del
sector agropecuario y una nueva estructura productiva cimentada en el comercio y los
servicios, soportada en gran medida por las entradas de las remesas de los salvadorefios

radicando en el exterior.

Durante la década de los ochenta la importancia del sector MYPES se dejo notar,
ya que, debido a la inestabilidad del pais provocada por el golpe de Estado y el conflicto
armado, entre 1979 y 1985 cerraron un total de 284 empresas afectando a 27,413
trabajadores, lo que desaté la crisis econdmica que experimento el pais en esa época en
las que se dieron altas tasas de desempleo e inflacion. De esta manera, el sector de las
MYPES pas6 a ser uno de los bastiones principales que evitaron que la economia
colapsara, como también el principal generador de empleo de la economia. (Membrado
Martinez, J. 2002).

En términos de politica econdmica, el escenario fundamental en el que se
desenvolvié la dinamica de la economia durante la mayor parte de los ochenta, se
caracterizo por fuertes intervenciones del Estado en el mercado de bienes, servicios y
factores; el sistema financiero y la comercializacion externa de los principales productos de

exportacion fueron nacionalizados.

En ese periodo las MYPES no eran consideradas sujeto de crédito, contando este
sector Unicamente con el apoyo de FEDECREDITO para solventar sus necesidades
crediticias, las cuales permanecian en gran medida insatisfechas. Como consecuencia del
terremoto ocurrido en 1986, surgen organismos no gubernamentales (ONGs) con el objetivo
de brindar apoyo financiero a las MYPES, esto dio paso al surgimiento en 1988 de la
Organizacién gremial empresarial para el servicio de las MYPES (AMPES); Financiera

Calpia y otras instituciones microfinancieras.

La década de los noventa representd un punto de inflexibn en la vision del
funcionamiento de la economia, pues se puso fin al Modelo de Sustitucién de Importaciones
tras la implementacion de los Programas de Ajuste Estructural (PAE) y de Estabilizaciéon

Economica (PEE). Se liberaron los precios, se abrid la economia a la competencia
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internacional, se privatizd la banca, las telecomunicaciones y la distribucion de energia
eléctrica, y se aplicé, después del primer quinquenio de la década, una politica monetaria

conservadora.

‘Las MYPES han aumentado como resultado del empobrecimiento y la
marginalidad, con bajos niveles de productividad e ingresos convirtiéndose en un segmento
sobremanera importante que ha mostrado fuerte resiliencia, pero sobre todo incidencia en

la economia nacional como generadoras de empleo e ingreso”.

El Salvador tiene mas de medio millbn de micros, pequefias y medianas empresas
(MYPES). Se calcula que emplean al 66 por ciento de la poblacién econémicamente activa
y aportan el 44 por ciento del Producto Interno Bruto (PIB). Las MYPES, identificadas como
empresas que emplean hasta 100 trabajadores, tienen un papel fundamental para el

desarrollo de la economia nacional.

En El Salvador existe la Comision Nacional de la Micro y Pequefia Empresa
(CONAMYPE), institucion encargada de promover, facilitar y coordinar la ejecucion de
politicas, estrategias, programas y acciones para el desarrollo integral de las micro y
pequefias empresas. (Membrado Martinez, J. 2002).

En El Salvador aun no se tiene una definicion Unica de las micro, pequefas y
medianas empresas, y actualmente se utiliza sélo el criterio del nUmero de empleos para

clasificarlas:

e Microempresa: hasta cuatro empleados
e Pequefia empresa: de cinco a 49 empleados

e Mediana empresa: de 50 a 99 empleados

Cabe mencionar que las medianas empresas, a diferencia de las pequefias empresas, en
su mayoria se han desarrollado dentro de un sector formal de la economia. Por el contrario,
la pequefia empresa que ha tenido un origen familiar caracterizada por una gestiéon a la que
sélo le preocupa la supervivencia sin prestar demasiada atencién a temas tales como el
costo de oportunidad del capital, o a la inversion que le permite el crecimiento. Dentro de

las caracteristicas similares a la pequefia empresa y la mediana empresa, resaltan:
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Negocio familiar con recursos propios o a través de pequefios créditos.
Ingresos de excedente para ahorro e inversion.

Local y/o infraestructura estable, propia para negocios distintos al hogar.

P WO N PR

Poseen algun capital y equipos obsoletos, pero creativamente adaptados

(magquinaria y equipo).

o

Pequefia cantidad de personas asalariadas.

6. El Recurso Humano posee educacién primaria o secundaria, existe cierta forma
técnica y gran experiencia.

7. Se dan algunas prestaciones sociales.

8. Existe un alto grado de centralizacion de la autoridad en el propietario de la

empresa.

Las pequefias y medianas empresas del pais, por sus caracteristicas principales, se
ven influenciadas por diversos obstaculos que limitan su desarrollo, entre los principales se
encuentran:

1. Financiamiento: a pesar de que existan instituciones financieras y no financieras
como: Cajas de Crédito, cooperativas, etc. Que otorgan créditos a este sector
empresarial, existe una barrera burocratica debido a los requisitos que estas
financieras exigen, por ejemplo, garantias hipotecarias, contabilidad formal, cuentas
de ahorro, etc. Ademas, las tasas de intereses son demasiado elevadas, por no
contar con garantias reales.

2. Tecnologia: por lo general la maquinaria y equipo utilizados en la pequefia empresa
es obsoleto, sin embargo, son creativamente adaptados a las necesidades que son
capaces de cubrir.

3. Organizacion: no existen estructuras organizativas definidas, asi como una
asignacion de funciones, por lo que una sola persona es la encargada de
produccion, ventas, finanzas y mercadeo como departamentos pilares de toda
organizacion.

4. Falta de conocimiento y asesoramiento: a pesar de que en el pais existen muchas
fundaciones sin fines de lucro que velan por la micro, mediana y pequefia empresa,
muchas veces exigen requisitos que no son respetados por las empresas, por
ejemplo: un tiempo minimo de operacion, el establecimiento legal de las empresas,

etc.
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Las condiciones en las que operan las MYPES son particulares en relacion con el
resto de las empresas, ya que poseen rasgos propios en cuanto a sus caracteristicas
econdmicas, financieras, tecnoldgicas y sus condiciones de empleo. Partiendo de los
resultados de la encuesta “Dinamica de las Micro y Pequefias Empresas 2017” se ha
logrado obtener una caracterizacién en la que destaca que las MYPES dinamizan la
economia, tomando como referencia el nimero de unidades productivas estimadas, el
volumen de sus ventas y las dimensiones de la fuerza laboral ocupada ya que permiten
realizar actividades bajo la modalidad de cuenta propia y patrono, dando lugar a la creacion
de empleos, generando encadenamientos productivos y permitiendo que esta produccion

sea ofrecida fuera de las fronteras nacionales.

Sin embargo, también existen temas relevantes como el acceso al financiamiento y
asistencia técnica, innovacion y calidad, uso de herramientas tecnologicas, de informacion
y comunicaciones, y asociatividad empresarial, entre otras, que deben ser profundizados
para seguir potenciando las capacidades actuales. (Membrado Martinez, J. 2002).

El origen de la innovacion de una empresa, una regién o un pais son sus personas.
La innovacion requiere personas creativas y con iniciativa, pero es esta iniciativa la principal
sefla de identidad de un innovador. Dados el contexto y la oportunidad, casi cualquier
ciudadano puede originar una idea creativa. Es la iniciativa y la capacidad de poner estas
ideas en practica lo que define a una cultura innovadora. Se trata de fomentar el espiritu

emprendedor en las personas y esto solo se consigue con la motivacion adecuada.

La innovacion fue conceptualizada por Schumpeter como destruccion creativa, para

lo cual se basé en otro economista: Werner Sombart. Y este admitié abiertamente la

profunda influencia de las ideas de Nietzsche en su teoria econémica. Schumpeter fue un

pensador aislado y altamente original, al igual que Nietzsche. Ninguno de ellos fue tomado
en serio ni por su tiempo ni por sus colegas. Y, sin embargo, transformaron el tiempo y el
futuro de estos.

Nietzsche fue un gran innovador de la cultura occidental atacando la decadencia de
sus instituciones y sus fundamentos filoséficos. Alegando que “quien quiera ser creador
debe aniquilar primero”, impulso la idea del “superhombre” para romper con lo establecido
y generar una nueva moralidad desde las cenizas de lo antiguo. (José L. Granados, filésofo

de la Tecnologia de la Universidad del Pais Vasco / Euskal Herriko Unibertsitatea).
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Ahora no se habla del superhombre, se habla del emprendedor. No se habla de
la voluntad de poder, pero se habla de la necesidad de innovar. Poco faltaria, ciertamente,
para afirmar que la “innovacion es dinamita” o que “los emprendedores innovan a

martillazos”, al estilo de la filosofia nietzscheana. Y no andariamos muy desatinados.

Por lo tanto, no sélo hay que atender a sus resultados, sino que debemos
cuestionarnos el fendbmeno en si. Al menos, si queremos ser verdaderamente innovadores
en un mundo guiado por la competitividad y el desenfrenado crecimiento econémico. La
busqueda de poder a través de la innovacion es una profunda cuestién ética. Ulrich Beck lo
dice claro: “Ahi donde nadie habla de poder, esta incuestionablemente ahi, con seguridad
y al mismo tiempo con grandeza en su incuestionabilidad”. Cuidémonos, pues, de no

convertir la destruccidn creativa en una creacion destructiva.

Las distintas innovaciones tecnoldgicas que han sucedido a lo largo de la historia
han ido modificando la vida de las personas. La tecnologia nos ha permitido tener un lugar
de residencia fijo en lugar de llevar un estilo de vida ndmada que en el pasado nos obligaba

a desplazarnos.

Los transportes y las comunicaciones han desarrollado el comercio y nos han
permitido disfrutar de materiales, comida, objetos, etc. que no estan disponibles ni son

propios de la region donde habitamos.

Ademas, la escritura, la imprenta o Internet nos han posibilitado adquirir cada vez
mayores conocimientos, mas informacion acerca del mundo en el que vivimos, movernos
cada vez mas rapido por todo el planeta y comunicarnos con personas que estan lejos de

nosotros.

Si la tecnologia nos ha hecho independientes de los cambios en el medio natural
(salvo casos extremos) hoy en dia podemos seguir haciendo nuestra vida con frio, calor,
lluvia o nieve. No obstante, nos ha hecho dependientes de méquinas cada vez mas

complejas y de alto consumo energético. (Membrado Martinez, J. 2002).

La innovacion TecnolOgica es un proceso gue tiene que ser sistematico y constante,
porque lleva pasos a seguir, mediante el cual se incluyen algunas soluciones surgidas de
necesidades tecnoldgicas detectadas en una empresa, procesos que se pueden aplicar en

diferentes areas y las hay desde produccién hasta las de comercializacion, cuando se le da
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seguimiento al proceso, surgen formas innovadoras de hacer las cosas dentro de una
organizacion. Las empresas toman una decision en cuanto a la incursion de la innovacion,
pueden inventar un producto, surgido de un proyecto de una investigacion, por una
necesidad demandada, donde tratan de proteger sus tecnologias, evitando la copia de sus
productos o procesos por la competencia o deciden comprar tecnologia, lo pueden hacer

también a través de recibir una asistencia técnica. (Kotler, Philip y Keller, Kevin, 2012)

Las Pequeias y Medianas Empresas se han visto en la necesidad de buscar
orientacion para investigar problemas reales por la falta del uso de la mejor tecnologia para
su labor técnica, productiva, comercial y econémica, papel que seria desempefiado por un
ente que se dedique a la evaluacion de las tecnologias desarrolladas por las diferentes
Instituciones o Centros de innovacién tecnoldgica. No hay un concepto definido de lo que
significa un Centro de Innovacién Tecnoldgico, pero de acuerdo con el estudio sobre las
Necesidades para establecer estructuras de apoyo para innovadores e inventores, se
describe la innovacién como “la introduccion de nuevas formas de hacer las cosas de una

organizacion”.

Y un centro de innovacion tecnolégica es “una organizaciéon que se dedica a la
identificacion de necesidades tecnoldgicas para impulsar proyectos de introduccion de
nuevas tecnologias y de mejoramiento de la tecnologia existente tanto de productos, como
de procesos para aprovechar oportunidades de mercado. (Kotler, Philip y Keller, Kevin,
2012)

Una invencién es crear novedad, al ejercer una actividad inventiva que transforma
la materia y la energia para satisfacer una necesidad o resolver un problema, cuidando de
llamar invenciéon o innovacion cuando se efectian pruebas y evaluaciones técnicas.
Debiendo llevar a cabo estas evaluaciones en el mercado, de forma ambiental, financiera,
y otros, donde este producto innovado muestra rentabilidad econdémica, para lo que se debe
contar con un Centro de Innovacion Tecnolédgica que se dedique a identificar necesidades
tecnolégicas y sea capaz de impulsar proyectos de introduccién de nuevas tecnologias y
de mejoramiento de la tecnologia que ya existe tanto de productos como de procesos, para

aprovechar las oportunidades que el mercado presenta.
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2.2. Elementos tedricos
EMPRENDEDOR

Emprendedor es quien plantea ideas nuevas para encontrar la solucién de un
problema, es un innovador. Emprender es asumir riesgos, porque existe informacion
limitada para tomar una decisién; por lo tanto, las personas que dirigen las micro y pequenas
empresas son emprendedores porque ya han dado el primer paso para que su idea de
negocio se ejecute, pero no deben quedarse ahi, pues se convertirian en empresas (0
empresarios) estancados o de subsistencia y su probabilidad de fracaso seria muy alta.
(Kotler, Philip y Keller, Kevin, 2012)

Necesitamos empresarios innovadores que sean agentes de cambio, capaces de
mejorar las actividades que realizan. No hay necesidad de crear algo nuevo, pueden
comenzar mejorando lo que actualmente hacen o tienen. Esto implica que todos podemos
innovar en cada area de la empresa, no hay limites. La innovacién nos lleva a diferenciarnos

de la competencia, a ser mas competitivos y a lograr mayor eficacia con menores costos.

Si cada uno de los empresarios de nuestra regién fomentara la innovacion en su
negocio, tendriamos empresas mas fortalecidas, capaces de implementar nuevas
estrategias para lograr un crecimiento sostenido. Solo asi seguiran generando mayores
fuentes de empleo y mayor nivel de produccién, que es lo que nuestra region necesita,

mucho mas, después del fendbmeno EIl Nifio Costero. (Kotler, Philip y Keller, Kevin, 2012)
INNOVACION

La innovacion es esencial para la competitividad de las empresas, su importancia
aumenta debido a factores como el incremento de la competencia global, la disminucion de
los ciclos de vida de productos y las demandas cambiantes de los consumidores. Las
grandes empresas desempefian un papel clave en la innovacién, pero esto no quiere decir
gue no hay lugar para las MYPES, ya que, en los Ultimos afios, el entorno de la innovacion

ha cambiado, favoreciendo y desarrollando el incentivo de creacion de MYPES.

La innovacion empresarial es un continuo proceso de aprendizaje que genera
capacidades dinamicas responsables del éxito a largo plazo, vinculando al proceso de
produccion y producto, conceptos de aprendizaje, creacion de conocimiento, competencias

esenciales, desarrollo de capacidades y sirviendo como un optimizador de recursos. Un
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aspecto clave en este proceso de innovacion es la creatividad que sintetiza conceptos e

ideas novedosas a partir de la reestructuracion de las ya existentes. (Lépez, 2017)

Innovar en las MYPES significa mejorar en la eficiencia operativa a través de
inversion en tecnologias de produccion, incrementando asi los ingresos por productos
nuevos o mejorados. Esta se puede aplicar de dos formas en el mercado, la primera es la
forma radical, que permite modificar sustancialmente los productos que realizan
determinadas funciones. La segunda es la forma incremental que esté constituida por las
mejoras de las técnicas ya existentes en el proceso de fabricacion de los productos. (Ruiz
y Mandado, 1989)

Debido a la gran oferta que hay en el mercado de las pequefias y medianas
empresas, estas se han visto obligadas a implementar ideas innovadoras y eficientes que
les permitan posicionarse y ser competitivas dentro del mismo. Esta innovacién se logra
modificando sus estrategias, desarrollando nuevos productos, nuevos canales de
distribucién, nuevos métodos de comercializaciébn y nuevos procesos de produccion.
(Gomez,2008)

Caracteristicas de innovacion, las principales caracteristicas de innovacion que afectan la

velocidad de difusion en las MYPES son:

1. Rentabilidad esperada de la innovacién: Consiste en resultado de los cambios en el
proceso o producto, realizados para obtener un aumento en los ingresos o una
reduccion en los costos.

2. Conocimiento y experiencia en el producto o proceso: Esta hace favorecer la
adopcion y velocidad de difusion en la empresa.

3. Facilidad de uso y aprendizaje: Es una caracteristica crucial en la difusion de la
innovacion, ya que, si es facil aprender el funcionamiento y utilizacion en cada

proceso, la velocidad de difusion y adopcién aumenta.

Los gustos y necesidades de los consumidores cambian constantemente, por lo que
las MYPES deben innovar y afiadir valor a sus clientes para ser exitosas y competitivas en

el tiempo.

En comparacion a grandes empresas o multinacionales, las MYPES tienen una mayor

ventaja en cuanto a innovacion, principalmente porque al tratarse de empresas de menor
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tamafio son mas abiertas a la flexibilidad y dinamismo, como también a la capacidad de

respuesta frente a la volatilidad. (Kotler, Philip y Keller, Kevin, 2012)

La inversién en innovacion permite a las pequefias y medianas empresas adaptarse
a las necesidades de forma eficiente. En este punto el cliente pasa a ser el principal
beneficiado de dicha innovacion ya que las tecnologias de la informacién y el conocimiento

lo ubican en el centro de la escena.

La competencia nunca ha sido tan feroz y las empresas deben comprender el valor

de la innovacion y, al mismo tiempo, conducirla individualmente.

Claves para innovar y ser competitivo con tu MYPES (innovacién en MYPES como clave
de competitividad y el éxito, 2019):

1. Elcliente debe ser el centro del negocio: el modelo de negocio debe ser en beneficio
del cliente. Las nuevas tecnologias y estrategias de marketing como el Inbound,
pueden ayudar a reconocerlas y aumentar los beneficios. Centrando el negocio en
ellos y entendiendo sus dolores y necesidades, es posible generar soluciones
innovadoras.

2. Renovar el modelo de negocio reciclando el actual: no hace falta eliminar
componentes de producto o servicio que ya no sean relevantes para el negocio.
Puede reutilizarse en otros sectores o en un contexto diferente. Es necesario
reinventar el modelo, inspirar y propone o colaborar con posibles socios, incluso con
quienes forman parte de otra industria.

3. Desarrollar la innovacion paso a paso: invierte en talentos disruptivos y en una
cultura corporativa acorde al objetivo. Si se desea innovar, siempre es importante
conversar con el equipo, o incluso, reconsiderar la estructura actual. La clave esta
en contar con personas motivadas y apasionadas por el nuevo modelo de negocio
gue se desea iniciar. Todos los miembros del equipo deben compartir las mismas
ideas o similares, evitando que sean aplastadas por las antiguas formas de pensar.

4. Mirar mas alla de la industria: no solo la competencia puede aportar ideas para
innovar, todo lo contrario, muchas veces puede ser una mala practica porque

finalmente se estara replicando lo mismo, pero con otro nombre.
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Otros sectores también pueden inspirar. Es necesario tomar como ejemplo buenas
practicas de innovacion llevadas a cabo por otras empresas dedicadas a una actividad

diferente y se podra ser pionero en la aplicacion de esos métodos.

El marketing trata de identificar y satisfacer las necesidades humanas y sociales.
Una de las mejores y mas cortas definiciones de marketing es “satisfacer las necesidades

de manera rentable”. (Pag.5 del capitulo 1 de Kotler Keller).

La American Marketing Association (AMA) ofrece la siguiente definicién formal:
Marketing es la actividad o grupo de entidades y procedimientos para crear, comunicar,
entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los consumidores, clientes, socios y

la sociedad en general.

Una de las realidades que caracterizan las Ultimas décadas y sobre la que existe un
acuerdo en cuanto a su repercusion en el futuro de nuestra sociedad es la incorporacion de
las Nuevas Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion (NTIC). Su presencia en
diferentes ambitos de nuestra vida es cada vez més evidente: enviar un correo electrénico,
comprar articulos en Internet, mantener un chat, la television via satélite o consultar el
mercado bursatil desde el teléfono maovil, por ejemplo, son acciones cada vez mas

habituales e incorporadas a nuestra sociedad. (Membrado Martinez, J. 2002).

Ningaun empresario de este pais pondria en duda que las Nuevas Tecnologias
Electronicas mejoran la productividad empresarial. Esta es una realidad generalizada en el
segmento de las compafiias de mayor tamafio y empieza a ser una percepcién comuan entre
las pequefias y medianas empresas. Sin embargo, pese a todo, las MYPES siguen sin
atreverse a abrir su puerta a la era digital. De hecho, cuando una empresa de este tipo se
enfrenta a la decision de entrar en Internet y en el comercio electronico, siempre surge la

misma pregunta: ¢ Lo necesito realmente? ¢ Cuan importante es para mi empresa?

Lo realmente importante para una empresa, y mas aun para una MYPES, esta en
que las peculiaridades del medio electronico estdn dando como resultado unas nuevas
formas de competir donde se difuminan las ventajas de que goza la gran empresa cuando
actla sobre otros medios. Alguien dijo refiriéndose a Internet, en la red no hay empresas
grandes y pequeiias, sino empresas que lo hacen bien y empresas que lo hacen mal. De
hecho, ni siquiera el conocimiento de un sector en entornos mas tradicionales es garantia

de éxito en una salida al comercio electrénico. Las aplicaciones que tiene Internet para una
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empresa son muy variadas. Puede ir, desde simplemente hacer uso del correo electrénico,

hasta integrar completamente la tecnologia Internet en sus procesos internos. Esto hace

imposible imaginar que sin la complejidad que brinda la tecnologia las empresas podrian

estar compitiendo dentro de un mercado globalizado que busca maximizar la rentabilidad

en las operaciones comerciales de forma local o internacional. (Kotler, Philip y Keller, Kevin,

2012)

La tecnologia Web ha llegado a niveles de desarrollo que facilitan la labor de las

diferentes &areas de trabajo de la empresa, ya que le permite crecer mucho mas alla de lo

gue nunca hubiese ambicionado, de la siguiente manera:

1.

