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INTRODUCCION

El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) es el Unico
proyecto que otorga financiamiento parcial no reembolsable para incentivar el
mercado de servicios de desarrollo empresarial (capacitaciones y consultorias).
La idea del Banco Interamericano de Desarrollo de ejecutar este tipo de
proyecto es incentivar a la micro, pequefia y mediana empresa en la
contratacion de servicios de desarrollo empresarial, con el fin que se
convenzan que estos servicios permiten incrementar la competitividad y el

desarrollo empresarial.

El PROADE es un proyecto ejecutado directamente por la Cadmara de Industria
de Guatemala (CIG) y co-financiado por el Banco Interamericano de Desarrollo
(BID), que depende directamente de los fondos y apoyo de ambas
instituciones. Desde que abrié sus puertas se encuentra dirigido a la micro,
pequefia y mediana empresa (mipyme) entregandoles incentivos, que
consisten en un financiamiento parcial no reembolsable para contratar servicios
de desarrollo empresarial. Sin embargo, no se ha logrado obtener el flujo de
empresas que se esperaba debido al desconocimiento de las empresas sobre
la existencia del proyecto, debido al poco presupuesto establecido para darlo a

conocer.

El objetivo de este estudio es conocer las causas por las que la micro, pequeia
y mediana empresa (mipyme) no han contratado los servicios de desarrollo
empresarial (PROADE) de la Camara de Industria de Guatemala y el Banco
Interamericano de Desarrollo que les permita tanto el desarrollo como el
fortalecimiento para incrementar su competitividad y plantear las estrategias de

mercadeo que permitan incrementar la contratacién de los mismos.

La tesis se encuentra conformada por tres capitulos, en el capitulo | se
presenta el marco tedrico que sustenta el trabajo de investigacion. El capitulo

Il contiene el diagndstico de la situacion actual del mercadeo del Programa de



Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) y el analisis de los datos
recolectados a través del trabajo de campo. Asimismo, en el capitulo Il se
proponen las estrategias de mercadeo para el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE), en donde se incluye una serie de
estrategias aplicables para dar a conocer el proyecto e incentivar el mercado
de servicios de desarrollo empresarial. Por ultimo, se emiten las conclusiones

y recomendaciones pertinentes, asi como la bibliografia y los anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Servicios de Desarrollo Empresarial (PROADE)

Son todos aquellos servicios que contribuyen en el incremento de la
competitividad en las empresas, principalmente en la micro, pequeia y
mediana empresa. Los servicios de desarrollo empresarial se dividen en dos

partes:

1.1.1 Servicios financieros

Son aquellos que permiten a una empresa adquirir recursos financieros para la
ejecucion de distintas actividades, que permiten incrementar el desarrollo

empresarial y por lo tanto su competitividad.

1.1.2 Servicios no financieros

Son los que contribuyen a las empresas a incrementar la competitividad
mediante el desarrollo de estudios empresariales, tanto de diagndstico como
del planteamiento de actividades de solucion a la problematica encontrada, por
ejemplo: capacitacion y consultoria, servicios que subsidia parcialmente el
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) de la Camara
de Industria de Guatemala y el Banco Interamericano de Desarrollo. A

continuacion se detallan.

a. Capacitacion Externa

Se refiere a todos aquellos cursos de diferentes &areas que imparten las

empresas oferentes de servicios (ICAT) al sector empresarial.



La capacitacion externa abarca todos aquellos cursos que contribuyen al
incremento de competitividad de la micro, pequefia y mediana empresa como

los cursos gerenciales y administrativos como los técnico-productivos.

Por cursos gerenciales y administrativos se entiende, todas aquellas
capacitaciones que tratan temas de juntas directivas, administraciéon financiera,
de produccion, recursos humanos, mercadeo, ventas, servicio al cliente,
implementacion de normas y procedimientos, planeacion estratégica, temas
relacionados con el medio ambiente, comercio exterior, programas de
computacién utilizables en estos niveles. Existen cursos que no pueden ser
apoyados, por ejemplo: el uso de la computadora, mecanografia, taquigrafia,

entre otros.

b. Consultoria

“Son los servicios de asesoria empresarial que proporcionan las Instituciones
de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) a la micro, pequefia y mediana
empresa (MIPYME). El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial

subsidia parcialmente los siguientes servicios de consultoria:

e Diagnostico integral: son estudios que permiten evaluar cada una de las
areas que integra una empresa para detectar puntos débiles existentes. El
diagnéstico integral genera al finalizar el estudio un Plan de Desarrollo
Empresarial que permite a la pequefia y mediana empresa evaluar e
implementar las recomendaciones del mismo para perfeccionar sus
procedimientos y estrategias en cada una de las areas que la conforman,

fortaleciéndose e incrementando su competitividad.

e Asistencia técnica: son aquellos estudios que permiten evaluar un area
especifica de una empresa, en la cual se presentan las actividades

propuestas de solucién a la problematica encontrada que permite a la



empresa mejorar sus acciones para fortalecerse e incrementar su

competitividad.

e Capacitacion en planta: son cursos que se imparten a una empresa que
los solicita y se encuentran disefiados de acuerdo a la actividad y necesidad
de la misma”. (6:9)

1.1.3 Antecedentes

Durante la gestion de implementacion del Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE) de la Camara de Industria de Guatemala, la
mision organizadora realizé diferentes estudios, a partir de los cuales se

determind lo siguiente:

“De acuerdo con los escasos datos disponibles, se estima que las pequeias
empresas (6-50 empleados) alcanzan una cifra de 23,563 unidades, mientras
gue las medianas (51 — 100 empleados) 7,783 unidades. Las microempresas,
en su mayoria trabajadores por cuenta propia, alcanzan una cifra de
1, 174,165 unidades. Este amplio universo de microempresas, en su mayoria
unidades unipersonales, es reflejo de una expansion del sector informal de
Guatemala”. (1:1)

“En los afios ochenta, Guatemala sufrio, debido a una guerra civil, una crisis
econdmica. Los intentos de estabilizacion en el periodo 1991 -1995, la
restrictiva politica monetaria y la reforma tributaria, lograron una reduccion de la
inflacion a un continuo crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB). Asimismo,
se efectuaron una serie de reformas estructurales: liberalizacion del sector
financiero, eliminacion de controles de precios, desregulacion y privatizacion de
empresas publicas y liberalizacion del comercio exterior. Estas reformas
contribuyeron a mejorar el desempefio de los indicadores macroecondmicos”.
(2:1)



“Las empresas guatemaltecas, en particular las pequefias y medianas
empresas productivas, tienen que enfrentar una situacibn de cambios
profundos en los entornos de su negocio: se cambia el marco normativo de su
mercado, se aumenta la presion competitiva y crece el mercado potencial.
Esta situacion crea la necesidad de muchas pequefias y medianas empresas
de adaptar la organizacién de sus procesos productivos y, por lo tanto, la
composicién de sus insumos a las nuevas realidades y particularmente en dos
areas decisivas que estan estrechamente conectadas con los servicios
empresariales no financieros. Primero, el ajuste del capital humano necesario
para los nuevos procesos productivos genera una nueva demanda por
servicios de capacitacion, que apunta a superar problemas de nivelacion,
actualizacion y hasta reconversion de su recurso humano. Segundo, el
desarrollo y la modificacion de los sistemas y procesos empresariales requiere
en muchos casos de la contratacion de especialistas que brinden una
asistencia técnica a la empresa para la elaboracibn de diagnésticos y
planificacion estratégica de la misma, asi como para la implementacion de
acciones de optimizacion de sistemas y procesos, llegando en algunos casos a

una reingenieria total de los mismos”. (2:2)

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, se puede mencionar que los
servicios de asistencia técnica tienen un mercado potencial anual de cinco
millones de solicitudes, en donde la mayoria corresponde a la categoria de
empresa grande, mientras que unos dos millones corresponden a la pequefia y

mediana empresa.