Abre un nuevo canal de distribucién, logrando asi, comercializar productos vy
servicios en el ambito nacional e internacional.

Incrementa el mercado potencial de cualquier empresa de forma efectiva y a un
coste minimo. Una transaccion electronica reduce significativamente los costos, en
comparacion con la misma transaccion efectuada por mecanismos tradicionales.
La infraestructura apenas cambia. Desde la misma ubicacién, la MYPES puede
llegar a mas gente, en cualquier rincon del planeta.

Se perfeccionan las l6gicas de negocio, se revisan los procesos productivos y
logisticos, o la relacion con los proveedores, entre otras muchas cosas.
Reciprocamente, las fortalezas de la empresa en el mundo “fisico” son positivas a
la hora de enfrentarse a una actividad de comercio electrénico.

Internet puede ser también una poderosa herramienta de marketing. Permite que
los productos de una empresa puedan ser conocidos por un nimero ilimitado de
clientes, posibilita enviar una gran cantidad de informacion, utilizando imagenes,
sonidos, video, etc. Por las razones mencionadas es que la era del comercio
electrénico se vuelve de vital importancia para las empresas, ya que teniendo todos
los recursos y medios adecuados se puede hacer frente a la demanda de productos
y servicios solicitados, prestandolos con mayor eficiencia. Por lo mismo el comercio
electronico es un tema que requiere ser analizado con el fin de incentivar la

productividad de las empresas MYPES de nuestro pais.

La tecnologia es de gran importancia para la supervivencia y el éxito empresarial,

ya que condiciona la calidad y el coste de los productos, determinando la competitividad

presente y futura, los resultados financieros y las cuotas del mercado. Esta permite que los
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métodos para la fabricacion de productos estén en constante evolucion, de acuerdo con las
necesidades de la empresa. Es importante para las MYPES, explorar opciones que les
permitan superar las necesidades del mercado mediante el uso adecuado de las estrategias
tecnoldgicas. Estas son sistemas de conocimientos y practicas, relacionadas con procesos
de creacion, desarrollo, transferencia y uso de la tecnologia que permiten a las empresas

mantener la competitividad en el mercado.

Las MYPES, se deben comparar con otras de su mismo sector industrial y tamafio,
ya que no valdria la pena compararse con una empresa grande y/o de clase mundial, lo
que les puede ayudar a modificar el plan estratégico, de manera que tengan presente que
la innovacién no es algo espontaneo que ocurre en cualquier postura, sino que es crear un
modelo de negocio rentable y distinto. Esto se aplica con el fin de que las MYPES consigan
ventajas competitivas mediante la realizacion de cambios en los procesos internos de la
empresa, los cuales estan dados por el aumento de las capacidades tecnolégicas y también
desarrollen el valor agregado que perciben los clientes mediante los productos y servicios
gue ofrecen las empresas, donde la investigaciéon y el desarrollo son fundamentales para

encontrar las oportunidades en el mercado.

Hablar de las MYPES hoy en dia es de gran importancia, ya que estas son la
principal fuente de generacion de innovacion y el eje fundamental para estimular la
economia de un pais, teniendo en cuenta que ellas poseen mayor flexibilidad para
adaptarse al mercado y emprender proyectos innovadores. Cabe resaltar que se debe
incentivar la innovacién en las MYPES ya que de estas depende el desarrollo y crecimiento

tanto econdmico-social de un pais y del mundo. (Kotler, Philip y Keller, Kevi, 2012)

Entre los programas e instrumentos de apoyo a la MYPES se encuentran: la
capacitacion, la asistencia técnica, la innovacion, la calidad y desarrollo tecnolégico, el
financiamiento, el capital de riesgo, los programas de garantias, la comercializacion, la
asociatividad, los encadenamientos productivos, apoyo a la formalizacion, los incentivos
fiscales y municipales, acceso a mercados publico y de exportacién, fomento a los
emprendimientos y empresas lideradas por mujeres y jovenes y otros que se desarrollen

en beneficio del sector.

La empresa Doblin definié hace unos anos un conjunto de “10 tipos de innovacion”
para definir en qué ambitos decidimos estratégicamente innovar. Son distintas facetas de

la innovacién y su modelo nos ayuda a ampliar los campos donde innovar. No tenemos que
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limitarnos a innovar sélo en tecnologia, en nuevos productos o servicios. Si lo hacemos
estaremos limitando nuestras oportunidades de éxito. De hecho, las empresas innovadoras
suelen tener una ejecucion impecable de una estrategia que combina varios de esos diez

tipos de innovacion, no uno solo.

1. Innovacion en modelo de negocio: Es decir, cbmo ganaremos dinero.

2. Innovacion en alianzas estratégicas: COmo unimos nuestras fuerzas con otras
empresas para beneficio mutuo.

3. Innovacién en procesos de soporte al negocio: Como innovamos en los
procesos y la gestién de personas que dan soporte al negocio.

4. Innovacién en procesos clave de negocio: Como afiadimos valor a los procesos
clave de negocio.

5. Innovacién en producto: El &mbito mas usual: cobmo innovamos en el disefio de
nuestro nuevo producto o servicio clave.

6. Innovacién en el sistema del producto. Como innovamos para crear una
plataforma o sistema para multiples productos o servicios.

7. Innovacién en servicio. Innovar en cémo darle un mayor valor al servicio que
prestamos a nuestros clientes o usuarios de modo que los fidelicemos y sigan siendo
nuestros clientes.

8. Innovacidén en canal de distribucién: Como innovamos en hacer llegar nuestros
productos o servicios al mercado.

9. Marca: Como comunicamos nuestra oferta de productos y servicios.

10. Experiencia de usuario: Como innovamos en mejorar como se sienten nuestros

clientes al usar nuestro producto o servicio.

A través de la innovacién estratégica, las empresas pueden gestionar el cambio del
modelo de negocio. Desde este punto de vista, la innovacion estratégica puede ser
considerada como un proceso empresarial a través del cual las empresas consiguen
adaptarse a los cambios y mejorar su propuesta de valor. Se trata de una vision estratégica
de la innovacién, que complementa a la innovacion econémica y la innovacion tecnologica,

conceptos ya clasicos de innovacion.

Las compafiias que buscan la innovaciéon son mas exitosas cuando se enfocan en

elementos fundacionales:

e Crear la estratégia correcta
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Inversion deliberada en la innovacién
Romper las barreras organizacionales
Generar impacto y medir el éxito

Crear la estratégia correcta

La innovacién puede ocurrir en cualquier lugar, ya sea que se trate de una

organizacién con o sin animo de lucro. Puede afectar el desempefio de la propia

organizacion, es decir, el producto o servicio, pero también las estructuras de como se

presta el servicio. La primera clasificacion es, pues, objeto de la innovacion.

1.

Innovacién del producto: Los productos se refieren tanto a productos materiales
como a servicios intangibles, como los servicios que satisfacen las necesidades de
los clientes y que, por lo tanto, son adquiridos por ellos. Con las innovaciones de los
productos, una empresa gana dinero y trata de diferenciarse de la competencia.
Innovacién de servicios: las innovaciones de servicios son como las innovaciones
de productos cuando se trata de venderlos directamente al cliente, por ejemplo,
seguros o consultoria de gestion. Incluso si los servicios no se venden activamente,
como en el caso de las empresas de fabricacién, cada empresa sigue prestando
servicios a sus clientes.

Business Model Innovation: EI modelo de negocio es la forma en que una
empresa funciona y gana dinero. La innovacion del modelo de negocio abarca
innovaciones en estrategia, marketing, cadenas de suministro, creacion de valor,
precios o estructuras de costes.

Innovacién de procesos y tecnologia: Como su nombre indica, se trata de
innovaciones tecnolégicas, como la creacién de productos y servicios. En principio,
también son innovaciones de proceso. Estos incluyen, por ejemplo, procesos de
produccion o tecnologias de Tl para aplicaciones. Las innovaciones de productos,
las mejoras de calidad o el ahorro de costes a menudo van de la mano con las
innovaciones tecnolégicas y de procesos.

Innovacién organizativa: Las innovaciones organizacionales afectan el proceso y
la estructura organizacional. Estas pueden ser innovaciones en los procesos de la
organizacién o en la gestion, por ejemplo, nuevas herramientas para medir la
satisfaccion del cliente u optimizar los procesos de entrega para reducir costes.
Innovacién social: Las innovaciones sociales son innovaciones en las que el

beneficio recae en la sociedad y el proposito no es principalmente el lucro. Algunos
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ejemplos son la innovacién en la educacion, la reduccion de la pobreza, la igualdad
de oportunidades y la salud.

7. Innovacién ambiental: Todas las innovaciones que contribuyen a mejorar el medio
ambiente son innovaciones medioambientales. Esto se refiere, por ejemplo, a los
productos respetuosos con el medio ambiente, a las contribuciones a la proteccién

del medio ambiente o a la prevencion de emisiones.

Otra clasificacion que se utiliza con frecuencia para la innovacion segun la novedad es

la que se refiere al grado de cambio:
1. Innovaciones radicales

son nuevos productos, servicios 0 procesos y suponen un cambio e innovacion
significativos. En consecuencia, el impacto es también mayor - por ejemplo, se pueden

crear nuevos mercados como resultado de ello.
2. Innovaciones incrementales

son la optimizacién y el desarrollo posterior de productos, servicios 0 procesos
existentes. El objetivo y los beneficios son la optimizacion del beneficio para el cliente, la
reduccion de costes, el reposicionamiento, la adaptacién para la introduccion en nuevos

mercados o la adaptacién a nuevas circunstancias, como nuevas leyes y normas.

Es importante para las empresas y su Innovation Management que definan criterios
para si mismas, segln los cuales las innovaciones se dividen en innovaciones
incrementales y radicales. Por lo tanto, las ideas innovadoras con un alto retorno de la
inversion, altos costos de inversién, periodos de retorno de la inversibn mas largos y que

son patentables serian radicales.
Otra clasificacion, actualmente muy popular segun la novedad:
1. Innovaciones sostenibles:

La preservacion o innovacion continua se refiere a la mejora de las innovaciones
existentes, similar a las innovaciones incrementales. Este tipo de innovacién se centra en

los clientes actuales y sus necesidades.
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2. Innovaciones desestabilizadoras:

Perturbador significa reemplazar y desestabilizar y describe las innovaciones que
dan forma a un nuevo mercado. Las innovaciones disruptivas se originan principalmente en
el segmento de gama baja, en segmentos menos atractivos. Sin embargo, a medida que
aumenta la madurez de la tecnologia y los productos, estos estan atacando gradualmente

el mercado de masas y sustituyendo asi a los servicios existentes.
Otros tipos de innovacion:

Ademas del tema de la innovacion y el grado de innovacion, existen otras

clasificaciones.

Uno de ellos es el detonante de la innovacion: ¢ qué fue lo que detond la innovacion?

Se hace una distincion entre la atraccion del mercado y el empuje tecnoldgico.
A. Innovaciones que atraen al mercado

proceden del mercado y se inician a partir de una solicitud especifica del cliente.
B. Innovaciones de empuje tecnolégico

son el resultado de nuevas tecnologias para las que se buscan y aplican

posibilidades de aplicacion adecuadas.

La literatura sobre tipos de innovacién también contiene una division en innovaciéon
cerrada y abierta, aunque esto se refiere mas a la gestion de la innovacién que a la

innovacion en si misma.

Lainnovacién cerradaimplica solo recursos internos para generar ideas,
desarrollar e implementar innovaciones. Lainnovacién abierta también integra en el
proceso de innovacién a socios externos como clientes, institutos de investigacion o

proveedores.
COMPETITIVIDAD

Cuando una empresa busca competitividad, significa que esta
planteando nuevos métodos de negocios y estrategias de mercado que le propinen una

evolucion positiva y trascendente, y de esa manera adaptarse al modelo econdmico actual.
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Una empresa logra competitividad a base de experiencia y aprendizaje a través de
los afios en donde la influencia de sus dirigentes, accionistas, empleados, del Estado y

la sociedad marcan el rumbo de la misma.

Cualquier empresa que desee aumentar su nivel de competitividad en un lapso
de tiempo extendido, debe afrontar en primera instancia la utilizacién de una planificacion

estratégica.

La misma consta de la sistematizacion y coordinacién de los trabajos realizados por
cada unidad encargada de una tarea especifica, con el fin de maximizar la eficiencia global

de la empresa y conseguir resultados totalmente 6ptimos.
A su vez la competitividad residente en una empresa puede dividirse en:

1- Competitividad interna. Es aquella capacidad que tiene una empresa para
explotar eficientemente y de forma positiva aquellos recursos con los que cuenta.
La competitividad interna resalta entonces la fuerza de superacién que tiene por
si misma y su capacidad evolutiva para ser mas eficiente.

2- Competitividad externa. Se basa entonces en los logros conseguidos por una
empresa en el contexto del mercado. Entonces, podemos decir que la
competitividad externa se encuentra en dependencia del modelo de mercado en
cual se halla inmersa dicha empresa, que debera analizar entonces el
dinamismo de la industria, la innovacion, etcétera, para lograr un nivel de
competitividad que le permita subsistir. Una vez alcanzado un nivel de
competitividad positivo, el mismo se deberd mantener con el paso del tiempo a
través de la generacidon de nuevas ideas futuras y del aprovechamiento de
oportunidades. (M. 2020, 1 junio)

Factores que influyen en la competitividad

La competitividad depende de la relacién calidad-coste del producto, del nivel
de precios de algunos insumos y del nivel de salarios en el pais productor. Estos dos
factores en principio estaran relacionados con la productividad, la innovacioén y la inflacion
diferencial entre paises. Existen otros factores que se supone tienen un efecto indirecto
sobre la competitividad como la cualidad innovativa del mismo, la calidad del servicio o

la imagen corporativa del productor.
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1-

Salario: El nivel salarial medio es uno de los principales costes en muchas
industrias, en particular la manufactura basada en tecnologias convencionales vy
el sector servicios.

Calidad del servicio: Calidad de producto es la capacidad de producir satisfactores
(sean bien econdémico o bienes y servicios) que satisfagan las expectativas y
necesidades de los usuarios. Por otro lado, también significa realizar correctamente
cada paso del proceso de produccion para satisfacer a los clientes internos de la
organizacion y evitar satisfactores defectuosos. Su importancia se basa en que la
satisfaccion del cliente aumenta su fidelidad al producto (en organizaciones
mercantiles). La calidad del servicio esté relacionada con la capacidad de satisfacer
a clientes, usuarios o ciudadanos, en forma honesta, justa, solidaria y transparente,
amable, puntual, etc., logrando altos grados de satisfaccion en sus relaciones con
la organizacion o institucion proveedora del servicio.

Productividad: La productividad es la razén entre la cantidad de producto
producido, fijada una cierta calidad, por hora trabajada. La productividad depende
en alto grado de la tecnologia (capital fisico) usada y la calidad de la formacion de
los trabajadores (capital humano), asi en paises industrializados los empleados
puede producir en promedio mucha mayor cantidad de bienes gracias a la existencia
de maquinaria que mecaniza o automatizan parte de los procesos. En cuanto a los
servicios, especialmente los que requieren atencién personal directa, la
productividad frecuentemente es mucho mas dificil de mejorar mediante capital

fisico o humano.

Las TIC y la competitividad

El nivel de competitividad de las empresas puede provenir de diferentes actividades

que realiza una empresa como lo son los beneficios generados por un producto o un
servicio, la optimizacion en los procesos de produccion, una eficiente estructura de la
organizacion, una efectiva comunicacion interna y hacia los clientes actuales y potenciales.
En todos estos aspectos mencionados anteriormente, las empresas que han logrado
diferenciarse y presentar altos niveles de competitividad, en la mayoria de los casos, han

mostrado un alto porcentaje de utilizacion de las tecnologias de la informacion.

La utilizacion de las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC) y el comercio

electronico por parte del sector empresarial, abre nuevas oportunidades de negocios que
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redundarian en una serie de beneficios econémicos, los cuales van desde el mejoramiento
y la facilitacion de la comunicacion entre las empresas, hasta el manejo mas eficiente de
los recursos de la firma. En tal sentido, las tecnologias deberian ser utilizadas por el sector
en las diferentes etapas de la cadena de valor. A continuacion, podemos ver apreciaciones

del Vefinen Vickery y Vincent (2004), que establecen etapas al respecto:

1- Los procesos centrados en la produccién: En esta etapa, las TIC pueden ser
utilizadas para disefiar y probar nuevos productos, e-procurement, procesos de
pagos, sistemas de gestion automética de stocks, diferentes tipos de links
electronicos con proveedores, sistemas de control y procesos mas relacionados con
la produccion, entre otros.

2- Los procesos internos: En lo referente a administracion de personal,
entrenamiento, reclutamiento interno, compartir y diseminar informacién de la
compafia via electrdnica, entre otros.

3- Los procesos de compra en linea: Acceso a vendedores y catalogos de
productos, compras y pagos electrénicos, utilizacion de marketplaces electrénicos,

administracion de inventarios, etc.

La competitividad empresarial permitira a una empresa mantenerse en pie y alcanzar
los objetivos que se proponga. La competitividad empresarial es, por decirlo de un modo,
la capacidad de subsistencia de una empresa y por ello también es la base de cualquier

desarrollo o crecimiento en un negocio.

Una competitividad empresarial bien desarrollada es pieza clave para implementar
estrategias y campafas efectivas, asi como para alcanzar las metas de crecimiento que se
plantean. Ademas de que sienta las bases para continuar con un buen desarrollo, la
competitividad empresarial también puede considerarse como un indice que nos deja medir

la salud o enfermedad de un negocio y con ello conocer la rentabilidad de este.
Los 8 factores de la competitividad empresarial
La competitividad econémica se determina por los siguientes 8 factores:

1- Capacidad directiva: Tiene que ver con las aptitudes de liderazgo y direccion que
posee el director o el comité directivo, asi como de los lideres de cada area. Si este

factor presenta carencias o problemas con la asignacion de los roles, en el caso de
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los comités directivos, las condiciones no seran estables ni propicias para un
desarrollo de la empresa.

Diferenciacion en los roles de produccidn o prestacién de servicio: Este factor
esta relacionado con las categorias de organizacion y del servicio al cliente. Es un
elemento importante porque una buena distincién de los cargos y responsabilidades
€s necesaria para obtener y mantener una productividad optima. Ademas, ayudara
a los que se encargan de la seleccién de personal porque conoceran los limites,
alcances y talentos que cada cargo necesita.

Relacion entre calidad y precio: Este factor es fundamental cuando se trata de
analizar la competitividad a nivel financiero. Una empresa que no tiene problemas
con este factor conoce a la perfeccién los gastos, ganancias y riesgos que reporta
la produccién, distribucién y comercializacién de sus productos o servicios. Si
atiendes este elemento con el cuidado necesario, la supervivencia de la empresa
sera posible. Ten en cuenta que hoy en dia no se tiene solo en cuenta la calidad de
la oferta comercial, sino del servicio que se le da al cliente en cada una de las
interacciones.

Recursos tecnoldgicos: Las marcas que tienen una buena competitividad
empresarial, al mismo tiempo que poseen tecnologia de punta o estrategias de
marketing actualizadas, son aquellas que tienen la capacidad de seleccionar los
recursos tecnoldgicos necesarios de acuerdo con el alcance y recursos con los que
cuentan.

Capacidad innovadora: La capacidad innovadora es un factor importante porque
puede tener repercusiones en todos los niveles de organizacién de una empresa.
Aunque hay estrategias y maneras de organizacién que facilitan el desarrollo,
crecimiento y prosperidad de los negocios, sin la capacidad innovadora una marca
0 empresa ve reducidas sus probabilidades de subsistir, sobre todo en las épocas
de crisis.

Recursos comerciales: Este factor determina la competitividad empresarial en
tanto que da cuenta del capital econémico con el que cuentan los negocios. Esta
relacionado con el elemento de relacion precio-calidad y también dice mucho sobre
la rentabilidad de una marca. Si una empresa tiene problemas con este elemento
muchos de los otros factores pueden verse afectados porque los recursos
comerciales determinan la infraestructura para produccion, distribucion y

comercializacion de los productos o servicios.
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7-

Capacidades del capital humano: Dado que es el talento humano el permite
realizar las tareas clave y brindar las interacciones mas sobresalientes con los
clientes, también es fundamental para la competitividad. Determina gran parte del
factor de calidad, ya sea que la empresa comercie un producto o servicio.

Recursos financieros: Este ultimo factor es muy importante en la competitividad
empresarial; sin él es imposible atender las necesidades de infraestructura,
mantener un buen capital humano, o invertir en los recursos tecnoldgicos que
necesita la empresa. Aunque idealmente este factor deberia tratar sobre los
recursos con los que actualmente cuenta una empresa, también puede considerar
las estrategias de financiamiento externo, como préstamos, siempre y cuando
quienes se hagan cargo de este elemento conozcan la liquidez y capacidades

econdmicas de la empresa para enfrentar este tipo de herramientas.

Los 3tipos de competitividad empresarial

La competitividad de una empresa puede dividirse en dos tipos principales: la

competitividad estructural y la competitividad econdémica. Ademas de estas dos categorias,

hay una tercera que posiciona la competitividad empresarial dentro de su entorno

econdmico y se llama competitividad sistémica.

1-

La competitividad estructural: tiene que ver con la calidad del sistema o estructura
de funcionamiento interno de una empresa. Si un negocio tiene buena
competitividad estructural, su organizacion de roles, distribucién de trabajo y modelo
0 engranaje funcionan de forma eficiente.

Una empresa que tenga problemas con la linea de produccion, la asignacién de
roles, mala distribucion de productos o una deficiente atencién a clientes sera un
negocio con mala competitividad estructural y, por lo tanto, vera afectadas sus
ventas, convenios e interacciones dentro del mercado.

La competitividad econémica, en cambio, define la capacidad de una empresa
para producir u ofrecer productos o servicios a un coste justo y sin pérdidas o riesgos
para la permanencia del negocio. Una empresa competitiva econémicamente es
aguella que ofrece salarios justos a sus empleados, cumple con las ventas y
distribuciones asignadas y no mantiene un balance negativo en su area econémica.
En resumidas cuentas, una empresa competitiva en lo econémico es una empresa

rentable.
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3- La competitividad sistémica aborda la competitividad desde el nivel de las
relaciones entre un conjunto de empresas y otros actores econdmicos. Es (til para
conocer la situacion de empresas en interaccion con los entornos en que se

desarrollan.
Larelacién entre lainnovacion y la competitividad empresarial

Uno de los factores que constituyen a la competitividad empresarial es la innovacion
0 capacidad innovadora. La capacidad de innovacion es la que hara que las inversiones
financieras y tecnoldgicas rindan frutos. Podrias disponer ahora mismo de un gran capital,
pero este crecera solo si estas dispuesto a crear un producto que solucione un problema

de tus clientes o lo llevaras de la forma mas comoda para ellos.