Los servicios de capacitacion en planta cuentan con un volumen potencial de
demanda mayor de un millon de délares, el cual se divide de modo equilibrado
entre la pequefa, mediana y grande empresa. Sin embargo, son escasas las
acciones realizadas en los ultimos afios por las principales instituciones de
capacitacion. Las experiencias realizadas reflejan un escaso dominio de este
producto”. (2:4)



En relacion al mercado potencial de la capacitacidbn externa, se puede
mencionar que este mercado se encuentra ubicado en mas de quince millones
de solicitudes. El evidente aislamiento de la micro, pequeiia y mediana
empresa de este mercado deja a una porcion considerable de la demanda sin

provision de servicios.

“A pesar de la focalizacion del mercado en el segmento de grandes empresas,
los oferentes de servicios empresariales no financieros sefalan la existencia de
una incipiente saturacién del mismo, lo que conduciria a una reduccién de los
margenes de ganancia en este segmento, y por ende, a un mayor interés por
negocios con empresas de menor tamafio. Sin embargo, el obstaculo que
permanece para el desarrollo del mercado de servicios empresariales no
financieros para la micro, pequefia y mediana empresa reside en la falta de
experiencia a ambos lados de este segmento de mercado y en los
consecuentes problemas de informacion. Asi, la oferta no dispone de
conocimientos sobre las necesidades y preferencias de este tipo de empresa y
éstas no tienen informacién sobre la calidad de los oferentes y los potenciales

benéficos que podria derivarse de la compra de sus servicios”. (2:4-5)

De acuerdo a lo anteriormente mencionado surge el Programa de Apoyo para
el Desarrollo Empresarial (PROADE) que es gestionado por la Camara de
Industria de Guatemala, fundada en 1959, considerada con una estructura
institucional sélida. La funcién del Comité Ejecutivo, integrado por cinco
miembros de la Junta Directiva e investido de autoridad para la decision sobre
asuntos ordinarios, garantiza un gobierno jerarquizado y en condiciones de
tomar decisiones con agilidad. EIl sistema de eleccién de ambos 6rganos de
direccion no representa riesgos de cambios bruscos en las lineas directivas de

la CaAmara.



1.1.4 Objetivos del programa de apoyo para el desarrollo empresarial

Los objetivos por los cuales fue creado el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE) de la Camara de Industria de Guatemala y

el Banco Interamericano de Desarrollo son los siguientes:

e Fortalecer el mercado de servicios empresariales no financieros para la

micro, pequefia y mediana empresa.

e Implementar un sistema de informacion referencial a la demanda sobre la
oferta de servicios empresariales, para reducir las asimetrias de informacion
detectadas en el mercado que permita entregar informacion a la micro,
pequefia y mediana empresa,; facilitar acciones de asistencia técnica y
capacitacion en planta; facilitar el acceso a cursos de capacitacion externa y

facilitar asesoramiento a instituciones oferentes de servicios empresariales.

e Implementar un sistema de incentivos de capacitacion y consultoria para
estimular una creciente adecuacién y orientacion de los servicios a las
empresas del grupo meta y generar una experiencia piloto de intervencién

sostenible en este mercado.

e Establecer un sistema de subsidio parcial, directo y decreciente a la
demanda para generar mayor calidad, variedad y adecuacién a las
preferencias en la oferta de servicios empresariales a la micro, pequefia y
mediana empresa; generar una creciente autonomia de la demanda para
una compra de servicios de desarrollo empresarial y para crear mayor auto

sustentabilidad del mercado en el menor tiempo posible.

e Implementar de un fondo de innovaciones técnicas para facilitar a las
instituciones oferentes la provisién de asesoramiento especializado, que les
permita fortalecerse mediante la contratacién de servicios de desarrollo

empresarial.



1.1.5 Estructura Organica del Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial

La estructura organizacional actual del Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) de la Camara de Industria de Guatemala y el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID), esta conformada por una Junta Directiva
directamente de Cémara de Industria de Guatemala asi como el Director
Ejecutivo y la Gerencia General. La coordinacién del programa se encuentra a
cargo del Gerente de Proyectos de Cooperacion que se encarga de todas las
actividades estratégicas que permiten el funcionamiento del programa y el
cumplimiento de los objetivos propuestos; tiene bajo su mando la
subcoordinaciéon técnica, que se encarga de velar por que se cumplan las
metas, tiene bajo su mando a una asesora de negocios que se encarga tanto
del incremento de la oferta de servicios de desarrollo empresarial como de la
aprobacion de los cursos propuestos por las Instituciones de Capacitacion y
Asistencia Técnica y a un supervisor de servicios de desarrollo empresarial que
se encarga de velar por que los servicios se ejecuten tal y como se aprueban
en el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE). La
gerencia de proyectos recibe apoyo directo de una asistente de
comunicaciones que realiza las actividades de publicidad y comunicacion, dos
ejecutivas de ventanilla que emiten los incentivos para subsidiar parcialmente
los servicios, una secretaria para todas las actividades del (PROADE) y una
asistente de proyectos que brinda apoyo especificamente al &rea de Proyectos
de Cooperacion. Ademas, en forma paralela trabaja el departamento de

informatica y contabilidad. (Véase figura 1)



Figura 1
ORGANIGRAMA ESPECIFICO
PROGRAMA DE APOYO PARA EL DESARROLLO EMPRESARIAL
(PROADE)

GERENCIA
DE PROYECTOS
DE COOPERACION

SECRETARIA ASISTENTE DE
PROADE PROYECTOS DE
COOPERACION
ASISTENTE DE
COMUNICACION INFORMATICA
ASISTENTE DE VENTANILLA
CONTABILIDAD PROADE

SUBCOORDINADOR
TECNICO DE PROADE

ASESORA SUPERVISOR DE SERVICIOS
DE NEGOCIOS DE DESARROLLO
PROADE EMPRESARIAL

Fuente: Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) de la Cadmara de Industria de

Guatemala.



1.1.6 Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)

Es un programa creado por el Banco Interamericano de Desarrollo y ejecutado
por la Camara de Industria de Guatemala, con el fin de incentivar a la micro,
pequefia y mediana empresa (MIPYME) en la contratacion de servicios de

desarrollo empresarial para su fortalecimiento y desarrollo.

1.1.7 Caracteristicas del Programa de Apoyo para el Desarrollo

Empresarial

A continuacién se detallan las caracteristicas que distinguen al Programa de

Apoyo para el Desarrollo Empresarial:

a. Incentiva la contratacion de los servicios de desarrollo empresarial por
medio de incentivos econémicos que se otorgan a la micro, pequefa y
mediana empresa (MIPYME) que permiten fortalecer e incrementar los

niveles de competitividad de las empresas.

b. El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)
cuenta con experiencias exitosas de empresas que han experimentado

los resultados que estos servicios pueden brindar.

c. Brinda apoyo tanto a la demanda como a la oferta de servicios de
desarrollo empresarial con el fin de proporcionar a las empresas
demandantes un banco de datos de empresas oferentes, de los cuales
tengan varias opciones para elegir la que mejor convenga de acuerdo a

sus necesidades y requerimientos.

1.1.8 Lademanda de servicios de desarrollo empresarial

La demanda de servicios de desarrollo empresarial se encuentra compuesta

por todas aquellas micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) del
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pais que cuentan con cien empleados 0 menos, tanto socias como no socias
de la Camara de Industria de Guatemala. Ademas, pueden aplicar aquellas
micro empresas informales que realizan una actividad comercial pero no estan

patentadas.

Es importante aclarar, que los servicios de capacitacion externa pueden ser
ejecutados Unicamente dentro del departamento de Guatemala; toda micro,
pequefia y mediana empresa que se encuentra ubicada fuera del perimetro
debe trasladarse al departamento de Guatemala para poder recibir el servicio
subsidiado parcialmente por el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial.

En relacion a los servicios de consultoria, pueden ser ejecutados tanto dentro
del perimetro departamental guatemalteco como en el departamento de
Quetzaltenango. Para este caso, la micro, pequefia y mediana empresa debe
encontrarse ubicada dentro del perimetro antes mencionado, puesto que los
servicios de consultoria son realizados en las instalaciones de la empresa

demandante.