De hecho, muchas veces ha sido la innovacion la que ha sacado de la bancarrota o
del riesgo de bancarrota a muchas empresas. El motivo detras de esto es que la innovacion
permite optimizar el uso de los recursos al méximo y solucionar problemas reales de cierta

audiencia. (Clavijo, C. 2021, 28 mayo).
Modelos estratégicos

El término modelo de estrategia aparece en una variedad de contextos. Aunque las
caracteristicas especificas de un modelo de estrategia varian mucho dependiendo de la
naturaleza del modelo, la definicion béasica de dicho modelo es la misma en todas las
industrias y sectores. Las pequefias empresas se benefician de la aplicacién de un pufiado
de tipos de modelo de estrategia, dependiendo de la naturaleza del negocio de que se trate

y el tipo de modelo de estrategia requerido por ese negocio.

Tipos de modelos de estrategia: Hay innumerables tipos de modelo de estrategia.
Tales planes existen mas comunmente en los negocios y las finanzas, aunque también
aparecen en la programacion informatica, los procesos cientificos y mas. Dos tipos basicos
de modelos de estrategia son los: basicos y complejos. Los modelos basicos consisten en
un namero minimo de componentes, generalmente menos de cinco. Los componentes de
estos modelos son la base de consumidores, la demanda del mercado, el proceso de
fabricacion y distribucién. Los modelos complejos de estrategia incluyen hasta una docena
de componentes y consideran no solo un proceso directo, como la distribucién o fabricacion,
sino el modelo de funcionamiento completo de una empresa, incluidos los valores

empresariales, los recursos disponibles, el analisis estratégico y mas.
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Modelos de estrategia en las empresas

Las pequefias empresas pueden beneficiarse de la aplicacion de modelos de
estrategias diferentes, que crean medios cuantificables para medir el éxito de un proceso
de negocio y permiten una revision regular. Por lo general, de naturaleza circular, un modelo
de estrategia de negocio permite a una empresa con un presupuesto limitado seguir de
cerca las operaciones del negocio y evaluar el éxito o el fracaso de este tipo de iniciativas.
Un modelo de estrategia ayuda a las empresas a mantenerse dentro de su presupuesto
total, mientras que se adhieren a las éticas de negocio, los objetivos y la finalidad ultima de

su fundador o propietarios.
Crear un modelo de estrategia

Muchas empresas de consultoria ofrecen asistencia en la creacién de un modelo de
estrategia. Una empresa con poco conocimiento de este tipo de proceso puede trabajar con
una empresa en el desarrollo de un modelo de estrategia en torno a los objetivos y medios
de la empresa. Algunas de estas empresas constituyen pequefias empresas en si mismas.
Los tedricos de negocios y profesores también ofrecen plantillas de modelos, ya sea en
linea o en libros de negocios. Los propietarios o gerentes de negocios pueden descargar o
adquirir esos modelos y usarlos como plantilla basica para crear un modelo adaptado a las

necesidades y la naturaleza de un negocio especifico.
Modelos concretos vs abstractos

Los modelos ofrecen planes concretos y abstractos para la gestion competitiva. Los
modelos concretos de estrategia hacen frente a variables cuantificables, las cosas faciles
de medir, analizar, entender y modificar. Estos modelos trabajan directamente con los
nameros del trabajo, las finanzas de negocios y la economia. Estos planes suelen presentar
soluciones en blanco y negro como "cambiar la variable A genera més dinero a través del
proceso B." Los modelos abstractos de estrategia incluyen tanto el estrés como la ética
empresarial, la eleccion y la disponibilidad de opciones. Estos planes presentan enigmas
actuales como "la variable A reduce los gastos, aumenta las ganancias, a pesar de los
conflictos con las normas morales de mano de obra en el extranjero." La eleccién personal
y las creencias de los gerentes o propietarios de pequefias empresas ocupan un lugar

destacado en estos modelos.
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Realizar una planificacion estratégica siempre sera una accion fundamental de
toda empresa. La organizacion se beneficia al optimizar sus recursos enfocandolos hacia
el cumplimiento de metas. Permite que la empresa actie de manera preventiva y no

reactiva. Algunos beneficios de la planeacién estratégica son:

e Entrega una direccion al equipo de trabajo: Sin una planificacion los trabajadores
guedan sin un plan de accion. Sin embargo, una planeacion estratégica les permitira
apegarse a un flujo de trabajo en concreto. Asi encontrardn un sentido especifico a
su labor.

e Incrementa la rentabilidad de la empresa: La organizacion dispone sus recursos de
manera eficiente. Al revisar el plan de accion, se puede mejorar de manera continua.
Ayuda a optimizar lo invertido durante el ejercicio comercial.

e Prolonga la longevidad del negocio: Luego de analizar sus recursos y la situacion
actual, la empresa esta mas preparada para cubrir imprevistos. Ademas, esta se
proyecta en el tiempo organizando con antelacion el plan de accion.

e Aumenta la satisfaccion laboral: Es mas facil ejercer un liderazgo si se cuenta con
una direccion clara. Esto otorga soporte a los colaboradores, aumentando su
compromiso con la empresa.

e Entrega valor competitivo si la empresa se diferencia de la competencia. Ademas,
mejora la toma de decisiones aumentando la eficiencia operacional.

e |dentifica las prioridades de la organizacién: Establece una estructura aumentando
la coordinacion. Conecta a todos los departamentos de la empresa, enfocandolos
en un mismo objetivo.

e Facilita el control esquematizando los roles y responsabilidades: Centra la
evaluacién del desempefio en base al cumplimiento de objetivos. Las evaluaciones

pueden ser realizadas a los equipos o a los individuos.

Los equipos de trabajo deben conocer sus labores especificas, y también dominar
el lenguaje especializado de su sector. Esto sirve para comunicarse dentro y fuera de la
organizacion. Es importante contar con habilidades comunicativas, estas facilitan la

interaccion con los clientes de la empresa u otros grupos de interés.

Modelos de planeacion estratégica
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La planeacién estratégica tiene como finalidad determinar los objetivos estratégicos v,

con base a ello, las acciones que la empresa necesita para realizarlos. Existen varios

modelos para desarrollarla, algunos de estos son:

1. Balanced Scorecard: Este modelo consiste en un cuadro de mando integral que

permite evaluar el funcionamiento de la empresa. Para realizar esta evaluacion se

toman en consideracion los siguientes aspectos:

Perspectiva financiera: evalia el rendimiento de las inversiones. Para
esto existen indicadores porcentuales como el ROI (retorno sobre la
inversion). Ademas, mide el valor afiadido de la organizacion.
Perspectiva de los clientes: analiza el éxito del ejercicio empresarial con
base en la satisfaccion de los clientes. Analiza si estan contentos con los
productos o servicios que les entrega la empresa; qué tan fidelizados
estan con la marca y la cuota de mercado que absorbe la compafia, o
sea, el porcentaje de participacion dentro de la industria.

Perspectiva de los procesos: mide la calidad del producto o servicio final.
Dimensiona el tiempo de respuesta del equipo operacional frente a las
probleméticas y nuevos desafios impuestos. Verifica el coste de los
procesos de produccién y operacionales. Analiza la capacidad de
introducir los productos y servicios en el mercado.

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento: pondera la satisfaccién del
personal de la empresa, su compromiso con la organizacién, la gestion
efectiva del capital humano y la disponibilidad de sistemas de

informacion.

2. Mapa Estratégico: Este modelo de planeacién estratégica es una herramienta visual

que tiene la funcién de comunicar el plan estratégico a todos los integrantes de la

compafia. El mapa estratégico se complementa con el Balanced Scorecard, sin

embargo, no es exclusivo de esta metodologia y puede ser utilizado con otros

modelos. EI mapa estratégico comunica el plan de accién de manera estructurada,

segmentando la informacion en diferentes niveles de participacion dentro de la

empresa, tales como directivos o ejecutivos. Considera también los departamentos

y equipos de trabajo establecidos en el organigrama de la empresa.

3. Analisis FODA: Este analisis permite construir la planeacion estratégica con base

en el andlisis interno de la empresa frente al contexto del mercado. Consiste en un
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cuadrante que identifica y enumera las fortalezas y debilidades de la empresa, y las
entrelaza con las oportunidades y amenazas del mercado. Su funcién es desarrollar
planes de accion. Estos deben estar enfocados a resolver los problemas
situacionales de la organizacion en la industria. Ademas, direcciona a la
organizacién hacia su crecimiento aprovechando las cualidades positivas y
oportunidades del sector.

Andlisis PEST: Permite analizar el mercado desde un punto de vista macro. Por lo
general, es el paso anterior para realizar el analisis FODA, ya que permite identificar
las oportunidades y amenazas del mercado. Este modelo se basa en analizar
factores cruciales dentro del territorio comercial. Estos aspectos son: politicos,
econdmicos, sociales y tecnoldgicos. Con el tiempo el analisis PEST ha sido llamado
analisis PESTAL, ya que algunos autores han afiadido otros factores. Estos
aspectos son ambientales y legales, separandolos de los factores politicos.
Andlisis de brechas (GAP Analysis): El modelo de andlisis de brechas analiza la
posicion de la empresa dentro del mercado. Ayuda a identificar hacia donde quiere
llegar la empresa. Con esta metodologia se analiza de manera secuencial el estado
actual de la empresa. Determina las expectativas a futuro de la organizacion,
enlistando las brechas y obstaculos para alcanzar los objetivos. Ademas, ayuda a
observar los aspectos a mejorar para cumplir metas. Este modelo esta indicado para
realizar una planeacion estratégica con enfoque al crecimiento de la organizacion.
Blue Ocean Strategy: Este modelo apunta a buscar la situacion mas favorecedora.
Propone que lo mejor para una organizacion es desarrollarse dentro de un mercado
no disputado. Busca evitar los mercados demasiado explorados y, por ende, mas
competitivos. Consiste en desarrollar el plan con el objetivo de posicionar a la
empresa dentro del panorama no disputado, es decir, el océano azul. Ambos
panoramas cuentan con diferentes cualidades, las cuales son:

e Océano rojo: (este es el que se debe evitar) Competir en mercados ya
existentes, destinar demasiados recursos para ganar a la competencia,
explorar la demanda ya existente, escoger entre costo y diferenciacion.

e Océano azul: (recomendado) Crear nuevos mercados, desenvolverse en
situaciones menos competitivas, generar una nueva demanda a través del
desarrollo de nuevas propuestas de valor, perseguir un menor costo

operacional y generar una mayor diferenciacion.
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7. Andlisis PORTER: Este modelo es el paso previo para el analisis FODA. Ayuda a
identificar amenazas y oportunidades. También sirve para identificar si el modelo de
negocio se encuentra en el océano azul midiendo el atractivo del mercado. El
analisis PORTER mide las fuerzas del mercado, entre ellas se encuentran:

e Larivalidad y la competencia del mercado.
e Amenaza de nuevos competidores.

e Poder de negociacién de los proveedores.
e Poder de negociacién de los clientes.

e Amenaza de nuevos productos y servicios.
Gestion competitiva

La Gestion competitiva es el conjunto de actividades empresarial que realiza una
persona especializada. Ademas, debe tener la capacidad de poder organizar, controlar y
dirigir un grupo de personas. A fin de conseguir los objetivos que se ha planteado la
organizacion a principios de afio. Es por ello que los méas indicados a realizar esta funcion
pueden ser los directores, gerentes o consultores. Ellos deben ser personas de negocios
que lleven un correcto manejo de la compafia. Asi mismo, tienen que estar capacitados

debido a las constantes innovaciones que se presentan en el mercado.

De esta forma, la Gestibn competitiva busca crear estrategias que permitan el
correcto desarrollo, crecimiento y posicionamiento de la empresa. Para ello el encargado a
realizarlo tiene que hacer un seguimiento, personalmente, a cada funcién que se realice.
Desde el primer paso de la estrategia que se haya decidido ejecutar hasta el Ultimo. Todo
ello para poder garantizar la efectividad de las acciones y obtencién de los resultados
esperados. lgualmente, no debemos dejar de lado a la competencia porque ellos son los
gue obligan a optimizar los procesos. Esto se debe a que si la organizacion no es creativa
ni eficiente los clientes se iran con otras marcas. Lo que también es de vital importancia es
la comodidad de los clientes al brindarle determinada producto o servicio. Ya que, si no se

sienten cémodos con nuestra marca, hay una gran posibilidad que busquen a otra.

Es por ello que se tiene que estar pendientes de su grado de satisfaccion, debe
considerarse hacerle un seguimiento. Ademas, si llegamos a cumplir con las expectativas

gue tenian antes de adquirir un producto o servicio.
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Dentro de una empresa es de vital importancia que exista los cuatros pilares o
puntos basicos para que haya una buena gestion. Son tan importantes que se les considera
como la columna vertebral de toda empresa. Cuidando estos cuatro puntos, la compafiia
no atravesara tantos problemas. Igualmente, aqui encontramos caracteristicas como la
calidad de servicio, seguridad de que se esta dando lo que el cliente busca. Ademas de la
responsabilidad de la organizacion de entregar un buen producto o servicio. Transmitir
confianza en que la empresa esta comprometida en satisfacer las necesidades que tengan,
entre otras. Estos factores a la larga contribuirdn a que compafiia crezca y sea exitosa. Por
esto mismo, estos cuatro factores no deben faltar dentro de la administracion de una

empresa.

1. Planificacién: Cualquier negocio, sin importar el rubro al que se dedique, requiere de
una planificacion de procesos. Con este pilar podremos crear las metas que se quieran
alcanzar a corto, mediano o largo plazo. De esta forma, ordenaremos las actividades a
realizar y sabremos que estrategias se podran aplicar. También determinaremos que
es lo que necesitamos para llevarlo a cabo. Ya sea cuanto recurso precisamos, la
cantidad de personas a cargo, entre otras. Asi se llegara, de forma ordenada, a los
objetivos empresatriales que se habian planeado.

2. Organizacién: Este punto es importante ya que, al igual que la planificaciéon, marcan el
futuro éxito o quiebre de la empresa. Ya que aqui es donde se delega y coordina las
actividades que se realizaran con los colaboradores. Ademas del tiempo en el que se
debe llevar a cabo dicho proceso. Todo con la finalidad de que haya un orden y ayude
a alcanzar los objetivos empresariales.

3. Direccioén: Este punto esta destinado para personas que puedan liderar y orientar un
grupo de trabajo. Ademas, tiene que estar pendiente a lo que hagan los colaboradores
y motivarlos a cumplir con sus metas. A partir de esto, dependera el éxito de la empresa
porgue si los trabajadores no estan comodos, no seran eficientes.

4. Control: Esta relacionado con la coordinacion y seguimiento del trabajo de los
colaboradores. Con la finalidad de conocer los puntos altos y bajos de la organizacion.
Todo ello para proponer acciones ante posibles problemas que puedan ocurrir en el

futuro y que afecten a la compafiia.

Importancia de una buena Gestion competitiva
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Una buena gestiébn competitiva implica que tiene que saber manejar al personal que
tienes al mando. Ya sea que tengan un buen desempefio, lleguen temprano, logren los
objetivos, atiendan dan de mala manera al cliente. También, genera problemas que no se
haga un seguimiento a los procesos, entre otros. Muchas veces esto ocurre porque los
trabajadores no estan motivados. Ademas, planificar las actividades empresariales que se
guieran realizar y optimizar los recursos con los que cuente la empresa. Por esto mismo,
una buena gestién competitiva hara que tu empresa nunca se vaya a la quiebra, que sepa
reaccionar a los cambios que tenga el mercado o en el entorno laboral. Todo ello con la

finalidad que la empresa no se estanque y termine quebrando.

De igual forma, no es necesario que la empresa que tenga afios en el mercado para
aplicar la gestiobn competitiva. Esto quiere decir que todo empresario que inicie con un
negocio pueda aplicarlas. Al usarlo se avanzara a paso firme y seguro, permitiendo que la

empresa sea exitosa a corto plazo.

Entonces, la gestion competitiva es una administracién eficiente donde la empresa
tenga un crecimiento sostenido. No obstante, no depende de una sola persona sino de un
grupo profesional de administracion. Ellos deben garantizar un correcto desarrollo de la
empresa en el mundo de los negocios. Igualmente, el duefio de una empresa debe tener
un conjunto de asesores que lo apoyen en la tome de decisiones. De lo contrario, la

compafiia corre con un gran riesgo que no continde en el mercado.
¢ Es necesaria la tecnologia para la aplicacion de la Gestion competitiva?

La tecnologia es el recurso y herramienta mas basica con el que debe contar una
compafiay utilizar. Esta permitird avanzar, crecer, desarrollarse, todo para alcanzar todos
sus objetivos empresariales. Ademas, la tecnologia que escojamos debe ser la ideal para
que los colaboradores pueden desempefarse de manera 6ptima. Hoy en dia no se puede
ser competitivos en el mercado en el que nos desarrollemos si no somos tecnolégicos. En
consecuencia, es fundamental que la empresa trabaje con herramientas tecnol6gicas que

les permita estar a la vanguardia.
Funciones de la gestion competitiva
Principalmente sus funciones se basan en los siguientes pilares:

1. Organizacion: se trata de la asignacion y coordinacion de las diferentes tareas que

se tiene que llevar a cabo en la empresa, definiendo quién, cémo y cuando se van
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a ejecutar. Es la funcién que mas caracteriza a la gestion competitiva ya que implica
establecer unos objetivos determinados que te llevan a priorizar tareas. A medida
gque la empresa crece, es esencial elegir adecuadamente quién va a hacerse cargo
de ciertas funciones, ya que una mala gestion de organizacion puede llevar a una
empresa a la crisis.

2. Planificacion: consistente en fijar y programar las metas y objetivos de la empresa a
nivel estratégico. No basta con saber lo que se quiere o se debe hacer, sino hay que
ponerle fecha concreta.

3. Personal: el personal que trabaja y forma una empresa son la parte mas esencial
de la misma. Un buen clima de trabajo y la relacion entre las personas que forman
un departamento, son decisivos a la hora de que los trabajadores sean eficientes.

4. Controlar: se trata de supervisar y analizar el trabajo para poder saber qué fortalezas
y debilidades posee la compaiiia. La forma principal de conseguirlo es estableciendo
controles que puedan ser medidos, como por ejemplo los controles de
comportamiento, las horas de trabajo, los estandares de calidad, etc.

5. Dirigir: esta funcion estd relacionada con la figura de los lideres o ejecutivos de la
empresa. El objetivo principal es conseguir motivar e impulsar a los distintos
miembros de la organizacién para que desarrollen las funciones asignadas de la

mejor manera posible.
Como aplicar adecuadamente los sistemas para gestionar tu empresa

Es necesario estar trabajando de una manera unificada y creando una conexion
entre sistemas y trabajadores, donde se esté aportando una mayor efectividad al negocio.

Para ello se deben seguir los siguientes pasos:

1. Contar con la aprobacién de los directivos de la empresa para proceder a la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion competitiva, puesto que se
trata de un proyecto que necesitara de una importante dotacion de recursos tanto
humanos, financieros y técnicos.

2. Realizar una investigacion en profundidad de los sistemas de gestion que ya
tiene implantados la empresa para poder comparar los resultados con aquellos
gue se van a implantar de nuevo.

3. Efectuar un diagndstico oportuno que permita comprobar si el sistema actual es

capaz de soportar la implementacion del sistema de gestion. También se deben
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definir las estrategias a seguir para que la nueva implantacion tenga un menor

impacto en nuestra organizacion.

4. Elaborar un plan para la implementacion. Lo lleva a cabo el mismo equipo

encargado de elaborar el diagnéstico y en el deben incluir detalladamente los
pasos que se van a seguir, asi como los recursos que se tienen que asignar.

5. Aprobacién del plan de implementacién por los Directivos de la empresa. Una
vez elaborado el plan se debe superar la fase de aprobacion ya que el plan se
debe realizar tanto a nivel tanto estratégico como tactico y operativo.

6. Divulgar el contenido. Los Directivos seréan los encargados de difundir al resto
de los miembros de la empresa cudles seran sus responsabilidades, actividades
y tareas, asi como los procedimientos que deben seguir para llevar a cabo la
implementacion del sistema de gestion.

7. Implementar el plan. El Ultimo paso para integrar el sistema de gestion consiste
en llevar a la practica todo lo detallado en el plan elaborado anteriormente. Esta
fase también requiere un seguimiento con el fin de controlar las posibles
actividades que se desvien del programa establecido y poder tomar las acciones

oportunas y remediarlas en caso de fallo.

Beneficios por los que debes gestionar tu empresa

Algunos beneficios que la gestion competitiva puede ofrecer a tu negocio son los siguientes:

1.

Permite administrar integralmente la compaifiia, ya que se conseguira gestionar un
proyecto desde su planeacién hasta que llega al cliente final, pasando por todos los
procesos de produccion, logistica y publicidad, lo que te permitird generar intervenir
en el momento oportuno en caso de que haya algin problema.

Ayuda a mejorar la eficiencia de cada proceso.

Integra a todo el equipo de trabajo, ya que cada empleado tendra asignado un nivel
del acceso al sistema, en donde se definiran sus acciones y objetivos, facilitando su
eficiencia y mejorando la productividad.

Ofrece datos de acceso y analisis en tiempo real, lo que permite mejoras en la toma
de decisiones.

Ayudara a mejorar la comunicacion interna de la empresa ya que se obtendran datos
relativos a todos los departamentos que conforman tu negocio. Esto facilita la

comunicacion entre los departamentos volviéndolos mas eficientes.
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Sector servicios

El sector terciario 0 sector servicios estd constituido por todas las actividades
econdmicas cuyo propoésito es la produccion de los servicios que demanda la poblacion.

Por esa razon también se conoce como sector servicios.

Si bien los sectores primario y secundario se dedican a la produccién de bienes
materiales, la existencia del sector terciario permite clasificar todas las actividades
econdémicas que permiten aumentar el bienestar de los consumidores a través de los

servicios, es decir, mediante la produccion de bienes inmateriales.