Las empresas que demandan los servicios de consultoria con el apoyo del

programa deben de cumplir los siguientes requisitos:

e Ser socio activo de Camara de Industria de Guatemala

e Contar con un rango de empleados de 6 a 50

1.1.9 La ofertade servicios de desarrollo empresarial

La oferta de servicios de desarrollo empresarial es el conjunto de todas
aquellas empresas legalmente constituidas que brinden servicios de
capacitacion y/o consultoria especializada, socias 0 no socias de la Camara de
Industria de Guatemala. @A estas empresas se les denomina ICAT

(Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica), y son registradas previa
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evaluacion y aprobacién del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) y de la Camara de Industria de Guatemala.

1.1.10 Micro, pequefiay mediana empresa (MIPYME)

Se refiere a todas aquellas empresas que de acuerdo a los parametros del
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) cuentan desde
uno a cien empleados, sin tomar en cuenta la actividad de activos fijos y las

ventas anuales con que cuenta la empresa.

a. Microempresa

La microempresa es toda aquella organizacion que de acuerdo a los
parametros establecidos por el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) cuentan desde uno a cinco empleados. Este grupo de
empresas puede demandar al PROADE Unicamente servicios de capacitacion

externa.

b. Pequefia empresa

La pequefia empresa es toda aquella organizaciéon que de acuerdo a los
parametros establecidos por el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) cuentan desde seis a cincuenta empleados. Este
grupo de empresas puede demandar al PROADE servicios tanto de

capacitacion como de consultoria.

c. Mediana empresa

La pequefia empresa es toda aquella organizacion que de acuerdo a los

parametros establecidos por el Programa de Apoyo para el Desarrollo

Empresarial (PROADE) cuentan desde cincuenta a cien empleados. Este
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grupo de empresas puede demandar al PROADE servicios tanto de

capacitaciéon como de consultoria.

Los servicios que subsidia el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial se encuentran dirigidos al mercado de la micro, pequefia y

mediana empresa (MIPYME).

1.1.11 Incentivo

“Un incentivo es un documento fisico, que se entrega a la micro, pequefia y
mediana empresa, con un valor econémico para que pueda cancelar

parcialmente el servicio que se desea adquirir”. (7:9)

1.2 MERCADOTECNIA

“Mercadotecnia es le proceso social y gerencial por el que individuos y grupos
obtienen lo que necesitan y desean, creando e intercambiando productos y

valor con otros”. (3:3)

La mercadotecnia tiene como tarea primordial conocer y entender las
necesidades de los consumidores, desarrollar los productos que ofrecen mayor
valor, asignarle precios apropiados, distribuirlos y promoverlos de manera

eficaz para incrementar las ventas de una empresa.

Para explicar la definicion de mercadotecnia es importante conocer algunos
términos como deseo, necesidad, demanda, producto, valor, satisfaccion,

calidad, intercambio, transacciones y mercado.

“El deseo es la forma que adopta una necesidad humana moldeada por la
cultura y la personalidad individual; la necesidad es el estado de carencia
percibida; la demanda son los deseos humanos respaldados por el poder de
compra; el producto es cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para
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su atencién, adquisicién, uso o consumo y que podria satisfacer un deseo o
una necesidad, incluye: objetos fisicos, servicios, personas, lugares,
organizaciones e ideas; valor es la diferencia entre los valores que el cliente
obtiene al poseer y usar un producto y los costos de obtenerlo; satisfaccion se
refiere al grado en que el desempefio recibido de un producto concuerda con
las expectativas del comprador; la calidad hace referencia a todos aquellos
programas disefiados para mejorar continuamente la calidad de los productos,
servicios y procesos de mercadotecnia; intercambio es el acto de obtener de
alguien un objeto deseado ofreciéndole algo a cambio; transaccion es el
intercambio entre dos partes en el que intervienen al menos dos cosas de
valor, condiciones previamente acordadas, un momento y lugar de acuerdo; y
mercado es el conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un

producto o servicio”. (3:9)

1.2.1 El proceso de mercadotecnia

“El plan estratégico define la mision y los objetivos generales de la empresa.
Dentro de cada unidad de negocios, el marketing desempefia un papel en la
consecucién de los objetivos estratégicos generales”. (3:45 — 46)

“Los consumidores estan al centro. La empresa identifica al mercado total, lo
divide en segmentos mas pequefios, selecciona los segmentos mas
prometedores y se concentra en servir y satisfacer estos segmentos. La
empresa disefia una mezcla de mercadotecnia formada por factores bajo su
control: producto, precio, plaza y promocion. Para encontrar la mejor mezcla
de mercadotecnia y ponerla en practica, la empresa realiza analisis,
planeacién, implementacion y control de mercadotecnia. A través de
actividades, la empresa observa el entorno de la mercadotecnia y se adapta a
él”. (3:45 — 46)
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1.2.2 La mezcla de mercadotecnia

“La mezcla de mercadotecnia es el conjunto de instrumentos tacticos
controlables de la mercadotecnia, que la empresa combina para producir la
respuesta que quiere en el mercado meta. La mezcla de mercadotecnia
consiste en todo lo que la empresa puede hacer para influir en la demanda de
su producto. Las numerosas posibilidades se pueden reunir en cuatro grupos
de variables, conocidas como las cuatro Ps: producto, precio, plaza

(distribucién) y promocién”. (3:53)

a. Producto: significa la combinaciéon de bienes y servicios que ofrece la

compafia al mercado meta.

b. Precio: es la cantidad de dinero que deben pagar los clientes para
obtener el producto o servicio.

c. Plaza: incluye las actividades de la compafia que ponen el producto a la

disposicion de los consumidores meta.

d. Promocion: se refiere a las actividades que comunican los méritos del

producto o servicio y persuaden a los clientes para que lo compren.
1.2.3 Mezcla promocional
“Se le da el nombre de mezcla promocional a la combinacion de venta
personal, publicidad, promocién de ventas, relaciones publicas y marketing

directo”. (3:489)

A continuacion se define cada una de las variables que comprenden la mezcla

promocional.
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a. Publicidad

“Es aquella actividad que utiliza una serie de técnicas creativas para disefiar
comunicaciones persuasivas e identificables, transmitidas a través de los
diferentes medios de comunicacién; pagada por un patrocinador y dirigida a
una persona o grupo con el fin de desarrollar la demanda de un producto,
servicio o idea”. (5:578)

“La publicidad es mas conveniente para obtener los siguientes resultados:

e Laimagen a largo plazo y la creacion de valor de marca
e Efectos acumulados con el tiempo
e Comunicar las caracteristicas y los beneficios del producto

e Conseguir la conciencia y la aceptacion de los consumidores” (8:390)

a.l Funciones de la publicidad

“La publicidad es un instrumento de comunicacion. Una vez definida con
claridad la naturaleza comunicativa de la publicidad, se debe abordar la funcién
de ésta en la estrategia general de marketing de la empresa. Cuando se
ejecuta debidamente, el plan de publicidad fluird directamente del plan de
marketing.

“La funciébn mas importante de la publicidad es que contribuye a crear una
preferencia por la marca. Una vez que el panorama del papel de la publicidad
en funcién del marketing sea claro, se puede empezar a planear la publicidad.

El plan de publicidad debe fluir en forma facil y directa, a partir del plan de

marketing. Un plan de publicidad tipico contiene los siguientes elementos:

e Definir el o los objetivos de publicidad: éstos deben definirse en
términos de los objetivos y metas del marketing.
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e Identificar el mercado meta: consiste en definir una cantidad limitada de
prospectos y a ellos se dirigen los esfuerzos del marketing. Como parte
del plan de marketing, los publicistas definen el mercado meta en
términos de su potencial para las ventas y, de ser posible, el porcentaje
de uso del producto por parte de las diversas subcategorias del
mercado total.

e Justificar el presupuesto: el presupuesto debe estar justificado, asi

como sus cambios en comparacion con afios anteriores.