Dentro de este sector se incluyen sectores tan importantes como el financiero, el
turismo, la hosteleria, el transporte, la sanidad, la educacién y la administracion publica. De
esta manera, el consumidor ve aumentado su bienestar gracias a una buena salud, mayor
formacion, una comunidad segura donde vivir, etc. Todos estos factores no se traducen,
como hemos mencionado, en la obtencion de bienes materiales. Sin embargo, no por ello

son de menor importancia para la economia y la vida de las personas.

En el siglo XX se produjo en el mundo un cambio drastico en la produccién de bienes
y servicios que se ha llamado terciarizacién. Esto, porque el sector terciario ha pasado a
emplear a una mayor cantidad de empleados y porque su forma de trabajar se ha difundido

por los otros dos sectores.
Importancia del sector terciario

Para que un producto final llegue a los consumidores sera necesario contar con una
amplia gama de servicios auxiliares. En primer lugar, una empresa debera ser gestionada
por administradores, y contar ademas con asesores en materia contable, juridica y de

recursos humanos.

Por otra parte, para llevar a cabo una actividad comercial, probablemente se
necesitara contar con financiacién, incluyendo a bancos y otros agentes del sector
financiero. Ademas, debera asegurarse que el producto sera vendido y entregado a los

clientes, lo que implica servicios de transporte, comerciales y de publicidad.

Por ultimo, para desarrollar su actividad con normalidad la empresa necesitara

hacerlo en una comunidad donde exista un marco juridico establecido, seguridad interior y
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una administracién que gestione los recursos publicos. Todas estas actividades quedarian

asi englobadas en el sector terciario.

El sector servicios o sector terciario es el sector economico que engloba las
actividades relacionadas con los servicios no productores o transformadores de bienes
materiales. Generan servicios que se ofrecen para satisfacer las necesidades de cualquier
poblacion en el mundo. Incluye subsectores como comercio, comunicaciones, centro de
llamadas, finanzas, turismo, hosteleria, ocio, cultura, espectaculos, la administracién
publicay los denominados servicios publicos, los presta el Estado o lainiciativa

privada (sanidad, educacion, atencién a la dependencia), entre otros.

Dirige, organiza y facilita la actividad productiva de los otros sectores (sector
primario y sector secundario). Aunque se le considera un sector de la produccion,
propiamente su papel principal se encuentra en los dos pasos siguientes de la actividad

econdmica: la distribucion y el consumo.

El predominio del sector terciario frente a los otros dos en las economias mas
desarrolladas permite hablar del proceso de terciarizacién. El Premio del Banco de Suecia
en Ciencias Econ6micas en memoria de Alfred Nobel, Paul Krugman argumenta que la
menor productividad del sector servicios y la dificultad para mejorar su productividad es el

principal factor del estancamiento de los niveles de vida en muchos paises.
El sector de servicios se compone de areas de la economia tales como:

e Comercio (mayorista, minorista, franquicias)

e Actividades financieras (banca, seguros, bolsa y otros mercados de valores)

e Servicios personales, los mas importantes de los cuales son los que se identifican
con elestado de bienestar (especialmente educacion, sanidady atencién a
la dependencia -servicios publicos, se presten por el Estado o por la iniciativa
privada), pero también otros (como las peluquerias)

e Servicios a empresas de cualquier sector, como la gestion y administracién de
empresas (incluyendo el nivel ejecutivo), la publicidad y
las consultorias y asesoramientos econémico, juridico, tecnolégico, de inversiones,
etc.

e Funcién publica, administracion publica, actividades de representacion politica y

de servicios a la comunidad, como Ilas actividades en torno a
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la seguridad y defensa (ejército, policia, proteccién civil, bomberos, etc.) y las
actividades en torno a la justicia (jueces, abogados, notarios, etc.)

e Hoteleriay las actividades en torno al turismo

e Las actividades en torno al ocio, la cultura, el deportey los espectaculos, que
incluyen las llamadas industrias audiovisuales o de imagen y sonido (industria
musical, industria cinematografica y similares, como los videojuegos); la industria
editorial se incluye, con las artes graficas, entre los sectores industriales (es decir,
en el sector secundario)

e Transporte y comunicacion (segln se trasladen mercancias o informacion)

e Medios de comunicacién, especialmente los medios de comunicacion de masas o
sociales (periodismo escrito -prensa-, radio y television)

e Telecomunicaciones, especialmente los medios personales (telefonia)

e Otras aplicaciones de las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC),

especialmente la informatica e Internet.

Las empresas de servicio publico a menudo se consideran parte del sector terciario
cuando proporcionan servicios a las personas, si bien cuando se crea la infraestructura de
la empresa de servicio publico a menudo se considera parte del sector secundario, aunque
el mismo negocio puede estar implicado en ambos aspectos de la operacion. Las
economias tienden a seguir una progresion de desarrollo que las lleve de una gran
confianza en la agricultura hacia el desarrollo de
la industria (p.ej. automdviles, textil, construccion naval, acero, mineria) y finalmente hacia
una estructura basada en el servicio. Mientras que la primera economia para seguir esta
trayectoria en el mundo moderno fue la del Reino Unido, la velocidad en la cual otras
economias han hecho mas adelante la transicion basada en los servicios, a veces

llamados postindustriales, se ha acelerado sobre ésta.
Economia de servicios

El término de economia de servicios, en contraste, se refiere a un modelo en donde
toda la actividad econdmica que sea posible se trata como servicio. Por ejemplo,
la IBM trata su negocio como un negocio de servicios. Aunque todavia fabrica
los ordenadores de altas prestaciones, considera las mercancias fisicas como una pequefia

parte del sector de las "soluciones de negocio".
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Muchas empresas han detectado que la elasticidad de la demanda para las
"soluciones de negocio" es mucho menor que para el hardware. También se ha producido
un cambio equivalente al modelo de precio de suscripcion. Esto significa que muchos
fabricantes, en vez de recibir un solo pago por una parte del equipo fabricado, ahora estan

recibiendo un flujo constante de ingresos por sus contratos en vigor.

La industria tiende para ser mas abierta al comercio internacionaly a
la competencia que el sector servicios. Consecuentemente, ha aumentado la tendencia a
que las primeras economias industriales sufran ataques competitivos por parte de los
paises que se industrializaron mas tarde, por ejemplo, porque los costes de produccion,
especialmente el del trabajo, son mas bajos en estas segundas. La contraccién resultante
de la fabricacién en las economias principales puede explicar su mayor confianza en el

sector servicios.

Algunos como Paul Krugman han advertido que los servicios presentan dificultades
especiales: no todos los servicios son exportables, y en la diferencia de la manufactura
industrial es de esperar que muchos bienes econdmicos del sector servicios experimenten

ganancias mas bien modestas de la productividad.

El sector terciario es por naturaleza sumamente diverso y especifico, pero a grandes rasgos

sus tres areas principales de accién son el soporte, la distribucién y la comercializacion.

e Soporte. Servicios en la resoluciéon de problemas de un area especifica, o en la
obtencion de recursos humanos, tecnolégicos o en la supervisiéon de la estructura de
funcionamiento de las diversas formas productivas.

e Distribucion. El transporte tanto de mercancias elaboradas, materias primas
0 personas, estas Ultimas con fines laborales, recreativos o de cualquier otra indole.

e Comercializacién. Es el paso final de las cadenas productivas, pues consiste en
llevar el producto final a sus consumidores y hacerlo disponible al mercado de
consumo local. En algunos casos este Ultimo puede ser realmente amplio, como

ocurre con la venta online de productos a cualquier parte del mundo.
Capacitacion de personal

La capacitacion de personal dentro del mundo empresarial son las acciones
formativas que una empresa pone a disposicién de sus trabajadores para que obtengan

mas conocimientos y habilidades a la hora de desarrollar su puesto de trabajo. El objetivo
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de esta capacitacion es conseguir que los trabajadores estén lo mejor formados posible y
en consecuencia puedan usar ese conocimiento en la empresa para producir mas. (A.
20204, febrero 14).

Modelos de capacitacion de personal

1. Modelos de capacitacion de personal. Para tener éxito, es importante tener en
cuenta que los modelos de capacitacién de personal siempre tienen que ser flexibles
y cambiar en caso de que sea necesario. No se puede apostar por modelos cerrados
o con el paso del tiempo se quedaran anticuados.

2. Modelo de entrenamiento basico: para comenzar, hay que tener en cuanta cuales
son las necesidades formativas que necesita la empresa para podérselas ofrecer a
los trabajadores. Una vez que se conocen las necesidades es el momento de crear
el plan de formacién para que los trabajadores puedan adquirir esos conocimientos.
Para tener éxito, es muy importante un buen desglose y agrupacion de las
competencias y del plan que se va a llevar a cabo. Los creadores del software de
recursos humanos Bizneo HR Suite México nos comunican que una vez que se
acabe la capacitaciéon de personal se debe hacer una evaluacion para ver si
realmente han sido efectivas las medidas que se han tomado.

3. Modelo de Arnold: el objetivo de este modelo es el de mostrar cual es el nivel de
penetracién que ha tenido la técnica. Con esta opcion se puede habilitar cada
habilidad segun el nivel de penetracion y en consecuencia ver cuales son las mas
efectivas en cada aspecto.

4. Modelo de Chiavenato: esta férmula se basa en la subdivision de la formacion en
uso y tiempo. En este caso se deben especificar los diferentes procedimientos para

conseguir la capacitacion de personal.
Funciones de capacitacion de personal

Funciones de capacitacion de personal: Ahora te vamos a mostrar diferentes
técnicas de capacitacion de personal para que las puedas conocer y usar en la medida de

lo posible para obtener buenos resultados.

Entrenamiento motivacional: através de esta técnica lo que se busca es que todos
los empleados tengan una motivacion por la que trabajar y en consecuencia conseguir los

objetivos que se marca a cada uno de ellos. Para tener éxito, lo primero que hay que hacer
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es encontrar cual es el motivo que estd haciendo que la persona tenga problemas de
motivacién. Los mas comunes suelen ser problemas con otros comparfieros o jefes,

monotonia, falta de valoracién o poca perspectiva de crecimiento en la empresa.

Cuando se han detectado las causas se debe apostar por los trabajos practicos,
mejorar las politicas de valoracién, confeccionar una buena formacién e implementar

diferentes planes de beneficios segun la productividad.

Capacitacion organizacional: si conseguimos entender la empresa como un todo,
sera mucho mas facil poner en préactica esta funcion. Ahora sera el momento de crear un
programa formativo. Ese programa se podra realizar a través de diferente método como
talleres, seminarios o charlas. El objetivo es dar conocimientos a los trabajadores para que
su produccion sea mayor. Para que el sistema de gestion del aprendizaje tenga éxito, puede
ser una buena idea contar con una plataforma que nos ayude a ver la evolucion de la

capacitacion.

Formacion en liderazgo: es una formacion que se debe dar a las personas que
tienen que liderar a un equipo. Es importante ensefiar a esos trabajadores que no solo
tienen que aprender a liderar, sino que también tienen que motivar y mediar en los posibles
conflictos que se puedan dar entre los diferentes trabajadores del equipo. Un buen
entrenamiento es necesario para conseguir que esa persona consiga los conocimientos y

técnicas necesarias para poder ser un verdadero lider. (Malasafia, S. 2020, 13 julio).

La capacitaciéon continua de personal permite a los empleados planear, mejorar
y realizar de manera mas eficiente sus actividades, en colaboracion con los demas
integrantes de la organizacion; por lo tanto, es relevante constituir un equipo de trabajo de

alto rendimiento y realizar una labor profesional con los mejores estandares de calidad.

En general, los principales beneficios que una organizacion obtiene de la capacitacion son

los siguientes:

Aumentar la productividad y la calidad del trabajo.

e Incrementar la rentabilidad.

e Disminuir la rotacion de personal.

e Mejorar los estandares de reclutamiento y seleccion de personal.
e Levantar la moral de los trabajadores.

e Ayudar a resolver problemas concretos en el dia a dia.
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Disminuir la necesidad de supervision.
Prevenir accidentes de trabajo.
Mejorar la estabilidad de la organizacion y su flexibilidad.

Lograr que el personal se sienta identificado con la empresa.

¢ Como reconocer si se necesita capacitacion?

La necesidad de la capacitacion de personal o consultoria empresarial en algun area puede

manifestarse principalmente bajo cinco aspectos:

1.

Datos de reclutamiento y seleccién de personal. Larotacion de personal, el

namero de candidatos entrevistados y la antigliedad de los trabajadores pueden ser
indicadores de que se requiere una capacitacion o coaching empresarial para
fomentar la pertenencia y elevar los niveles de calidad en un area determinada.

Evaluaciones de desempefio. Si el mal rendimiento es una anomalia entre el

personal, tal vez se trate de un colaborador, pero si se manifiesta de manera general
entonces se requiere capacitar a todo el equipo, especialmente para que la eficacia
aumente de forma homogénea.

Capacidad, conocimientos y experiencia de los trabajadores. En cualquier
posicion dentro de la compafiia hay objetivos por cumplir, los cuales se logran con
base en los conocimientos de los colaboradores. Por ello, deben determinarse las
diferencias entre los conocimientos y los objetivos propuestos, para saber qué
capacidades promover o desarrollar en puestos clave.

Introduccién de nuevos métodos de trabajo, maquinaria o equipos. Cuando se
introducen nuevos procesos, métodos, maquinas o softwares, es indispensable
realizar una capacitacion especifica para los trabajadores y todos los usuarios.
Ademas de evitar contratiempos, contribuird a la comunicacion de la empresa, pues
las &reas involucradas sabran sobre los nuevos procesos o mecanismos que se
adoptaran.

Leyes y reglamentos que requieran entrenamiento. En ocasiones se realizan
tareas bajo un determinado marco legal. Un error comun es sefialar qué no se puede
hacer sin comprender las razones del por qué, siendo esta la practica comun. Dado
que algunos reglamentos o leyes pueden ser complicadas de entender sin
asesoramiento adecuado, representan un &rea importante a reforzar en las

capacitaciones empresariales.
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Una capacitacion efectiva no so6lo solucionara problematicas presentes, sino que a
largo plazo serd la mejor practica, ya que los colaboradores con mayor experiencia podran

incorporar a nuevos candidatos de manera méas sencilla y rapida.

No hay que dejar de lado los recursos humanos en las organizaciones, pues son
esenciales para su funcionamiento, asi como para el logro de los objetivos. Por tal
motivo, trabajar en el desarrollo del capital humano es vital para que, por medio del
personal, se puedan obtener ventajas competitivas adicionales y establecer nuevas

estrategias sobre los productos o servicios. (Pérez, M. 2021, 25 febrero).

2.3. Definicién y operacionalizacion de términos basicos

MYPES: La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion competitiva
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de
extraccion, transformacién, produccién, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios. Las MYPES son manejadas por los hombres y mujeres de la ciudad de San
Miguel, quienes prestan servicios y a través de ello les permite crecer como propietario,
pero también permite una generacion de empleo y quienes mas aportan al beneficio y

crecimiento de la ciudad de San Miguel y el pais en general.

Gestiéon Competitiva: Es la capacidad de la empresa para conseguir un
rendimiento superior al de sus competidores, a través de ventajas que le permitan alcanzar,
sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno socioeconémico. La gestion
competitiva del dia a dia, se logra con la implementacion estratégica en las actividades,
para brindar un servicio que posicione a la empresa en un lugar privilegiado comercialmente
y cumpliendo los objetivos operativos, satisfaciendo las necesidades de los clientes y

incrementando la cartera de clientes.

La innovacion: consiste en hacer aflorar y recoger las ideas que surgen en la
organizacion, profundizar en ellas y poner en préctica aquéllas que sean viables. Las ideas
no solo surgen del interior de la propia organizacion, sino que también pueden originarse
en el entorno que la rodea. Ademas, permite la introduccion de un producto (bien o servicio)
o de un proceso, nuevo o significativamente mejorado, o la introduccion de un método de
comercializaciébn o de organizaciébn nuevo, aplicado a las practicas de negocio, a la

organizacion del trabajo o a las relaciones externas. es mejorar lo que existe, aportando
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nuevas opciones que suplan las necesidades de los consumidores, o incluso crear nuevos
productos con el fin de que tengan éxito en el mercado. Al realizar cambios internos como
externos permitird tener un mejor crecimiento econémico, generando empleos, mejorando
servicios e implementando nuevos servicios que sean satisfactorios y al alcance de los
clientes, y la tener éxito en ello se tendrd un mejor reconocimiento a nivel departamental

pero también nacional.

Proceso: es una secuencia de tareas que se realizan de forma concatenada, es

decir de forma seguida una detras de la otra para alcanzar un objetivo o un fin concreto

Procedimiento: es un conjunto de acciones que tienen que realizarse todas

igualmente, para obtener los mismos resultados bajo las mismas circunstancias

Protocolo: es una guia detallada que describe la forma en que los empleados
deben actuar con el cliente al momento de establecer contacto; contiene la vision y criterios
de la empresa con respecto a lo que es un buen servicio a cliente y garantiza una interaccion

y comunicacion eficaces.

Lainnovacion en latecnologia: es una de las caracteristicas de la tecnologia que
supone la creacién de nuevos dispositivos, en muchos casos, a partir de la modificacion de
elementos ya existentes. Por tanto, la innovacién conlleva a la competitividad y desarrollo
de bienes y servicios tecnoldgicos de alta calidad. Si se puede innovar en el aspecto social,
comercial, de organizacién, también se puede mencionar el hecho de hacerlo en el aspecto
tecnoldgico a través de la utilizacion de técnicas de fabricacion de producto, de maquinaria
0 herramientas que aporten valor al producto y se obtengan novedosos resultados, y
generando o creando paginas de comercializacion o sitios web que le permita tener a las

MYPES un mayor alcance a nuevos clientes.

Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TICs): son
importantes tanto en economias desarrolladas, como las que estan en desarrollo y cuando
se trata de la presente investigacion, El Salvador podria ser una prioridad en el uso de esta
informacion, para mejorar la productividad y la competitividad de las empresas. La
implementacion de la innovacion tecnolodgica es de indole técnico que se introduce a los
servicios que se ofrece en las MYPES, a los procesos de comunicacion y gestion que se

desarrollan dentro de la misma. Con el fin de alcanzar mayor competitividad, permitiendo
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asi tener un mayor alcance al nivel de uso de las TIC por cliente y al indice de utilizacion

de plataformas virtuales.

Las innovaciones comerciales: se basan en conocimientos de marketing, para
usar nuevos métodos de comercializacion, conocer los indices de marketing online en sus
canales de venta, en su promocién o en la asignacién de precios la cual favorecera para

conocer y tener en claro el indice de pagos virtuales y nivel de uso de las TIC por cliente.

Modelos de estrategia: La definicion del "modelo de estrategia" existe dentro del
propio término. Basicamente, un modelo de estrategia constituye un plan estratégico, o
modelo, disefiado para mejorar un proceso. Las organizaciones utilizan modelos de
estrategias para mejorar las operaciones y cumplir con sus objetivos. El desarrollo de este
modelo requiere de la identificacion de los principales objetivos de una organizacion, la
identificacion de los componentes clave o pasos del proceso que conducen de un punto de
partida para el logro de estos objetivos y la creacion de formas de maximizar el proceso de

produccién éptimo y el logro de las metas.

Gestiébn competitiva: actividad orientada a mejorar la competitividad vy
productividad de negocio. Es importante que la gestibn competitiva mida también los
resultados, para verificar los progresos sobre las variables anteriormente mencionadas.
La gestibn competitiva supone asumir la organizacién, administracion, y funcionamiento de
una empresa. Debe darse el valor que les corresponde a las distintas actividades incluidas
dentro de la gestibn competitiva, como son la realizacién de cobros y pagos, el control
presupuestario, la gestion financiera, la tesoreria, la coordinacién del personal, la gestion
de los recursos, y la gestion del capital de la empresa. Una mala gestiébn competitiva puede
dar al traste con una gran productividad y excelentes resultados de ventas. Existe la
conviccion de que una parte importante de los fracasos en los primeros afios de

emprendimiento, es precisamente el escaso tiempo que se dedica la gestion competitiva.

Sector servicios: Este sector se encarga de brindar soporte especializado en la
conduccion de sus operaciones a tanto el sector primario como el secundario, sobre todo
en asuntos que no involucran directamente la actividad econémica especifica a la que se

dedican.

Competitividad: se define como la capacidad de generar la mayor satisfaccion de

los consumidores fijando un precio o la capacidad de poder ofrecer un menor precio fijada
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una cierta calidad. Concebida de esta manera se asume que las empresas mas
competitivas podran asumir mayor cuota de mercado a expensas de empresas menos
competitivas, si no existen deficiencias de mercado que lo impidan. La competitividad
puede definirse de manera clara, cuando se aplica a una empresa 0 grupo de empresas

concreta que vende sus productos en un mercado bien definido.

Gestién: es la accion y el efecto de gestionar y administrar. De una forma mas
especifica, una gestion es una diligencia, entendida como un tramite necesario para
conseguir algo o resolver un asunto, habitualmente de caracter administrativo o que
conlleva documentacién. Este concepto se utiliza para hablar de proyectos o en general de
cualquier tipo de actividad que requiera procesos de planificacion, desarrollo,
implementacién y control.

Estrategia: es un plan para dirigir un asunto. Una estrategia se compone de una
serie de acciones planificadas que ayudan a tomar decisiones y a conseguir los mejores
resultados posibles. La estrategia esta orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una pauta
de actuacion. Una estrategia comprende una serie de tacticas que son medidas mas

concretas para conseguir uno o varios objetivos.

Plan estratégico: es un documento integrado en el plan de negocio que recoge la
planificacion econémico-financiera, estratégica y organizativa con la que una empresa u
organizacion cuenta para abordar sus objetivos y alcanzar su mision de futuro. A lo largo
de su desarrollo, el plan estratégico sefiala las bases para el funcionamiento de la empresa
en la linea de una consecucion de objetivos futuros, aun desconociendo cuél sera el futuro.
En otras palabras, definird qué acciones tendran que ser llevadas a cabo a nivel empresarial
para poder afrontar los retos que vayan apareciendo y finalmente conseguir los objetivos

marcados previamente.

Tecnologia: es uno de los cuatro factores de la produccién junto con el capital,
la tierra 'y el trabajo. EI hombre la utiliza para satisfacer sus necesidades lo que puede
implicar, transformar su medio, resolver problemas, aumentar la eficiencia, mejorar la
estética, etc. La tecnologia bien utilizada puede mejorar la calidad de vida de las personas
(como, por ejemplo, el desarrollo de métodos de produccion mas limpios). No obstante, mal
utilizada, puede causar grandes dafos a las personas y a la sociedad (por ejemplo, la

utilizacion de tecnologia para ataques y crimenes).
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Marketing: es el sistema de investigar un mercado, ofrecer valor y satisfacer al
cliente con un objetivo de lucro. Esta disciplina, también llamada mercadotecnia, se
responsabiliza de estudiar el comportamiento de los mercados y de las necesidades de
los consumidores. Analiza la gestibn comercial de las compafias con la finalidad de
atraer, captar, retener y fidelizar a los clientes finales a través de la satisfaccion de sus

deseos y resolucion de sus problemas.