e Determinar el valor agregado: definir la forma en que resaltara la

publicidad del producto y como lo diferenciara de otros”. (11:24 — 25)

1.2 Investigaciones de la publicidad

“Las investigaciones se usan, y deben usarse, para contribuir a mejorar la
eficacia y la rentabilidad de un anunciante, porque estan en contacto con el
consumidor. Ademas, permiten identificar a los clientes; ayudan a buscar ideas
nuevas en productos o servicios; ayudan a mejorar los que ofrecen productos o
servicios; ayudan a determinar las causas de problemas especiales; vigilan las
actividades; ayudan al desarrollo de las comunicaciones; estudian los

instrumentos de promocion.

Pasos para realizar una investigacion publicitaria

e Desarrollo de la estrategia de publicidad: la investigacion trata de
responder a muchas preguntas: ¢ quiénes componen el mercado y qué
quieren? ¢Cual es la competencia que se esta especificando? ¢Qué
comunicacion se debe transmitir al mercado seleccionado? ¢Cdémo
llegar a las personas seleccionadas como mercado?

e Desarrollo de la ejecucion de la publicidad: existen dos tipos de
investigacion que se usan en la etapa de la ejecucién de la publicidad.
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La primera es la investigacion exploratoria para estimular a las personas
creativas y ayudarles a conocer y a entender el lenguaje usado por los
consumidores. La otra es la investigacion para estudiar los conceptos
creativos, ideas, trabajos en bruto, material visual, encabezados, etc.,
propuestos para ver si pueden cumplir con lo que la estrategia creativa

espera de ellos.

e Evaluar las ejecuciones de pruebas previas: las pruebas previas son la
etapa de la investigaciéon de la publicidad en la que se prueban las ideas
de la publicidad.

e Evaluacion de la campafa: la evaluacion de la campafia usualmente
involucra un estudio de rastreo para medir el desempefio de una

campafna”. (8:423)

a.3 La campafa de publicidad

“La campafa de publicidad es una serie de acciones planeadas que permite
desarrollar la estrategia, determinar los medios de comunicacién a utilizar, las
investigaciones, los anuncios impresos y las transmisiones; los cuales son
extremadamente importantes. La campafa de publicidad difunde los productos
y servicios a través de una serie de anuncios dentro de un plazo de tiempo

determinado.

La campafa de publicidad no opera sola, esté integrada al programa de ventas
y de marketing. Por regla general, las campafas estan disefiadas para que
sean difundidas durante un periodo mas largo que el de un anuncio individual,
aun cuando hay excepciones. La duraciéon promedio de una campafia regional
0 nacional es de unos 17 meses, pero es comdn encontrar una campafa que
dura tres o cuatro afos, y unas cuantas campafas han durado mucho mas.

Cualquier campafa tiene que reunir todos los elementos de la publicidad. Esto

requiere un plan para la publicidad; la buena publicidad empieza por entender
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con claridad las metas del marketing de corto y largo plazo. Muchas veces
estas metas se expresan en forma de objetivos de ventas o de participacion en
el mercado, los cuales se deben alcanzar con un presupuesto dado y en un
plazo determinado”. (8:587-589)

“La campafa de publicidad se conforma por los siguientes elementos:

e Andlisis de la situacion
Andlisis del producto
Identificacion del prospecto principal
Andlisis de los problemas de los prospectos principales

Entorno competitivo y clima de mercado

e Estrategia y objetivos creativos
Definir las afirmaciones especificas del texto
Considerar diversas ejecuciones de la publicidad
Iniciar la creacion de los anuncios y los comerciales (y otras

comunicaciones integradas)
e Objetivos de medios
Estrategia de medios: incluye la identificacion del prospecto, el
calendario y las consideraciones creativas
Técticas de medios
Programa de medios
e El plan de promocién de ventas (y otros programas integrados)

e Obtener el visto bueno de la campafia

e Investigacién con pruebas posteriores” (Klepner 599-600)
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b. Promocién de ventas

“La promocién de ventas consiste en incentivos a corto plazo que fomentan la
compraventa de un producto o servicio. Mientras que la publicidad ofrece
razones para comprar un producto o servicio, la promocién de ventas ofrece

razones para comprar ahora.” (3:507).