Programa de capacitacién: Busca el desarrollo de los colaboradores en una
organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento,

habilidades o conductas de su personal.

2.4. Preguntas de investigacion e hipotesis

2.4.1. Preguntas de investigacion

1. ¢Cudl es la situacion actual de la gestién competitiva de las MYPES del sector
servicio de la ciudad de San Miguel?

2. ¢Pueden las MYPES del sector servicio de la ciudad de San Miguel ser mas
competitivas a través de un modelo de gestion estratégica con base en

innovacion?

2.4.2. Hipotesis
Hipo6tesis General

La implementacion de innovacion en la gestién competitiva impacta a las MYPES del sector

servicio en la ciudad de San Miguel.

Hipotesis especifica

1. La ausencia de innovacion impacta negativamente en la gestién competitiva de las
MYPES del sector servicio en la ciudad de San Miguel.
2. La falta de capacitacion estratégica del personal en la innovacion afecta la gestion

competitiva en las MYPES del sector servicio en la ciudad de San Miguel
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3. La ausencia de las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) afectan a la

gestién competitiva de las MYPES del sector servicio de la ciudad de San Miguel.

2.4.3. Operacionalizaciéon de Hipétesis

DISENO DE UN MODELO ESTRATEGICO QUE FACILITE LA GESTION COMPETITIVA EN LAS MYPES DEL
SECTOR SERVICIO EN LA CIUDAD DE SAN MIGUEL, DEPARTAMENTO DE SAN MIGUEL, EL SALVADOR.

VARIABLES

VARIABLE
DEPENDIENTE

Impacto de la gestion

competitiva

VARIABLE
DEPENDIENTE

Medidas de innovacién
implementadas por las
TIC.

DEFINICION CONCEPTUAL

Es la capacidad de la empresa

para conseguir un rendimiento

superior al de sus
competidores, a través de
ventajas que le permitan

alcanzar, sostener y mejorar

una determinada posicién en

el entorno socioeconémico.

DEFINICION CONCEPTUAL

Tecnologias que utilizan la

informatica, la microelectronica

y las telecomunicaciones para

crear nuevos procesos de
comunicacion a través de

herramientas de caracter

tecnoldgico y comunicacional,

esto con el fin de facilitar la

emisioén, acceso y tratamiento

de la informacién

DEFINICION
OPERACIONAL

La gestion competitiva del
dia a dia, se logra con la
implementacién
estratégica en las
actividades, para brindar
un servicio que posicione
a la empresa en un lugar
privilegiado

comercialmente.

DEFINICION
OPERACIONAL

La implementacion de la
innovacion tecnoldgica es
de indole técnico que se
introduce a los servicios
gue se ofrece en las
MYPES, a los procesos
de comunicacion y gestion
gue se desarrollan dentro
de la misma. Con el fin de
alcanzar mayor

competitividad

INDICADORES

Cumplimiento de
objetivos operativos
Nivel de satisfaccion de
clientes
Incremento en la cartera

de clientes

Nivel de participacion de

ventas en el mercado

INDICADORES

Nivel de uso de las TIC
por cliente
indice de pagos virtuales
indices de marketing

online

indice de utilizacién

plataformas virtuales
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de estudio y estrategia metodolégica

Este trabajo de investigacién se realiz6 bajo el tipo de estudio descriptivo. La
investigacion descriptiva trabaja sobre las realidades de los hechos y sus caracteristicas
fundamentales presentandonos una interpretacion correcta. A tal efecto, Danhke (citado por
Herndndez, Fernandez y Baptista, 2003), sefialo que “los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fenbmeno que se someta a un analisis. En definitiva,
nos permitira medir la informacién recolectada para luego describir, analizar e interpretar

sistematicamente las MYPES estudiadas con base en la realidad del escenario planteado.

En el presente estudio se describieron los acontecimientos en cuanto a la innovacion
de las MYPES del sector servicio del Municipio de San Miguel, se analizaron las teorias
referente a la innovacién en las micros y pequefias empresas y se ha indagado sobre los
sitios Web que existen sobre el tema, para terminar elaborando una propuesta factible para
gue las MYPES del sector servicio del Municipio de San Miguel adquiera las competencias
necesarias en innovacion para su aplicacion en cada una de las actividades que se realizan

dentro de las empresas.

Como se sabe todo estudio requiere previamente de un diagnéstico que permita
detectar en forma clara y objetiva a distintos problemas, con el proposito de describirlos,
interpretarlos, entender su naturaleza y explicar sus causas y efectos. De ahi que, en
funcion de los objetivos, el estudio tiene un caracter descriptivo. Se seleccionaron a los
sujetos de la investigacion a los que se les aplicara el instrumento previamente validado por

expertos que nos estan asesorando en la materia.

La metodologia que se utilizé es el método mixto, segun Hernandez Sampieri y
Mendoza, la investigacion mixta representa un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar
inferencias producto de toda la informacion recabada y lograr un mayor entendimiento del
fendmeno bajo estudio. (Metodologia de la investigacion Quinta edicion, 2008, Hernandez

Sampieri y Mendoza, pag. 546).
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3.2. Técnicas e instrumentos
3.2.1. TECNICA

En el ambito de la investigacion cientifica, hace referencia a los procedimientos y
medios que hacen operativos los métodos. Son, por tanto, elementos del método cientifico.
Métodos y técnicas no deben ser confundidos porque, aunque ambos conceptos responden
a la pregunta cémo hacer para alcanzar un fin o resultado propuesto, el método es el camino
general de conocimiento y la técnica es el procedimiento de actuacién concreta que debe

seguirse para recorrer las diferentes fases del método cientifico.

La técnica que se utiliz6 en esta investigacion es la encuesta, se realizara a los
propietarios de las MYPES del sector servicio de la ciudad de San Miguel y la entrevista

gue se realiz6 fue dirigida a un representante de CONAMYPE.

Se utilizara la entrevista dirigida a CONAMYPE que enfocan sus actividades al

apoyo del sector MYPES en la gestion e innovacion de las MYPES.

3.2.2. INSTRUMENTO.
3.2.2.1. Cuestionario

Este instrumento consiste en aplicar a un universo definido de individuos una serie
de preguntas o items sobre un determinado problema de investigacion del que deseamos
conocer algo” (Sierra, 1994, p. 194), puede tratar sobre: un programa, una forma de
entrevista 0 un instrumento de mediciébn. Aunque el cuestionario usualmente es un

procedimiento escrito para recabar datos, es posible aplicarlo verbalmente.

Para Malhotra (1997), todo cuestionario tiene tres objetivos especificos: Traducir la
informacion necesaria a un conjunto de preguntas especificas que los participantes puedan
contestar. Motivar y alentar al informante para que colabore, coopere y termine de contestar
el cuestionario completo, por ello, debe buscar minimizar el tedio y la fatiga. Minimizar el
error de respuesta, adaptando las preguntas al informante y en un formato o escala que no

se preste a confusion al responder.
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3.2.2.2. Entrevista

Segun (Morgan y Cogger, 1975): Unaentrevistaes una conversacion con

proposito. Es un proceso interactivo que involucra muchos aspectos de la comunicacion

gue el simple hablar o escuchar, como ademanes, posturas, expresiones faciales y otros

comportamientos comunicativos"

3.3. POBLACION Y MUESTRA

3.3.1. POBLACION

DETERMINACION DEL TAMANO DE LA POBLACION Y MUESTRA.

De acuerdo a la evaluacion realizada para determinar el universo mediante el cual

establecera la muestra para nuestra investigacion, se podran observar los sectores de la

Microempresas y Pequefia empresa de la ciudad de San Miguel a los cuales se les aplicara

la muestra son los siguientes:

Microempresas Pequefia empresa
5389 746

TABAL # 1 MYPES departamento de San Miguel, segin segmento de la empresa 2017.

Total
6135

De estos 2 sectores, se determinara el universo de interés segun nuestro objetivo en la

clasificacion de servicio segun las MYPES.

Microempresas

Sectores econémicos % de participacion
Industria 11.76%
Comercio 51.56%
Servicio 36.68%

Total 100.00%

TABAL # 2 Microempresas del departamento de San Miguel

Pequefias empresas

Sectores econémicos % de participacion
Industria 7.94%
Comercio 63.64%
Servicio 28.42%

Total 100.00%

TABAL # 3 Pequeiias empresas del departamento de San Miguel.

Numero de empresa

634
2778
1977

5389

Numero de empresa
59
475
212
746
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3.3.2. MUESTRA
Tipo de muestreo

Muestreo probabilistico se basan en el principio de equi-probabilidad. Es decir,
aguellos en los que todos los individuos tienen la misma probabilidad de ser elegidos para
formar parte de una muestra y, consiguientemente, todas las posibles muestras de tamafio

“n” tienen la misma probabilidad de ser elegidas.
Muestreo aleatorio estratificado:

Simplifican los procesos y suelen reducir el error muestral para un tamafio dado de
la muestra. Consiste en considerar categorias tipicas diferentes entre si (estratos) que
poseen gran homogeneidad respecto a alguna caracteristica (se puede estratificar, por

ejemplo, segun la profesién, el municipio de residencia, el sexo, el estado civil, etc.).

Para Bernal (2010) Es la parte de la poblacion que se selecciona, de la cual
realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se

efectuaran la medicién y la observacién de las variables objeto de estudio.

B Z%pgN
" E2(N—1) + Z2pgq

n

Donde:

n: tamafio de muestra por estimar.

N: poblacion de estudio.

Z: nivel de confianza o margen de confiabilidad.
P: probabilidad de éxito.

Q = 1- P: probabilidad de rechazo.

E: error de estimacion
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PARAMETROS PARA EL CALCULO DE LA MUESTRA

TABLA DE APOYO AL CALCULO DEL TAMANO DE UNA MUESTRA POR NIVELES DE

CONFIANZA
Certeza 95% 94% 93% 92% 91%

Y4 1.96 1.88 1.81 1.75 1.69
z2 3.84 3.53 3.28 3.06 2.86
E 0.05 0.06 0.07 0.08 0.09
E2 0.0025 0.0036 0.0049 0.0064 0.0081

90%

1.65

2.72

0.1

0.01

Para calcular la muestra se utilizaran los siguientes datos:

n: ?

certeza de 95%
Z:1.96

P: 0.50
Q=1-0.50=0.50

E: 0.10

80%

1.28

1.64

0.2

0.04

62.27
%

1.00

0.37

0.1369

50%

0.6745

0.45

0.50

0.25

De acuerdo a la informacién de las tablas #2 y #3 determinamos N del sector servicios de

la ciudad de San Miguel

Microempresas de servicio = 1,977 MYPES
Pequefias empresas = 212 MYPES

Total, de MYPES de servicios = 2,189 MYPES

N=2,189 MYPES
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A continuacion, se determina la muestra.

1.96% (0.50)(0.50)(2,189) _2,102.3156

= (010)2(2189 — 1) + (196)2 (0.50)(050) _ 228404 _ 2O0+MYPES

n
n =93 MYPES

Se comprobé el resultado de la muestra en linea (ver anexo)

https://www.netquest.com/es/gracias-calculadora-muestra

Participacién por sector y cantidad de muestra

Sectores ecémicos Microempresa Pequena Total
Servicio 1977 212 2189
% 90% 10% 100%

Encuestas 84 9 93


https://www.netquest.com/es/gracias-calculadora-muestra

3.4. Etapas de lainvestigacion.

ETAPA |. PRESENTACION Y APROBACION DEL TEMA.

Como etapa inicial el equipo investigador debe identificar una problemética de
impacto en la sociedad que sea innovador o controversial. La presente investigacion sera
sobre un tema de la innovacién que las empresas estan planteando para mantenerse
sostenibles en el mercado, cuyo trabajo debe ayudar a las empresas a solventar sus

necesidades de innovacion que se presentan dia con dia.

ETAPA Il. FASE CONCEPTUAL.

La definicion del tema de investigacion se realizé mediante la informacion que se
recopilo de diferentes fuentes para descubrir la necesidad que hay dentro de las pequefias
empresas del sector servicio del Municipio de San Miguel en cuento a la innovacién que
pretende ayudar a las empresas para que puedan mantenerse sostenibles en un mercado

cada vez cambiante y competitivo

ETAPA Ill. FASE METODOLOGICA.

En esta fase se realiza las metodologias a utilizar, las técnicas, los instrumentos a

procesar para poder recolectar y depurar la informacion requerida.

ETAPA IV. TRABAJO DE CAMPO.

En esta etapa se llevara a cabo el trabajo de campo o trabajo de recoleccién de
informacion que sera el resultado de los instrumentos que se obtuvieron de pasar la

encuesta a los miembros de las empresas.
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ETAPA V. PROCESAMIENTO DE LOS DATOS RECABADOS EN EL TRABAJO DE
CAMPO.

En esta etapa se llevara acabo lo que es la tabulacion de la informacién obtenida de
las encuestas realizadas a las pequefias empresas del municipio de San Miguel del sector

servicio.

ETAPA VI. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.

En esta etapa se llevara acabo el andlisis y la tabulacién de los datos con sus
respectivas graficas de acuerdo con la informacion recolectada anteriormente con las

empresas a estudiar.

ESTAPA VIl. DISENO DEL MODELO ESTRATEGICO QUE FACILITE LA GESTION
COMPETITIVA EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO EN LA CUIDAD DE SAN
MIGUEL.

En esta etapa se disefiara la conceptualizacién del modelo estratégico en funcién
del analisis de los resultados para facilitar la gestién competitiva en las MYPES de la ciudad

de San Miguel.

ETAPA VIIl. ELABORACION DE CONCLUSIONES.

En esta etapa una vez recolectada la informacion y procesada se tomara el criterio
de analisis que servira para dar una conclusién excautiva de acuerdo a los datos

preliminares.
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3.5. Procedimiento de analisis.

Tabulaciéon de datos

Para la tabulacion de datos se desarrollara un formato en Excel segun el instrumento
del cuestionario de acuerdo con la muestra para la microempresas y pequefia empresa y

su andlisis posterior segun los resultados obtenidos y tabulados.
Metodologia de Anélisis

Una vez estructuradas los items y la tabulacién de los resultados del cuestionario, el

analisis de la informacién debe realizarse en diferentes niveles:

e Andlisis procesos
En dicho analisis se tendrd como propdsito revisar cada uno de los componentes
del proceso (procedimientos, controles, aplicaciones, datos,) y cémo interactian
entre ellos para alcanzar los objetivos estratégicos.

e Anélisis servicios
En dicho analisis se tendra como propdsito revisar los ambitos fundamentales: el
analisis externo, el andlisis interno y estrategias innovadoras

e Andlisis tecnolégico
En dicho analisis se tendra como propdsito revisar los procedimientos que nos
ayudara a reconocer el entorno artificial de la implementacion de las tecnologias

como estrategias innovadoras.

e Anélisis cualitativo: la interpretacion de los hallazgos de los andlisis debera
acompanfarse de informacion cualitativa pertinente, extraida de las respuestas

abiertas del cuestionario, y de la comparacion de resultados.
e Analisis grafico: Se realizara en las diferentes modalidades segun los procesos,

servicios y las tecnologias utilizadas partiendo de la globalidad del porcentaje mayor

a menor y su la relacion de los resultados entre las diferentes modalidades.
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CAPITULO IV: HALLAZGOS EN LA INVESTIGACION
4.1. Presentaciony discusién de resultados.
1- ¢Cuenta su empresa con estrategias en el area de procesos?
Objetivo: Identificar si las empresas cuentan con estrategias en el area de procesos.

Tabla 1: Estrategias en el area de procesos

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 44 47%
NO 49 53%
TOTAL 93 100%

ILUSTRACION 1. NUMERO DE EMPRESAS QUE CUENTAN CON
ESTRATEGIAS EN AREA DE PROCESOS.

Si
47%
No
53%

Fuente: Tabla y grafica disefiadas y elaboradas por el equipo investigador.

Analisis: podemos analizar que del 100% de los encuestados, el 53% menciona que la
empresa no cuenta con estrategias en el &rea de procesos, mientras que el 47% de los

encuestados manifiesta que si poseen estrategias en sus areas de procesos.

Interpretacion: De acuerdo con lo analizado, se puede determinar que son mas las
empresas que no poseen sus estrategias en el &rea de procesos para realizar cada una de
sus actividades, esto nos da la pauta para saber que estas empresas tienen una gran

desventaja al momento de realizar sus procesos.
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2- ¢Cuenta su empresa con un plan de capacitacién de innovacion para la gestion de
los procesos?

Objetivo: Conocer si las empresas cuentan con un plan de capacitacién de innovacién para

la gestion de los procesos.

Tabla 2: Plan de capacitacion de innovacion para la gestién de los procesos.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 25 27%
NO 68 73%
TOTAL 93 100%

ILUSTRACION 2: NUMERO DE CAPACITACIONES PARA
GESTION DE LOS PROCESOS

Fuente: Tabla y grafica disefiadas y elaboradas por el equipo investigador.

Andlisis: Del total de los encuestados, el 27% de ellos manifiestan que, si cuentan con un
plan de capacitacion sobre la innovacion para la gestion de los procesos, mientras que el
73% dice que no poseen ningun plan sobre capacitacion de la innovacion para la gestion

de los procesos.

Interpretacion: De lo anterior se puede deducir que la mayoria de las empresas no cuentan
con un plan de capacitacion de innovacién para la gestion de los procesos, ya que esto es
necesario que las empresas se mantengan en constante capacitacion y estar alerta ante

cualquier situacion con la innovacion.
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3- ¢Mencione que tipos de estrategias a implementado en el area de procesos

Objetivo: Identificar qué tipos de estrategias han implementado las empresas en el area

de procesos.

ILUSTRACION 3: PORCENTAJE DE ESTRATEGIAS
IMPLEMENTADAS EN EL AREA DE PROCESOS

2% 3%

3%

5%
4%
2%
3%
4% 3%
3% 4% 77
E Aumentar calidad m Extender horarios
= Incentivos por meta H [nnovacion
® Remodelacion = Promocion
® Buena atencion al cliente H [nventario ordenado
H Asignacion de puesto de trabajo ®m Mantener Inventario
m Capacitar en los procesos E Venta por internet
® Publicidad m ventas fuera del local
Horarios establecidos E No realizan estrategias

Fuente: Tabla y grafica disefiadas y elaboradas por el equipo investigador.

Tabla 3: Estrategias en el area de procesos.

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Aumentar calidad 2 2%
Extender horarios 3 3%

Incentivos por meta 8 9%
Innovacion 2 2%
Remodelacion 3 3%
Promocion 5 5%

Buena atencion al cliente 4 4%
Inventario ordenado 2 2%
Asignacioén de puesto de trabajo 3 3%
Mantener inventario 3 3%
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Capacitar en los procesos 4 4%

Ventas por internet 7 8%

Publicidad 8 8%

Ventas fuera del local 3 3%

Horarios establecidos 4 4%
No realizan estrategias 32 34%
TOTAL 93 100%

Andlisis: Del 100% de los encuestados, sobre las empresas que han implementado

estrategias en el area de procesos algunos han implementado estrategias de, aumento de

calidad, innovacién, extender sus horarios, realizar promociones, capacitar el area de

procesos, realizar ventas fuera del local, y otras estrategias que podemos visualizar en la

gréfica. mientras que un buen porcentaje de encuestados para ser exactos el 34%

representa a aquellos que no realizan ningun tipo de estrategia.

Interpretacion: podemos determinar gue existe un buen nimero de empresas que no estan

realizando estrategias que les ayude a realizar bien cada uno de sus procesos.
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4- ¢ Cuenta su empresa con una estrategia que premia el compromiso y la implicacion
de los colaboradores?

Objetivo: Determinar si las empresas cuentan con estrategias que premia el compromiso

y la implicacién de los colaboradores.

Tabla 4: Empresas que cuentan con estrategias que premian a los colaboradores.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 35 38%
NO 58 62%
TOTAL 93 100%

ILUSTRACION 4: NUMERO DE EMPRESASA QUE CUENTAN CON
ESTRATEGIAS

=Si = No

Fuente: Tabla y grafica disefiadas y elaboradas por el equipo investigador.

Andlisis: Analizando los datos obtenidos del 100% de los encuestados el 62% dice que no
hay ningun incentivo que premie el compromiso de los trabajadores, mientras que el 38%

manifiesta que existen incentivos para los colaboradores de las empresas.

Interpretacion: Podemos interpretar que la mayoria de las empresas encuestadas sobre
si existe algun incentivo para los trabajadores, el dato arroja un mayor porcentaje que no
existe una estrategia de incentivos para ellos.
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5- ¢Utiliza las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) en su empresa?

Objetivo: Identificar si las empresas utilizan las tecnologias de la informacion y

comunicacion (TIC) en su empresa.

Tabla 5: Empresas que utilizan la tecnologia de la informacion TIC

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 35 38%
NO 58 62%
TOTAL 93 100%

ILUSTRACION 5: NUMERO DE EMPRESAS QUE UTILIZAN LA
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y COMUNICACION TIC

= Si = No

Fuente: Tabla y grafica disefiadas y elaboradas por el equipo investigador.

Andlisis: De acuerdo con los datos obtenidos de la grafica podemos analizar que del 100%
de los encuestados el 38% dice que, si utiliza las tecnologias de la informacién en su
empresa, mientras que un 62% de los encuestados manifiesta que no estan utilizando las

tecnologias de la informacion TIC en la empresa.

Interpretacion: mediante el andlisis antes realizado podemos interpretar que las empresas
son mas las que no estan utilizando las tecnologias de la comunicacién Y informacion (TIC),
es necesario que estas empresas adopten estas tecnologias para que ellas puedan
impactar el desempefio de ellas mismas y asi mejorar dia con dia cada uno de sus

procesos.

82



6- Mencione con qué tipo de tecnologia cuenta la empresa

Objetivo: Conocer con qué tipo de tecnologia cuenta la empresa.

Tabla 6: Tipo de tecnologia que cuenta la empresa.

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

Internet 10 11%
Computadora 7 8%
Teléfonos 17 18%

Redes sociales 18 19%
Impresora 4 4%
Céamara vigilancia 2 2%
Correo electronico 8 9%
Programa de disefio 3 3%
Venta de servicio por redes sociales 4 4%
No cuenta con tecnologia 20 22%

TOTAL 93 100%

ILUSTRACION 6: NUMERO DE EMPRESAS QUE CUENTAN CON

TECNOLOGIA

4

9%

3%

2%
m |[nternet
= Computadora
Telefonos
= Redes sociales
= Impresora
Camara vigilancia
= Correo electronico
= Programa de disefo

Fuente: Tabla y grafica disefiadas y elaboradas por el equipo investigador.




Andlisis: Del 100% de los encuestados el sobre los tipos de tecnologia con que cuenta la
empresa algunos mencionaron que cuentan con: camara de vigilancia, correo electrénico,
programas de disefio, internet, computadoras, entre otras mas que aparecen en la grafica.
Mientras que el 22% de las empresas encuestadas manifesté que no cuentan con ninguna
tecnologia.

Interpretacion: podemos deducir que hay un porcentaje alto de las empresas que no
cuentan con algun tipo de tecnologia, esto da indicios de un bajo nivel de desempefio por
parte de esas empresas lo cual no tienen una tecnologia que les facilite la vida cotidiana

laboral.
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7- ¢Cuenta su empresa con un plan de capacitacion para la implementacion de las
tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC)?

Objetivo: Identificar si las empresas cuentan con un plan de capacitacion para la

implementacién de las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC).

Tabla 7: empresas que cuentan con un plan de capacitacion

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 19 20%
NO 74 80%
TOTAL 93 100%

ILUSTRACION 7: NUMERO DE EMPRESAS QUE CUENTAN CON
UN PLAN DE CAPACITACION.

= Si = No

Fuente: Tabla y grafica disefiadas y elaboradas por el equipo investigador.

Analisis: Analizando los datos obtenidos del 100% de los encuestados, el 20% de las
empresas dicen que cuentan con un plan de capacitacion para la implementacion de las
tecnologias de la informacién y comunicacién. Mientras que un 80% de estas empresas
encuestadas no poseen ningun plan de capacitacién sobre estas tecnologias que les

permite crear mejores desempefios laborarles dentro de cualquier organizacion.

Interpretacion: Mediante el analisis obtenido nos damos cuenta de que hay un mayor
namero de empresas que no se estan interesando por tener mayores desempefios en sus

procesos y estar a la vanguardia ante cualquier situacion.
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8- ¢Cuenta la empresa con una pagina web?
Objetivo: identificar si las empresas cuentan con una pagina web.

Tabla 8: Empresas que cuentan con una pagina web

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 35 38%
NO 58 62%
TOTAL 93 100%

ILUSTRACION 8: NUMERO DE EMPRESAS QUE CUENTAN CON
PAGINA WEB

=Si = No

Fuente: Tabla y grafica disefiadas y elaboradas por el equipo investigador.

Andlisis: Mediante los datos obtenidos podemos analizar que del 100% de los
encuestados, el 38% dijo que en su empresa mantenian lo que es una pagina web para
mantener comunicado a sus clientes, mientras que el 62% manifiesta que no tiene una

pagina web.

Interpretacion: Una vez realizado el andlisis podemos decir que la mayoria de las
empresas no cuenta con una pagina web, esto nos da una pauta para pensar que las
empresas se estan quedando cada vez mas sin ganas de innovar, ya que el mercado es

cada vez mas competitivo y cambiante.
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9- ¢Cuenta la empresa con una plataforma virtual para interactuar con sus potenciales

clientes en las operaciones?

Objetivo: Conocer si las empresas cuentan con una plataforma virtual para interactuar con

sus potenciales clientes en las operaciones.

Tabla 9: La empresa cuanta con una plataforma virtual

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 45 48%
NO 48 52%
TOTAL 93 100%

ILUSTRACION 9: NUMERO DE EMPRESAS QUE CUENTAN CON
UNA PLATAFORMA VIRTUAL

=Sji =No

Fuente: Tabla y grafica disefiadas y elaboradas por el equipo investigador.

Andlisis: Podemos decir que del 100% de los encuestados el 48% de ellos mantienen lo
que es una plataforma virtual para poder interactuar con sus potenciales clientes, mientras
que el 52% no tiene el uso de una plataforma virtual que les permita tener un acercamiento

con posibles clientes por medio de dichas plataformas.

Interpretacion: De acuerdo a la informacién analizada nos damos cuenta de que la mayoria
de las empresas encuestadas no todas utilizan la estrategia de plataformas virtuales que
les permita el acercamiento con clientes posibles. Y es que es un mayor porcentaje de
empresas gue no cuentan con estrategias sobre estas plataformas.
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10- ¢ Posee formas de pagos virtuales?
Objetivo: Conocer que formas de pagos virtuales tienen las empresas.

Tabla 10: con que tipos de pagos virtuales cuanta la empresa.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 18 19%
NO 75 81%
TOTAL 93 100%

ILUSTRACION 10: PORCENTAJE DE EMPRESAS QUE CUENTAN
CON PAGOS VIRTUALES

B

=Si = No

Fuente: Tabla y grafica disefiadas y elaboradas por el equipo investigador.

Andlisis: Del 100% de los encuestados, el 19% dice que mantienen en sus empresas
formas de pagos virtuales, generando una mayor comodidad a sus clientes, y una mayor
seguridad en sus transacciones, mientras que la mayoria con un 81% manifiesta que no

poseen ningun tipo de formas virtuales en sus empresas.

Interpretacion: Podemos decir que son mas las empresas que no brindan un mayor
servicio a sus clientes a través de sus pagos virtuales la mayoria de las empresas se estan
guedando sin la motivacion de innovar en sus procesos y esto les genera una desventaja

con respecto a las otras que si estdn innovando en sus operaciones.
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11- ¢ Cuenta la empresa con redes sociales?
Objetivo: Identificar si las empresas cuentan con redes sociales.

Tabla 11: Empresas que cuentan con redes sociales

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 61 66%
NO 32 34%
TOTAL 93 100%

ILUSTRACION 11: NUMERO DE EMPRESAS QUE CUENTAN CON
REDES SOCIALES.

=Sji =No

Fuente: Tabla y grafica disefiadas y elaboradas por el equipo investigador.

Andlisis: De acuerdo con los datos obtenidos podemos analizar que del 100% de las
empresas encuestadas el 66% utiliza las redes sociales para brindarle una mayor

informacion de sus servicios a sus clientes, mientras que el 34% no posee redes sociales.

Interpretacion: Mediante el analisis realizado podemos interpretar que aun hay empresas
gue no tienen redes sociales para poder darle la mayor informaciéon de los servicios que
ofrecen a sus clientes y posibles clientes, y es necesario que implementen el arte de innovar

con estas redes.
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12- ¢ Utiliza las redes sociales su empresa para realizar transacciones comerciales?

Objetivo: Determinar si las empresas utilizan redes sociales para realizar transacciones

comerciales.

Tabla 12: Empresas que utilizan redes sociales para realizar transacciones comerciales.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 33 35%
NO 60 65%
TOTAL 93 100%

ILUSTRACION 12: NUMERO DE EMPRESAS QUE UTILIZAN
REDES SOCIALES PARA REALIZAR TRANSACCIONES

COMERCIALES.

=Si =No

Fuente: Tabla y grafica disefiadas y elaboradas por el equipo investigador.

Analisis: Mediante los datos obtenidos de las encuestas realizadas del 100% de las
empresas el 35% manifiesta que utilizan las redes sociales para realizar transacciones
comerciales, mientras que un 65% de las encuestadas dice que en su empresa no se

utilizan las redes sociales en su empresa para realizar transacciones comerciales.

Interpretacion: De acuerdo con el analisis obtenido podemos interpretar que la mayor parte
de las empresas no aprovechan la riqgueza de la tecnologia y asi poder sacar provecho a
todas las posibilidades que ofrece el comercio, ya que hay un porcentaje del 65% que no
utiliza redes.
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13- ¢ Involucra la demanda como medio para realizar sus actividades operativas en su
empresa?

Objetivo: Verificar si las empresas involucran la demanda como medio para realizar sus
actividades operativas en la empresa.

Tabla 13: Empresas que involucran la demanda como medio para realizar sus actividades.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 44 47%
NO 49 53%
TOTAL 93 100%

ILUSTRACION 13: NUMERO DE EMPRESAS QUE INVOLUCRAN LA
DEMANDA PARA REALIZAR SUS ACTIVIDADES.

= Sj = No

Fuente: Tabla y grafica disefiadas y elaboradas por el equipo investigador.

Analisis: Mediante los datos obtenidos de las encuestas realizadas podemos analizar que
del 100% de los encuestados el 47% de ellos manifiesta que involucran la demanda como
medio para realizar sus actividades de operacion, mientras que un 53% no utiliza la

demanda para realizar sus actividades.

Interpretacion: Se deduce que las empresas no estan utilizando su demanda para poder

realizar sus actividades operativas en sus empresas.
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14- ¢ Utiliza el marketing online de sus productos o servicios mediante los canales

digitales?

Objetivo: Identificar si las empresas utilizan el marketing online de sus productos o

servicios mediante los canales digitales.

Tabla 14: empresas que utilizan el marketing online de sus productos o servicios mediante

canales digitales.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 42 45%
NO 51 55%
TOTAL 93 100%

ILUSTRACION 14: NUMERO DE EMPRESAS QUE UTILIZAN EL
MARKETING ONLINE DE SUS PRODUCTOS

=Sj =No

Fuente: Tabla y grafica disefiadas y elaboradas por el equipo investigador.

Analisis: De acuerdo con los datos obtenidos de las encuestas realizadas el 55% dicen no
utilizar el Marketing online de sus productos o servicios mediante los canales digitales,
mientas que un 45% manifiesta utilizar el Marketing online, algunos estan utilizando las

redes sociales, los sitios web, la mensajeria instantanea (WhatsApp), entre otros.

Interpretacion: Con lo mencionado en el analisis podemos interpretar que son mas las
empresas que no estan utilizando el Marketing online de sus productos o servicios mediante

los canales digitales.
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15- ¢ Cudles son sus tres principales competidores?

Objetivo: Determinar quiénes son los principales competidores de las empresas.

Tabla 15: Quienes son los principales competidores.

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Vendedores ambulantes 10 11%
Imprenta 5 5%
Libreria 6 6%
Ciber 7 8%
Agencia de publicidad 8 9%
Pupuseria 6 6%
Negocio de comida rapida 6 6%
Comerciales 5 5%
Empresas de construccién 7 8%
Laboratorios 6 6%
El Baratillo 3 3%
Tiendas aledafas 10 11%
Restaurantes 7 8%
No hay competencia en la zona 7 8%
TOTAL 93 100%
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ILUSTRACION 15: PRINCIPALES COMPETIDORES

8%

5%
6%

3%

6%'

0
™ o 6o 6%
= Vendedores ambulantes = [mprentas
Librerias = Ciber
= Agencias de publicidad Pupuserias
= Negocios de comida rapida = Comerciales
= Empresas de construccion = | aboratorios
= El Baratillo = Tiendas aledafias
= Restaurantes = No hay competencia en la zona

Fuente: Tabla y grafica disefiadas y elaboradas por el equipo investigador.

Andlisis: Mediante la encuesta realizada sobre los principales competidores que tiene las
empresas, podemos analizar que la mayoria tiene competidores en la zona ya que de una

u otra manera siempre habra competencia en un mercado cada vez mas competitivo.

Interpretacion: Hay un 8% de las empresas que no tienen competencia en su zona esto
les da una ventaja con respecto a las demas empresas que si tienen competencia en la

zona.
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16- Fomenta la empresa la participacion de los colaboradores en la toma de decisiones

de sus actividades para su mejora.

Objetivo: Conocer si las empresas fomentan la participacion de los colaboradores en la

toma de decisiones de sus actividades para su mejora.

Tabla 16: Las empresas fomentan participacién con los colaboradores en la toma de

decisiones.
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 50 54%
NO 43 46%
TOTAL 93 100%

ILUSTRACION 16: NUMERO DE EMPRESAS QUE FOMENTAN LA
PARTICIPACION DE LOS COLABORADORES EN LA TOMA DE
DECISIONES

= Si =No
Fuente: Tabla y grafica disefiadas y elaboradas por el equipo investigador.

Andlisis: Podemos analizar que del 100% de los encuestados, el 46% no fomenta la
participacion de los trabajadores en la toma de decisiones de las actividades que realiza la
empresa, mientras que el 54% si toma en cuenta la opinion de sus colaboradores esto
ayuda a que los trabajadores se sientan parte importante de las empresas y por ende

genera una mayor motivacion en sus puestos.

Interpretacion: De acuerdo con el analisis obtenido nos damos cuenta de que la mayoria
de las empresas tienen la participacién de sus colaboradores en las decisiones que se
tomen en la empresa, esto es muy importante tanto para las empresas como para sus
colaboradores, que se haga valer su opinion y asi tomar mejores decisiones dentro del

ambito laboral.
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ENTREVISTA A CONAMYPE

Como equipo investigador nos avocamos a las oficinas de la
Comision Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (CONAMYPE) San Miguel, con el
objetivo de obtener una entrevista, y asi investigar de qué manera apoyan la gestion
competitiva de las MYPES del sector servicio en la ciudad de San Miguel, en donde nos

atendié el jefe del centro regional Roberto Carlos Torres, obteniendo los siguientes aportes.

Nos comentaron que CONAMYPE se plantea como entidad para
las empresas para fortalecer y desarrollar las micro y pequefias empresas en el pais, dado
una gama de servicios en gestion empresarial con el fin de fortalecer cada una de las
necesidades y requerimiento de las MYPES, es asi que se parte de los procesos que se
estan desarrollando enfocados a la productividad y calidad a fin de poder establecer
herramientas que permitan a ellos ir mejorando e innovando y que faciliten los procesos

internos para proyectar productos o servicios a ser mas atractivos al mercado.

Por otra parte en la innovacion tecnoldgica la unidad de
comercializacién ha establecido el tema de sensibilizacion y procesos de formacién en
diversos webinar en la formacion virtual para las MYPES vy la utilizacion de plataforma de
Ecommerce y el acompafiamiento que se brinda a través de cada uno de los técnicos para
lograr fortalecer las micro y pequefias empresas que utilicen estas herramientas y los
mismos marketplaces que existen para que logren promover y comercializar sus productos
y aprovechar el tema de logistica llevando hasta la puerta de la casa los servicios 0

productos.

En la plataforma Ecommerce uno de los componentes principales,
es que permite tener una pasarela de pago, es decir que la persona en la plataforma
establece el tema de compra y permite la distribucion del producto para llevarselo hasta la
puerta de casa son temas que se desarrollan con las MYPES, donde deben tener una
plataforma base que permita a las empresas poder desarrollar este tipo de tramites de
comercializacién es decir Ecommerce es la que permite el proceso de formacion en la
creacion de la pagina web y el uso como la pasarela de pago, catalogo de producto para
gue el cliente pueda visualizar e interactuar hasta realizar la compra de esta manera se

apoya y dinamiza la gestion de las MYPES en sus actividades. CONAMYPE.
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Se realizaron las siguientes preguntas:

1. ¢Qué papel juega la Comisibn Nacional de la Micro y Pequefia Empresa
(CONAMYPE) en las micro y pequefia empresa?
CONAMYPE se plantea como entidad para las empresas para fortalecer y
desarrollar las micro y pequefias empresas en el pais, dado una gama de servicios
en gestion empresarial con el fin de fortalecer cada una de las necesidades y

requerimiento de las MYPES.

2. ¢Cual es el punto de partida de la Comisién Nacional de la Micro y Pequefia
Empresa para apoyar las micro y pequefia empresa en forma estratégica?
Se parte de los procesos que se estan desarrollando enfocados a la productividad
y calidad a fin de poder establecer herramientas que permitan a ellos ir mejorando
e innovando y que faciliten los procesos internos para proyectar productos o

servicios a ser mas atractivos al mercado.

3. ¢Como la Comisién Nacional de la Micro y Pequefia Empresa aporta apoyo técnico
en las micro y pequefia empresa para fortalecer la gestion competitiva?
A través de la innovacion tecnoldgica, la unidad de comercializacion ha establecido
el tema de sensibilizacion y procesos de formacién en diversos webinar en la

formacion virtual para las MYPES

4. (A través de que herramientas la Comision Nacional de la Micro y Pequefia
Empresa busca fomentar la innovacién?
A través de la utilizacién de plataforma de Ecommerce y el acompafiamiento que se
brinda a través de cada uno de los técnicos para lograr fortalecer las micro y
pequefas empresas que utilicen estas herramientas y los mismos marketplaces que
existen para que logren promover y comercializar sus productos y aprovechar el

tema de logistica llevando hasta la puerta de la casa los servicios o productos.

5. ¢Cual es el beneficio de las micro y pequefia empresa en capacitarse a través de

Comisién Nacional de la Micro y Pequefia Empresa?
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Es que permite tener una pasarela de pago, es decir que la persona en la plataforma
establece el tema de compra y permite la distribucién del producto para llevarselo
hasta la puerta de casa son temas que se desarrollan con las MYPES, donde deben
tener una plataforma base que permita a las empresas poder desarrollar este tipo
de tramites de comercializacion es decir Ecommerce es la que permite el proceso
de formacién en la creacion de la pagina web y el uso como la pasarela de pago,
catalogo de producto para que el cliente pueda visualizar e interactuar hasta realizar
la compra, de esta manera se apoya y dinamiza la gestion de las MYPES en sus
actividades. CONAMYPE.

De la presente entrevista, constatamos el compromiso y el papel
de CONAMYPE hacia las MYPES en el servicio especializado como la formacién virtual
para fortalecer las actividades comerciales que permitan el posicionamiento y el crecimiento
de las mismas, a través, del trabajo técnico en el uso de las TIC y plataformas que faciliten

las actividades comerciales de las mismas.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES/RECOMENDACIONES Y/O PROPUESTA
5.1. Conclusiones

El objetivo de esta tesis era disefiar un modelo estratégico que facilite la gestion
competitiva a través de la innovacion en las MYPES del sector servicio de la ciudad de San
Miguel. Para poder llegar a disefiar este modelo, fue necesario realizar una serie de
investigaciones donde nos permitié tener conocimiento de como llevar a cabo un modelo
de estrategia, donde en primera instancias como equipo realizamos una investigacién de
cdmo estan actualmente las MYPES en su entorno interno y externo, para lo cual
observamos que muchas MYPES del sector servicios son las que mas estan manteniendo
la economia de nuestro pais, pero que a la vez se estan quedando estancadas en los

procesos que ellos realizan en los servicios que ofrecen.

Dentro de esta investigacion se observo que muchas de estas MYPES estan realizando
procesos de sus servicios de la misma manera desde sus inicios en el mercado, y que no
han ido cambiando con forme a las necesidades de los clientes, es por eso que nos
planteamos la necesidad de disefiar un modelo estratégico que facilite la gestion
competitiva en las MYPES del sector servicios en la ciudad de San Miguel, departamento
de San Miguel, El Salvador, para lo cual realizamos un cuestionario de dieciséis preguntas
la cual nos permitié tener un poco mas claro de como hoy en dia se encuentran las MYPES

realizando sus procesos en el area de servicios.

Donde se obtuvieron resultados que del 100% de los
encuestados, el 53% menciona que la empresa no cuenta con estrategias en el area de
procesos, mientras que el 47% de los encuestados manifiesta que, si poseen estrategias
en sus areas de procesos, con este resultado podemos observar que tenemos un trabajo
amplio de la elaboracion de estrategias para las MYPES en el sector servicios y esto
permitira tener un mejor realce como empresa en su organizacion pero a su misma vez un
valor agregado a lo que ofrece sus cliente y lo que quiere ofrecer a sus cliente fijos y

potenciales.

Al mismo tiempo se pudo verificar que hace falta capacitar a los
colaboradores de las MYPES ya que el 27% de ellos manifiestan que, si cuentan con un
plan de capacitacion sobre la innovacién para la gestién de los procesos y las TIC, mientras

que el 73% dice que no poseen ningun plan sobre capacitacion. Estos resultados nos
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alertan de que por muy pequefia 0 grande que sea una empresa, €s necesario que se
capacite al personal que se tiene, ya que esto genera una mayor oportunidad de dar
conocimiento, pero al mismo tiempo permitir que los colaboradores compartan sus ideas en
la mejora continua al brindar los servicio que la MYPE ofrece ya que realmente los
colaboradores son los que mas contacto tienen con los clientes y conocen sus necesidades
y la manera en poder satisfacer sus necesidades y darle satisfaccion en los servicios que

se le brindan.

Datos obtenidos en la encuesta podemos analizar que del 100% de los encuestados
el 38% dice que, si utiliza las tecnologias de la informaciéon en su empresa, mientras que
un 62% de los encuestados manifiesta que no estan utilizando las tecnologias de la
informacién TIC en la empresa. Cabe mencionar que hoy en dia el avance de la tecnologia
va a paso de gigante, y es necesario que las MYPES cuenten con los equipos necesarios
dentro de sus empresas pero al mismo tiempo innovar en la obtencion de estas y tener
contacto con los clientes a través de las redes social para tener un mayor alcance en la
ciudad de San Miguel pero al mismo tiempo darse a conocer a los lugares aledafios a la
ciudad de San Miguel brindar sus servicios, y esto le resultaria mas facil poder darse a

conocer en las redes sociales para cliente y nuevos clientes conozca que lo que ellos ofrece.

Al revisar todos estos datos, es necesario el disefio de un modelo estratégico que
facilite la gestiébn competitiva en las MYPES del sector servicios en la ciudad de San Miguel,
departamento de San Miguel, El Salvador, ya que esto permitira a las MYPES dar un giro
competitivo e innovador al nivel interno y externo, lo cual les permitira crecer, avanzar, ser
eficientes-eficaces en los servicios que ofrecen como MYPES, satisfacer las necesidades

de los clientes, ofrecer un ambiente innovar, profesional y capacitado.

Y se logré la conceptualizacién de un modelo que permite solventar la problematica
alas MYPES a través de los elementos que hemos mostrado en nuestro modelo, definiendo
las ideas principales que fueron utilizadas para la estructuraciéon de nuestro proposito y a

su vez sirvieron para orientar el alineamiento del disefio.

Segun los datos obtenidos de las encuestas la mayoria de las MYPES no tienen sus
procesos operativos bien definidos, carecen de estrategias para poder solventar las
problematicas que se presentan, la mayoria de estas empresas no cuentan con tecnologias

gue les permite tener una ventaja competitiva en sus procesos, es por lo tanto que se ha
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realizado una lluvia de ideas para poder elaborar el modelo que les permita a las empresas

mantenerse competitivas en el mercado.

5.2. RECOMENDACIONES

Como equipo investigador recomendamos a las MYPES del sector servicios, utilizar el
modelo la cual se expresa a continuacién, ya que esto los llevara a beneficio de una gestion

competitiva.

Se sugiere asignacion de la persona responsable de la ejecucién del modelo que se

propone.

Se recomienda a las MYPES que mejore sus procesos operativos para que pueda
seguir ofreciendo a sus clientes el servicio que ellos esperan y obtener la satisfaccion y

fidelizacion de sus clientes.

Realizar investigaciones sobre las prioridades y usos que tienen los servicios que
comercializan para que cuenten con todo el conocimiento necesario acerca de ellos y

obtengan una ventaja competitiva sélida.

Se recomienda por ultimo que aproveche las condiciones que favorecen actualmente
para implementar estrategias de marketing utilizando las TIC y redes sociales tales como
mejor promocién y adecuacion a los servicios que ofrece y esto llevara a las MYPES a una

mejor gestiébn competitiva.
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5.3.  Recomendaciones-propuesta
Analogia conceptual de la propuesta de disefio.

Con el andlisis de los resultados obtenidos, se identific6 las deficiencias
administrativas y operativas en los procesos de gestion en el servicio prestado por las
MYPES en la ciudad de San Miguel, se procede a determinar los requerimientos necesarios
para conceptualizar el disefio del modelo estratégico que facilite la gestion competitiva en
las MYPES del sector servicios en la ciudad de San Miguel, departamento de San Miguel,
El Salvador.

Figura No.1. Esquema global elementos involucrado en la conceptualizacion del modelo

estratégico que facilite la gestion competitiva.

Modelo
Estratégico

MYPES sector Gestion
servicio competitiva

ELEMENTO 1: MISION

ELEMENTO 2: VISION

ELEMENTO 3: OBJETIVOS ESTRATEGICOS
ELEMENTO 4: ANALISIS INTERNO Y EXTERNO
ELEMENTO 5: INNOVACION

ELEMENTO 6: PLAN ESTRATEGICO

ELEMENTO 7: PLAN DE GESTION COMPETITIVA
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Lo que se pretende con los elementos propuestos es lograr una gestion competitiva de

calidad en funcién de:

SERVICIO

«/ Conocer y satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos.
+/ Lograr mantener clientes y lograr aceptacion de los servicios.

v/ Mejorar la imagen de las MYPES y aumentar su cobertura de mercado.

ECONOMICOS

+/ Disminuir los costos por pedidos minimos de productos para ofrecer sus servicios.
+/ Aumentar la satisfaccion de los servicios mas eficientes.

v/ Aumentar la competitividad del servicio prestado (retroalimentacion post venta).

TECNICOS

+/ Optimizar los procesos operativos de las MYPES.

+ Aumentar la utilizacién de las redes sociales y mejora continua en el contenido de

los servicios.

« Desarrollo y uso eficiente de los recursos.

HUMANOS

+/ Aumentar y canalizar las capacitaciones en innovacion.
+/ Potenciar la iniciativa y la responsabilidad al cambio.

«/ Lograr la participacion e implicacion de todos los integrantes de la empresa.
Descripcién General del Disefio

La propuesta de disefio va encaminada a la resolucién de las dificultades
identificadas en la investigacion, sistematizando todos los elementos involucrados que
causan dichas dificultades logrando generar una idea de solucién que permita satisfacer los
criterios de pertinencia, aplicabilidad, factibilidad, integralidad, flexibilidad, costos,
indicadores y retroalimentacion de un modelo estratégico que facilite la gestion competitiva
en las MYPES del sector servicio que permita anteponerse a las dificultades actuales para

alcanzar el posicionamiento de los servicios en el mercado.
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El disefio del modelo estratégico que facilite la gestion competitiva en las MYPES
del sector servicio pretende involucrar y relacionar los procesos tecnologias de la
informacién y comunicacion (TIC) e innovacion en su implementacién logrando asi un
servicio eficiente con ventajas de mejora en el flujo de informacién, comunicacién, procesos,

controles y evaluaciones.

La finalidad de la propuesta de disefio del modelo estratégico que facilite la gestion
competitiva en las MYPES del sector servicio es mejorar los procesos interno de las MYPES
en areas de las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) y la utilizacion de redes
sociales, logrando operativizar el servicio eficientemente para los clientes externos para el

posicionamiento y participacion del mercado.

A continuacion, se presenta el esquema de la propuesta de disefio del Modelo
Estratégico que facilite la gestion competitiva en las MYPES del sector servicio el cual
vincula las estrategias en los procesos de innovacion con las fases del ciclo administrativo,
mostrando en forma global el funcionamiento y relacién de los elementos involucrados,

logrando:

+ PLANIFICAR: Dentro de las estrategias en los procesos de innovacién permitira
facilitar el uso eficiente de los canales digitales para alcanzar una mayor
participacién del mercado en los servicios prestados, alcanzando metas en las
ventas desencadenando mayor efectividad en los procesos en las diferentes
actividades operativas.

+ ORGANIZAR: En las estrategias, en los procesos de innovacion, permitira definir y
estructurar la misién, vision y objetivos de las MYPES de tal manera que se facilite
el reconocimiento de los cambios para alcanzar el posicionamiento en el mercado
con mayor eficiencia en los servicios.

+ DIRIGIR: Dentro de las estrategias en los procesos de innovacion permitira influir y
motivar a los integrantes de las MYPES, logrando que el personal se capacite y
desempefie en nuevos ambitos tecnolégicos para realizar operaciones comerciales
de sus servicios con mayor eficiencia con el fin generar satisfaccion personal y
profesional.

+ CONTROLAR: Dentro de las estrategias en los procesos de innovacién permitira

gue los procesos de las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) se
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ajusten a las actividades reales o planificadas de las MYPES, generando una

gestion competitiva con mayor productividad y eficiencia en los servicios.

DISENO DETALLADO

DEFINICION DE MODELO ESTRATEGICO QUE FACILITE LA GESTION
COMPETITIVA EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIOS EN LA CIUDAD DE SAN
MIGUEL, DEPARTAMENTO DE SAN MIGUEL, EL SALVADOR.

Se define el modelo de gestion propuesto para la administracion de las MYPES de la

siguiente manera:

Forma estandar para administrar, controlar, planear y dirigir las actividades
operativas de las MYPES en linea con la estrategia que facilite la gestibn competitiva
organizacional para el logro eficaz y eficiente del posicionamiento de los servicios, mediante
la concrecion de las tres fases: Organizacién y lineamientos organizacionales, Motivacion
y capacitacién del personal, y por ultimo, Indicadores de gestidén, basados en la observacion

sistémica de liderazgo, estrategia, recursos, los procesos y los usuarios del sistema.

El modelo propuesto se basa en el funcionamiento MYPES siguiendo los cinco
pilares basicos de la gestion expuestos en el disefio conceptual de la solucién y tomando

como punto de partida los resultados encontrados en la investigacion.
ELEMENTO 1: Misién

ELEMENTO 2: Vision

ELEMENTO 3: Objetivos estratégicos

ELEMENTO 4: Andlisis interno y externo

ELEMENTO 5: Innovacion

ELEMENTO 6: Plan estratégico

ELEMENTO 7: Plan de gestion Competitiva

Esquema de propuesta de disefio detallado para el modelo estratégico que facilite
la gestion competitiva en las MYPES del sector servicios en la ciudad de San Miguel,

departamento de San Miguel, El Salvador, dividido en la siguiente figura 2.
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Objetivos
estratégico

Mejora competitiva

Mejora Competitiva.

La mejora competitiva del sistema de las MYPES debe ser el objetivo permanente.
Para ello se utiliza un ciclo PDCA (planear, hacer, comprobar, ajustar) como estrategia
competitiva, el cual se basa en el principio de mejora continua en la gestion competitiva.
Las areas de mejora identificadas mediante el seguimiento de indicadores estratégicos en
la fase tres de este modelo deben ser retroalimentadas mediante el ciclo de mejora y

tomadas como base para los planes de mejora de las MYPES.
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Figura. No.3. Ciclo de Mejora Continua

A continuacién, se describe la propuesta de solucién siguiendo cada una de las fases

del modelo.
ELEMENTO 1: Misi6n

Esta fase se compone de conocer e identificar los clientes al cual se les servira los
servicios o productos que se comercializan, a la vez conocer el mercado al cual se enfocan
los esfuerzos de gestion competitiva y finalmente la tecnologia con que se cuenta, logrando

establecer y responder las MYPES las siguientes interrogantes:

¢, Quiénes somos?

¢ Quiénes son nuestros clientes?

¢,Cudles son nuestros principales productos para brindar un servicio?
¢,Cudl es nuestro mercado al cual se dirige el servicio?

¢,Cudles son nuestros procesos de comercializacion?

¢, Con que tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) contamos para brindar el

servicio?
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Las areas de gestion permitiran:

+/ Plasmar y documentar la razon de ser de la MYPE.

+ Seinformard a los clientes sobre las actividades que las MYPES realizan en
el mercado.

+/ Identificar los clientes objetivos.

+ Definir el ambito geografico de accion de la MYPE.

+/ Definir las diferencias de los servicios con la competencia.

+/ Pertinencia en la induccién del nuevo personal a contratar.
ELEMENTO 2: Visién

Esta fase se compone por dar una mirada al punto actual de las MYPES y donde
desean encontrarse a futuro como empresas sobre la base de los objetivos a largo plazo,
planteando un fin, sobre elementos basicos como la practica de valores, proposito claro del
tipo de servicio, una mision establecida y la percepcién externa de la imagen de la empresa,

logrando establecer y responder las MYPES las siguientes interrogantes:
¢ Por qué existimos?

¢, Cudl es la razon comercial?

¢, Qué hacemos para mejorar nuestros servicios?

¢ Qué queremos lograr con los servicios prestados?

¢,Doénde desean las MYPES estar en el futuro en el mercado?

Las areas de gestion permitiran:

«/ Proyectar la ruta a seguir por las MYPES

+/ Tener claridad hacia donde se dirigen las MYPES

+ Inspirar a los colaboradores en el uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC) y redes sociales para posicionarse donde desean estar
brindando sus servicios.

+ Priorizar los objetivos estratégicos de las MYPES alineados con los objetivos

personales de los colaboradores.
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+ Planificar programas de capacitacion y proyectos que fortalezcan la
operatividad de las nuevas formas de comercializar los servicios que

conduzcan a los cambios en la gestién en el tiempo.
ELEMENTO 3: Objetivos estratégicos

En esta fase se alinearan las metas de posicionamiento y participacion del mercado,
una vez definida la misién y vision seran las bases para el planteamiento de los objetivos
estratégicos del modelo, convirtiéndose en parte medular de accién para lograr monitorear
las actividades y lograr concretar las estrategias de las MYPES. Cada uno de estos
indicadores se ha agrupado en cuatro perspectivas (financiera, aprendizaje y crecimiento,
procesos internos y clientes) las cuales llevan intrinseca de manera coordinada al logro de
la vision del modelo propuesto, logrando establecer y responder las MYPES las siguientes

interrogantes:

¢, Crea procesos innovadores para comercializar sus servicios o productos?

¢Adquiere nuevos clientes con uso de tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC)?
¢ Utiliza marketing online de sus productos o servicios?

¢ Utiliza las redes sociales su empresa para realizar transacciones comerciales?

¢, Posee formas de pagos virtuales?

Las areas de gestion permitiran:

« Alcanzar las metas
+ Medir y controlar las actividades de las MYPES

v/ Seguimiento y retroalimentacion a las desviaciones en los planes operativos
de las MYPES alineados al uso de las TIC, transacciones electrénicas y

redes sociales en sus actividades de servicio.

« Toma de decisiones
ELEMENTO 4: Andlisis interno y externo

Esta fase estara compuesta por dos elementos muy importantes que se compone del
primer elemento conocer e identificar oportunidades y amenazas en el analisis del ambiente

externo en los ambitos econdémicos, competitivos y del consumidor; como segundo
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elemento tenemos las fortalezas y debilidades que permitiran a las MYPES el andlisis del

ambiente interno en los &mbitos de la competencia, administracion y servicio.

Es necesario establecer claramente los aspectos a analizar para que las MYPES realicen

un buen diagndstico.

e Andlisis del ambiente externo
+/ Sector econémico: evaluar lo econémico, tecnoldgico, social, cultura, politico
v/ Ambiente competitivo: evaluar la competencia
+/ Andlisis del consumidor: evaluar los aspectos de los consumidores
e Anadlisis del ambiente interno
+ Andlisis de mercadeo: evaluar producto, precio, promociones, plaza y
personas
+/ Andlisis de procesos: evaluar el servicio al cliente y las personas
+ Andlisis de la administracion: estructura organizativa, contabilidad, manejo
de proveedores, reclutamiento y contratacion de personal, incentivos, clima

organizacional, liderazgo y cumplimiento de normas y valores

Para poder desarrollar un mejor analisis interno y externo de las MYPES, es necesario

ejecutar las siguientes herramientas:
1. Matriz FODA.

Es una herramienta de estudio de las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que se puede ejecutar dentro de las MYPES con el propésito
de identificar las estrategias que alineen mejor sus recurso y capacidades para satisfacer

las demandas internas y del entorno.
Sus pilares fundamentales son:

o Fortaleza: las capacidades que le dan estabilidad a la MYPES.
e Debilidades: las cualidades que impiden alcanzar el maximo potencial en las
MYPES.
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e Oportunidades: las

FORTALEZAS DEBILIDADES

situaciones del entorno que se
aprovechan para ser mas
rentables.
e Amenazas: las condiciones del
entorno que ponen en peligro la BLIEREZS

fiabilidad de las MYPES.

Implementar esta herramienta resultara util a las MYPES para

evaluar el potencial y las limitaciones de MYPE del sector servicio, porque:

e Es una fuente de informacion para la planificacién estratégica.
o Desarrolla fortalezas y permite revertir debilidades.
¢ Mejora la respuesta a oportunidades y supera amenazas.

e Proyecta el pasado, el presente y el futuro de la organizacion.

2. Andlisis CAME.

Luego de haber

. . . CORREGIR AFRONTAR
realizado la matriz FODA es necesario DEBILIDADES AMENAZAS

realizar un analisis CAME, ya que esto
complementa el estudio para obtener —
resultados a través de lineas claras de

accion. Las acciones claras son las MANTENER EXPLOTAR

siguientes: FORTALEZAS OPORTUNIDADES

e Corregir debilidades: esto
permitird a las MYPES desarrollar estrategias de reorientacion.

e Afrontar amenazas: las MYPES podran crear estrategias de supervivencia.

e Mantener fortalezas: las MYPES podran determinar estrategias defensivas para
mejorar lo que ya se hace muy bien.

o Explotar oportunidades: las MYPES deben establecer estrategias ofensivas para

convertir oportunidades en el corto y largo plazo.

Esto ayudara a definir estrategias especificas en las MYPES del

sector Servicio para aprovechar lo bueno y trabajar en los puntos débiles.
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3. Analisis PESTEL.

Las MYPES con este andlisis podran conocer los factores
politicos, econémicos, sociales, tecnolégicos, ecoldgicos y legales que giran torno a la

empresa para actuar en accion y hacerles frentes:

El especialista en marketing estratégico, Franco Torreblanca,

sefiala que los factores incluidos dentro de cada una de las categorias del PESTEL son:

e Politicos: politicas, tratados, imposiciones, subvenciones, etc.

e EconoOmicos: ciclos econémicos, politicas econdémicas, tipos de interés, tipos de
cambio, evolucion de precios, tasa de desempleo, niveles de desarrollo, etc.

e Sociales: evolucion demogréfica, cambios en estilos de vida, niveles educativos,
patrones culturales, etc.

e Tecnoldgicos: indices de desarrollo y obsolescencia tecnolégica, desarrollo de
nuevos productos, velocidad de transmision de la tecnologia, indicadores de
innovacion, etc.

e Ecolbgicos: proteccion medioambiental, indices de sostenibilidad, nivel de
reciclaje, etc.

o Legales: leyes sobre: empleo, salud, sectores protegidos, propiedad intelectual, etc.

LEGALES I POLITICOS

ECOLOGICOS ECONOMICOS

TECNOLOGICOS SOCIALES

Esto permitird enfocarse en estudiar macroecondémico para

determinar el contexto actual en el que se desenvuelve la MYPE del sector servicios.
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4. Matriz Ansoff.

También conocida como matriz de expansiéon producto/mercado.
Esta matriz tiene el objetivo de analizar y planificar estrategias de crecimiento para ayudar

a la empresa a desarrollarse y conocer sus riesgos.
Sus estrategias son:

e Penetracion de mercado: aumentar ventas de productos existentes en un mercado
existente.

e Desarrollo de productos: introducir nuevos productos en un mercado existente.

e Desarrollo del mercado: ingresar a un nuevo mercado con productos existentes.

e Diversificacién: acceder a nuevos mercados con nuevos productos.

PENETRACION DE DESARROLLO DE DESARROLLO DE

MERCADO PRODUCTOS MERGCADO DIVERSIFICACION

Esta matriz se centra principalmente en conocer los riesgos de

crecer en el sector empresarial.
5. Diamante de Porte.

Este modelo permitird a las MYPES evaluar los indicadores

microeconémicos que influyen en el desarrollo de una unidad econémica.
Los elementos que analizan son:

e Condiciones de los factores: entorno en el que intervienen los factores
productivos de la empresa.

e Condiciones de la demanda: influencia indirecta de la demanda cuando se trata
de generar ventas competitivas.

e Estrategia, estructura y rivalidad de las empresas: presencia de competidores

en el mismo espectro comercial.
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e Sectores afines y auxiliares: competitividad que existe por alcanzar ciertos
margenes de produccion.

¢ Gobierno: hasta qué punto la direccién apoya elementos como la innovacion o la
investigacion.

e Azar. Eventos imprevistos capaces de generar discontinuidades en el negocio.

@ CONDICIONES

AZAR DE LOS
FACORES
CONDICIONES
GOBIERNO DE LA
DEMANDA
ESTRATEGIA,
SECTORES ESTRUCTURA

AFINES Y Y RIVALIDAD
AXULIARES DE LA
EMPRESA

Esto ayudara a las MYPES a identificar las causas de su alta
competitividad o caso contrario, a conocer las razones por que no tienen ventajas

competitivas y, que hacer para solucionarlo.
ELEMENTO 5: Innovacién

Esta fase se compone por mejorar las actividades de las MYPES mediante cambios
en los procesos de comercializacion de los servicios para realizar operaciones comerciales
mas eficientes y lograr un mejor posicionamiento en el mercado, logrando establecer y

responder las MYPES las siguientes interrogantes:
¢ Posee la capacidad para generar, adquirir, adaptar y usar nuevos conocimientos?
¢, Los servicios de comercializacién son eficiente?

¢ Utiliza plataformas online para dar a conocer sus productos o servicios?
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¢ Utiliza plataformas online para comercializar sus productos o servicios?

¢ Utiliza redes sociales para dar a conocer y comercializar sus productos o servicios?
¢ Utiliza formas de pagos virtuales para servicios?

Las areas de gestion permitiran:

«/ Capacitar a colaboradores en los procesos de las tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC).

+ Implementacién del uso de redes sociales en la comercializacion de las
redes sociales.

+/ Capacitacion en descarga y uso de aplicaciones de pagos de forma virtual.

+ Medir el uso de redes y controlar los pagos virtuales.

Estos elementos permitiran que una empresa ayuda a crear y mantener un proceso de

innovacion continua.

En primer lugar, debe existir una estrategia de innovacion. Es decir, un plan de gestion de
la innovacion que apunte a lograr objetivos de innovacion en el tiempo (que pueden referirse
a cantidad de innovacion, retorno de inversion de las mismas, etc.) en donde se recojan

planes o proyectos para alcanzarlos, y para mejorar el sistema de gestion de la innovacion.

En segundo lugar, deben crearse procesos de generacion, captacion, y evaluacion de ideas
enfocadas a la busqueda de problemas reales y de soluciones a las mismas. La
sistematizacion de este proceso se hara a través de herramientas como el pensamiento
lateral, los 6 sombreros para pensar, la co-creacion, etc.
Esto ayudard a la creacion de una cultura innovadora y de creatividad entre todos los grupos
de interés dentro de la empresa.
Pero también se necesita implantar sistema de vigilancia que respondan a la identificacion
de fuentes de informacién, su transformacién en conocimiento til y la difusién o distribucién
del mismo, todo ello para poder realizar vigilancia estratégica del mercado y comparativas

con la competencia.

En tercer lugar, se deben desarrollar proyectos de innovacién (es decir, procesos de
innovacién que pasen de las ideas a productos/servicios concretos), y se debe conseguir la
financiacion de los mismos. Obviamente cada proyecto debera tener objetivos, indicadores,
recursos, planning, etc.
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En cuarto lugar, se realiza la explotacion de la innovacion, que comprender la proteccion
mediante patentes de las ideas generadas, la blusqueda de soluciones que ayuden a la
comercializacion de los productos/servicios generados, la creacion, el fomento, y la
utilizacion de una red de alianzas y de networking, y la gestién del conocimiento logrado
mediante, por ejemplo, una Red Social Corporativa u otros sistemas de gestién del

conocimiento empresariales.
En resumen, estos elementos para mantener una innovacion continua son:

o Estratégia de innovacion
e Ideacién vy cultura
e Proyectos

o Explotacién de la innovacién

En esencia, todos ellos pueden ser realizados, a escala, en las MYPES. La capacidad de
realizacion de los mismos, y su éxito, dependerd en primer lugar del compromiso del CEO
con la innovacion de la empresa, y en segundo lugar de los recursos asignados a cada

elemento.
ELEMENTO 6: Plan estratégico

Esta fase nos permitira expresar los objetivos que se desean alcanzar, a mediano
y largo plazo, y se detalla el modo en el que se va a conseguir. El objetivo de realizar un
plan estratégico es disefiar la ruta que se va a seguir para alcanzar las metas y establecer
la manera en que esas decisiones se transformen en acciones, sin embrago, para

establecer una ruta, antes es necesario:

e Analizar y definir las caracteristicas de la MYPE

e Reflexionar sobre sus puntos fuertes e identificar las posibles amenazas que puedan
suponer un problema.

e Meditar sobre cudles son los objetivos de la MYPE y que mejoras se deben realizar

para alcanzarlos.
Los elementos que contendra el seguimiento de este plan estratégico seran:

e Presentacion:

+ Definir donde estamos y donde queremos llegar realmente.
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 Es necesario que la MYPE sepa donde parte y que metas quiere conseguir
para poder disefiar la estrategia mas adecuada para alcanzar sus fines.
Mision, vision y valores: estos elementos son la razon de ser de la empresa. A través
de ellos se definen el proposito y la forma de trabajar de la empresa.
v A través de la mision se describe el motivo por el que la MYPE existe, cudl
es su fin, su cometido.
+/ La vision define, de manera mas concreta, que metas quiere alcanzar la
empresa en un plazo concreto.
+/ Los valores, por su parte, refleja los principios en los que se sustenta la
empresa y que seran a base de su actuacion.
Analisis interno y externo: el disefio de estrategias para alcanzar los objetivos
precisa de un analisis previo para conocer la situacion tanto interno como externo.
A través del andlisis interno, las organizaciones deben indagar, de manera especial,
en los procesos que llevan a cabo. El objetivo de esta investigacion
sera detectar los aspectos positivos de la empresa, para sacar el maximo provecho,
e identificar aquellos en los que deberia mejorar. El analisis externo debe ayudar a
las organizaciones a conocer cémo los cambios tecnolégicos, el mercado o la
situacion social, politica o econdmica pueden afectar, tanto negativa como
positivamente, a la situacion de la empresa. Para llevar a cabo estos estudios
ayudara los métodos el andlisis DAFO; el diagrama de las 5 fuerzas o la matriz
DCG.
Lineas estratégicas: En este apartado, las MYPES deberan establecer las medidas
que se llevaran a cabo para alcanzar las metas planteadas. Con el diagnéstico inicial
se han detectado debilidades y amenazas a las que se debe dar respuesta, pero
también oportunidades y fortalezas que hay que aprovechar. Toda esta informacion
recabada se debe tener presente a la hora de formular y priorizar las lineas
estratégicas que se van a llevar cabo.
Plan de actuacion: Cada linea estratégica se compone de diferentes planes de
actuacion, que dan vida a la estrategia definida. En esta seccion del plan estratégico,
los encargados de su elaboracion deberan definir cada uno de los planes de
actuacion que se llevaran a cabo y sefalar, de cada uno, a qué linea estratégica
pertenece, qué objetivos persigue, las acciones que se llevardn a cabo y los

responsables o personas implicadas en el plan.
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e Evaluacion: hace referencia al proceso de evaluacion, es decir qué, como y cuando
evaluar, tanto el plan como de su puesta en marcha. Este proceso es imprescindible
para comprobar si se esta desarrollando el plan segun lo previsto, valorar
los resultados que se van obteniendo e introducir las modificaciones

Yy mejoras necesarias para alcanzar las metas.
Las areas de gestion permitiran:

« Establecer medidas para alcanzar las metas planteadas.
+ Seleccionar personal y capacitar para la elaboracion del plan estratégico.
« Establecer un equipo de evaluadores donde permita verificar si se estan

cumpliendo las metas y objetivos del plan estratégico.
ELEMENTO 7: Plan de gestion Competitiva

Esta fase nos permitirA crear estrategias, politicas internas y externas,
transformando la administracion en una direccion estratégica para el logro de obijetivos.
Esto nos permitira la clave del existo ya que se podra ser mas eficientes y eficaces en la

aplicacion de politicas, estrategias relacionadas con el producto, relaciones con clientes y

proveedores y canales de distribucion.

Visién
Objetivos
Estrategias

PLANIFICACION

Estrategia-
Interna Recursos-

Resultados- Resultados
Redes Sociales

EJECUCION

Redefiniendo
Revaluando
Constratando

Programas-
Procesos

Resultados
Calidad
Satisfaccion
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Las empresas deberan de hacer un plan de gestibn competitiva que incluya los
elementos mostrados en el diagrama anterior elaborado por el equipo de investigacién y a
continuacién describiremos los elementos que deberian trabajar las empresas en su plan

de gestion competitiva:

DEFINICION: las MYPES requieren de unarazén de ser, una mision, una estrategia,
un plan de negocio, objetivos, tacticas y politicas de actuacién donde le permita definirse,
establecerse concretamente de lo que es y lo que quiere ser y asi ofrecer sus servicios y

satisfacer las necesidades de sus clientes.

PLANIFICACION: es una funcién administrativa que comprende el andlisis de una
situacion, el establecimiento de objetivos, la formulacidon de estrategias que permitan
alcanzar dichos objetivos, y el desarrollo de planes de accion que sefialen cédmo

implementar dichas estrategias.

Para las empresas es importante decidir o estar identificado con los objetivos que
se van a alcanzar. En esencia, se formula un plan o un patrén integrando, predeterminando
de las futuras actividades, esto requiere la facultad de prever, de visualizar, del propésito
de ver hacia delante. Establecer las condiciones y suposiciones bajo las cuales se hara el
trabajo. Seleccionar y declarar las tareas para lograr los objetivos.

EJECUCION: es necesario que las empresas tomen medidas que inicien y
continden las acciones requeridas para que los miembros del grupo ejecuten la tarea. Entre
las medidas comunes utilizadas para poner el grupo en accién estan dirigir, desarrollar a
los encargados, instruir, ayudar a los miembros a mejorarse lo mismo que su trabajo
mediante su propia creatividad y la compensacion a esto se le llama ejecucion. Poner en
practica la filosofia de participacién por todos los afectados por la decisién. Conducir y retar
a otros para que hagan su mejor esfuerzo. Motivar a los miembros. Comunicar con

efectividad.

MONITORIZACION: es una herramienta que permite hacer un seguimiento de
determinada actividad. Es una medicién planificada y sistematica de determinados

indicadores que permitiran un control necesario para la toma de decisiones.

Una correcta monitorizacion permite ser proactivos, es decir, adelantarnos a

posibles problemas, incidencias y fallos; posteriormente llevar a cabo un analisis de las

119


https://quesignificado.com/medicion/

vulnerabilidades y finalmente tomar decisiones y dar solucién o respuesta antes de que

estas incidencias afecten al negocio y a la actividad de la empresa.

REALINEAMIENTO: permite que exista una congruencia entre la estrategia del
negocio planteada y los subsistemas. Esto con la finalidad de que la organizacion cumpla
con sus objetivos propuestos, optimice su rendimiento y mantenga su ventaja competitiva
sostenible en el largo plazo. A su vez, es el proceso sistematizado que permitira que la
visién, mision, los valores que rigen el comportamiento de los colaboradores y la propuesta

de valor se vinculen y articulen coordinadamente.

Para lograr un alineamiento, es importante que se parta de un entendimiento claro
de la estrategia del negocio con el fin de promover la unidireccionalidad de los objetivos de
las diversas areas en funcion de los objetivos generales. Para tal efecto, las areas de la
organizacién deben participar activamente y en conjunto con el fin de que se puedan tomar
decisiones acertadas que contribuyan eficaz y eficientemente con los lineamientos de la
propuesta de valor. Asimismo, es relevante destacar que los colaboradores deben tener

claro su rol y el impacto que causan las actividades que realizan.

COMUNICACION: es esencial en cualquier tipo de actividad organizada, siendo uno
de los factores imprescindibles para que ésta funcione y se desarrolle adecuadamente.
Cualquier actividad humana se desarrolla a través de la comunicacion. Las propias
organizaciones, a medida que se han hecho mas complejas y diversificado su radio de
actuacién, han entendido que la comunicacién en la empresa constituye uno de los

elementos mas importantes para su propio desarrollo.
Las areas de gestién permitiran:

+/ Ser mas eficientes y eficaces en la toma de decisiones, en la asignacion de
objetivos, metas y politicas en los procesos de servicios dentro de las

MYPES, para la gestion competitiva.
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COSTOS DEL PRESUPESTO DE ELABORACION DEL MODELO PARA UNA MYPE.

En este apartado se consideran las inversiones que son propias de la administracion
y puesta en marcha del modelo mediante la contratacion de un consultor por proyecto de
implementaciéon de modelo disefiado.

En la administracion del modelo, se contempla la inversion en documentos para
brindar las capacitaciones necesarias a fin de explicar el funcionamiento del modelo a
implantar. Para ello se sugiere la contratacién de un consultor y sus costos asociados.

Actividades Resultados Responsable Duracion Costo Riesgos
Que el
Documentacién Propietario con propietario no
., tenga claridad
Elaboraciéon de formal de la el 1 dias $75 donde desea
la vision vision de la acompafamiento
MYPES. de consultor =SIE0 B G
mercado con
su empresa
Que el
propietario no
Documentacion Propietario con tenga claridad
Elaboracién de formal de la el 1di del servicio
la mision mision de la acompafiamiento as $75 ue esta
p q
MYPES. de consultor brindando al
mercado con
Su empresa
Documentacion Propietario con
Elaboracién de formal de los el )
Objet,IVpS objgt!vos acompafiamiento 2 dias $150
estratégicos estratégicos de de consultor
la MYPES.
Resultados que
Analisis interno identifique las
y externo fortalezas,
utilizando la oportunidades, Consultor 10 dias $750
herramienta debilidades y
FODA amenazas para
las MYPES.
Capacitacion en OCoIat:pradgrels El nivel o_le
la innovacién de perativos de la compromiso
usodelas TICy MYPES . de los
Uso de capacitados en Consultor 2 dias $150 colaboradores
TIC y uso de y su
plataformas de -
comercializacién pIatafo_rmas gl,e estabilidad
comercializacion. laboral.
., Documentacion
Elaboraciéon de formal de los
indicadores del Consultor 2 dias $150

plan estratégico

indicadores de
seguimiento
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Elaboracién del
plan de gestion
competitiva

Total

propios de la
empresa para
alcanzar los
objetivos del
modelo
estratégico de
las MYPES.
Documentacion
formal de la
planeacion de
las
capacitaciones a
los
colaboradores
sobre los
elementos de la
gestion
competitiva
planteados

Consultor

2 dias

20 dias

$150

$1500

En la presente tabla se reflejan los costos asociados a la implementacion del modelo
propuesto por un consultor externo contratado por proyecto en donde se describe la
actividad a desarrollar en funcion de los elementos del modelo disefiado y el resultado
esperado como el responsable e involucrados asi mismo el tiempo asignado por actividad
con el presupuesto asignado para cada actividad y los riesgos en algunas actividades del
proceso de implementacion.

En la implementacion del modelo es necesario trabajar de la mano de CONAMYPE
para hacer mas accesible y disminuir costos en algunas actividades que la institucion este
en la capacidad de apoyar técnicamente, en donde la recuperacion de la inversion en dos

afos se requiere del ingreso de $62.5 mensual; monto que es accesible a una MYPE.
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GLOSARIO

Capacitacion: se define como el conjunto de actividades didacticas, orientadas a
ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora en una

empresa.

Capacitacion: Segun Simon Dolan, la capacitacion del trabajador consiste en un
conjunto de actividades cuyo proposito primordial es mejorar el rendimiento presente o
futuro del mismo, aumentando asi su capacidad a través de la mejora de sus conocimientos,

habilidades y actitudes.

Capacitacion: Segun Chiavenato, la capacitacion es una herramienta eficaz para
mejorar el desempenio de los trabajadores de una empresa, asi que, por excelencia, puede
ayudar a tener un proceso en el que se facilita el cambio necesario para que el personal de

la empresa tenga mejor vision de las ventajas y beneficios del mismo.

Capacitacion de personal: La capacitacion de personal dentro del mundo
empresarial son las acciones formativas que una empresa pone a disposicion de sus
trabajadores para que obtengan mas conocimientos y habilidades a la hora de desarrollar

su puesto de trabajo.

Competitividad: se define como la capacidad de generar la mayor satisfaccion de
los consumidores fijando un precio o la capacidad de poder ofrecer un menor precio fijada

una cierta calidad.

Competitividad: La competitividad es la capacidad de una persona u organizacion
para desarrollar ventajas competitivas con respecto a sus competidores. Obteniendo asi

una posicién destacada en su entorno.
CONAMYPE: Comision Nacional de la Micro y Pequefia Empresa.

Empresa: Una empresa es una organizacion de personas y recursos que buscan la
consecucion de un beneficio econémico con el desarrollo de una actividad en particular.
Esta unidad productiva puede contar con una sola personay debe buscar el lucro y alcanzar

una serie de objetivos marcados en su formacion.

Estrategia: Una empresa es una organizacion de personas y recursos que buscan

la consecucion de un beneficio econdmico con el desarrollo de una actividad en particular.
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Esta unidad productiva puede contar con una sola personay debe buscar el lucro y alcanzar

una serie de objetivos marcados en su formacion.

Gestién: es la accion y el efecto de gestionar y administrar. De una forma mas
especifica, una gestion es una diligencia, entendida como un tramite necesario para
conseguir algo o resolver un asunto, habitualmente de caracter administrativo o que

conlleva documentacion.

Gestion competitiva: es la capacidad de identificar y aprovechar, ventajas
econdmicas, actitudes y conocimientos en un ambito global en forma permanente y

sostenible

Gestién competitiva: es un estudio complejo y extenso que buscan mejorar la
relacion entre productividad, calidad, costes, administracion, distribucion y logistica, asi
como tiempo de produccion, relacidn de trabajadores operarios y de confianza para mejorar
de manera continua y eficiente la competitividad de una empresa o de un negocio. Su

finalidad es lograr metas determinadas en plazos de tiempo 6ptimo

Innovacién: es un proceso gue introduce novedades y que se refiere a modificar
elementos ya existentes con el fin de mejorarlos, aunque también es posible en la

implementacion de elementos totalmente nuevos.

Innovacién empresarial: es una mejora en la actividad empresarial mediante
cambios de modelos de negocio, de procesos, de organizacion, de productos o de
comercializacion para hacer el negocio més eficiente y conseguir una mejor posicion en el

mercado.

Innovacién tecnoldgica: es una mejora en la actividad empresarial mediante
cambios de modelos de negocio, de procesos, de organizacion, de productos o de
comercializacion para hacer el negocio mas eficiente y conseguir una mejor posicion en el

mercado.

Marketing: es la ciencia y el arte de explorar, crear y entregar valor para satisfacer
necesidades de un mercado objetivo con lucro. El Marketing identifica necesidades y
deseos no realizados. Define, mide y cuantifica el tamafio del mercado identificado y el lucro

potencial.
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Modelo estratégico: La definicion del "modelo de estrategia" existe dentro del
propio término. Basicamente, un modelo de estrategia constituye un plan estratégico, o
modelo, disefiado para mejorar un proceso. Las organizaciones utilizan modelos de
estrategias para mejorar las operaciones y cumplir con sus objetivos. El desarrollo de este
modelo requiere de la identificacion de los principales objetivos de una organizacion, la
identificacion de los componentes clave o pasos del proceso que conducen de un punto de
partida para el logro de estos objetivos y la creacion de formas de maximizar el proceso de

produccién éptimo y el logro de las metas.

MYPES: La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econémica constituida
por una persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacion que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacién de bienes o prestacion de servicios.

Planeacién estratégica: es una herramienta de gestion que permite establecer el
quehacer y el camino que deben recorrer las organizaciones para alcanzar las metas
previstas, teniendo en cuenta los cambios y demandas que impone su entorno. En este
sentido, es una herramienta fundamental para la toma de decisiones al interior de cualquier

organizacion.

PIB: El producto interior bruto (PIB) es un indicador econémico que refleja el valor
monetario de todos los bienes y servicios finales producidos por un pais o regién en un
determinado periodo de tiempo, normalmente un afio. Se utiliza para medir la rigueza que

genera un pais. También se conoce como producto bruto interno (PBI).

Procedimiento: es un conjunto de acciones que tienen que realizarse todas

igualmente, para obtener los mismos resultados bajo las mismas circunstancias

Proceso: es una secuencia de tareas que se realizan de forma concatenada, es

decir de forma seguida una detras de la otra para alcanzar un objetivo o un fin concreto

Productividad: es una medida econdémica que calcula cuantos bienes y servicios
se han producido por cada factor utilizado (trabajador, capital, tiempo, tierra, etc.) durante

un periodo determinado.

Protocolo: es una guia detallada que describe la forma en que los empleados

deben actuar con el cliente al momento de establecer contacto; contiene la vision y criterios
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de la empresa con respecto a lo que es un buen servicio a cliente y garantiza una interaccion

y comunicacion eficaces.

Redes sociales: en el mundo virtual, son sitios y aplicaciones que operan en niveles
diversos como el profesional, de relacion, entre otros, pero siempre permitiendo el

intercambio de informacién entre personas y/o empresas.

Sector servicios: esta constituido por todas las actividades econdmicas cuyo
propédsito es la produccion de los servicios que demanda la poblacién. Por esa razén

también se conoce como sector servicios.

Tecnologia: es el conjunto de conocimientos y técnicas que se aplican de manera

ordenada para alcanzar un determinado objetivo o resolver un problema.

TIC: Son tecnologias que utilizan la informatica, la microelectrénica y las
telecomunicaciones para crear nuevas formas de comunicacion a través de herramientas
de caracter tecnoldgico y comunicacional, esto con el fin de facilitar la emisién, acceso y

tratamiento de la informacion.
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ANEXOS
UNIVERSIDAD GERARDO BARRIOS

FACULTAD DE POSTGRADO Y EDUCACION CONTINUA

MAESTRIA EN DIRECCION ESTRATEGICA DE EMPRESAS

Tema: Disefio de un modelo estratégico que facilite la gestion competitiva en las MYPES

del sector servicios en la ciudad de San Miguel, departamento de San Miguel, El Salvador.
Guia de cuestionario para propietarios de las MYPES de la ciudad de San Miguel

Objetivo: Identificar elementos e informacion que permita conceptualizar el modelo en las

areas de procesos, tecnologia y servicio.

Puesto/Cargo: Fecha: I

INDICACIONES: Marque con una “X” la respuesta que estime conveniente a las preguntas
que se le presentan a continuacion y brinde su aporte en aquellas preguntas que se le

solicite.

1. ¢Cuenta su empresa con estrategias en el area de procesos?

si[d no [J

2. ¢Cuenta su empresa con un plan de capacitacion de innovacién para la gestion

de los procesos?

si[]J Ne [

3. Mencione que tipos de estrategias a implementado en el area de procesos

4. ¢Cuenta su empresa con una estrategia que premia el compromiso y la

implicacion de los colaboradores?

si[J~o [0

Mencione:

5. ¢Utiliza las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) en su empresa?

SiDNoD
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6. Mencione con qué tipo de tecnologia cuenta la empresa

7. ¢Cuenta su empresa con un plan de capacitacion para la implementacién de las

tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC)?

SiD No D
8. ¢Cuenta la empresa con una pagina web?
si[] ~o[]
9. ¢Cuenta la empresa con una plataforma virtual para interactuar con sus

potenciales clientes en las operaciones?
si[] N[
10. ¢ Posee formas de pagos virtuales?
SiD NOD Si su respuesta es Sl seleccionelas por favor.
D Tarjetas de crédito/débito
I:l PayPal
D Transferencia bancaria
D Financiacion de la compra
D Pagos a través del movil
D Monedas virtuales

11. ¢ Cuenta la empresa con redes sociales?
SiD No D Si su respuesta es Sl seleccionelas por favor.
D YouTube

Pinterest
LinkedIn
D Facebook

I:l Instagram
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D Twitter

D WhatsApp
D Snapchat

|:| Tik tok

Otros

12. ¢ Utiliza las redes sociales su empresa para realizar transacciones comerciales?

si[] No[]

13. ¢ Involucra la demanda como medio para realizar sus actividades operativas en
su empresa?

SiD Ncl:l Si su respuesta es SI, como las involucra:

14. ¢ Utiliza el marketing online de sus productos o servicios mediante los canales

digitales?

SiD NoD Si su respuesta es Sl, seleccionelas por favor.

Mensajes instantaneos (WhatsApp)
Redes sociales

Correo electrénico

Sitio web empresarial

No sabe/No responde

O0O00Oo0O

D Alguna aplicacion para dispositivos moviles (app)
D Sitios web de comercio electrénico (blog, OLX, Amazon, alibaba, eBay)
Otros

15. ¢ Cudles son sus tres principales competidores?

16. Fomenta la empresa la participacion activa de los colaboradores en la toma de

decisiones de sus actividades para su mejora.

Osi[J no
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UNIVERSIDAD GERARDO BARRIOS
FACULTAD DE POSTGRADO Y EDUCACION CONTINUA

MAESTRIA EN DIRECCION ESTRATEGICA DE EMPRESAS

Tema: Disefio de un modelo estratégico que facilite la gestion competitiva en las MYPES

del sector servicios en la ciudad de San Miguel, departamento de San Miguel, El Salvador.

Guia de entrevista estructurada para Comision Nacional de la Micro y Pequeia
Empresa (CONAMYPE) San Miguel.

Objetivo: Identificar elementos e informacion que permita conceptualizar el modelo en las

areas de procesos, tecnologia y servicio.

Puesto/Cargo: Fecha: I

1. ¢Qué papel juega la comisién nacional de la micro y pequefia empresa
(CONAMYPE) en las MYPES del sector servicios?

2. ¢Cual es el punto de partida de la comisién nacional de la micro y pequefia empresa

para apoyar las MYPES del sector servicios en forma estratégica?

3. ¢Como la comisién nacional de la micro y pequefia empresa aporta apoyo técnico

a las MYPES del sector servicios para fortalecer la gestion competitiva?

4. ¢Através de que herramientas la comision nacional de la micro y pequefia empresa

busca fomentar la innovacion en las MYPES del sector servicios?

5. ¢Cual es el beneficio de las MYPES del sector servicios en capacitarse a través de

comision nacional de la micro y pequefia empresa?
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Portal en linea para corroborar el calculo de la muestra

https://lwww.netquest.com/es/gracias-calculadora-muestra

El tamanfio de muestra que necesitas

Gracias p%r usar la calguladora, si
acer otro calculo puedes
acerlo directamente en esta pagina.

Heces'ta

TAMARO DEL UMIVERSO
MNirmero de perscnas que
componen la poblacidn a
estudiar.

MARGEM DE ERROR
Menor margen de error

rEfuiere mayoras muestras,

93

il

HETERCGEMEIDAD %5

Es la diversidad del universo.

Lo habitual suele ser 50%.

95

MIVEL DE COMFIANZ A
Cuanto mayor sea el nivel de
canfianza, mayor tendré que
ser la muestra (95% - 9%
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