“La promocion eficaz de ventas tiene dos funciones basicas: 1. informary 2.
motivar. Por lo general, la promocion de ventas es mas eficaz cuando el
mensaje esta estrechamente coordinado con los temas de publicidad. Si bien
los modos de comunicarse pueden ser diferentes a los que emplean en la
publicidad, la segunda caracteristica de las promociones, la motivacion, difiere
de la publicidad en algunos sentidos fundamentales. En el sentido de
mercadotecnia, es el medio usado para llevar al cliente a comprar una marca.
Este proceso generalmente se mueve a lo largo de una linea continua, que va

desde la conciencia hasta la compra”. (8:389) (Véase figura 3)

“La promocién de ventas puede ser utilizada principalmente para obtener los
siguientes resultados:

e El movimiento de productos a corto plazo

e Los resultados inmediatos y mesurables

e Fomentar que los consumidores prueben productos nuevos
e Vender productos no diferenciados usando precios atractivos

e Aumentar la conciencia y la aceptacion del comercio”. (8:390)

“El total de presupuestos para promociones se suele dividir en tres categorias:
la publicidad para consumidores, la promocion para consumidores (por lo
general, llamada promocién de ventas o simplemente promocién) y la
promocién para el comercio (llamada promocion para distribuidores o

comercializacion). Si bien la coordinacion estrecha de estas clasificaciones de
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la promocién es muy importante, cada una de ellas tiene un propdsito
diferente”. (8:390)

Promocion de ventas para consumidores: estos son incentivos de la
promocion de ventas que se destinan al consumidor, los cupones con
centavos de descuento son la promocidon mas comun para los
consumidores, pero los premios, las rebajas y los sorteos también se

usan con frecuencia.

Promocion para el comercio: los incentivos para el comercio, que
representan alrededor de la mitad del presupuesto para promocion,
tienen el propoésito de alentar a los vendedores de la compafiia a los
establecimientos minoristas a que impulsen sus productos en forma mas

agresiva.

b.1 Formas de promocidn de ventas

Las formas de la promocién de ventas que se usan con mayor frecuencia son

las siguientes:

“La publicidad en punto de compra: ofrece varias ventajas
importantes como técnica para la promocién de ventas, dentro de ellas:
recordar a los clientes marcas y productos, en esta funcién el punto de
compra muchas veces complementa la publicidad porque recuerda a los
consumidores aquellas marcas hacia las que la publicidad los ha
inclinado de forma positiva; motivar las compras no planeadas, esta
funcion consta de inducir a la persona a comprar un articulo que
probablemente no habia sido planeado; influir para hacer cambiar la
marca, el uso del punto de compra es una necesidad permanente para

hacer contacto con un mercado impredecible”. (8:391-393)
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e “Los premios: son articulos entregados a los compradores como
induccién para que compren un producto. La mayoria de los premios se
ofrecen en el momento de la compra. No obstante, otros premios
conocidos como premios para crear trafico son entregados por el
hecho de visitar a un minorista, un fraccionamiento de bienes inmuebles
0 una distribuidora de automdviles. Existen muchos tipos de premios y
entre los mas comunes estan los que se ofrecen con el producto,
también llamados premios directos y ofertas para solicitar un envio”.
(8:395)

e “El marketing de eventos: se refiere a una promocién patrocinada en

relacion con algun evento especial”. (8:406)

e “Los sorteos: son la promocién en la que sélo la suerte determina
quiénes son los ganadores de los premios. No son licitos si el

comprador debe arriesgar dinero para participar” (8:409)

Los sorteos dependen de alguna forma de extraccion aleatoria, pero
muchos sorteos adoptan un formato continuo. Las principales ventajas de
los sorteos son: tener reglas relativamente sencillas y que la eleccion de los
ganadores no requiere un juicio, o casi no lo requiere. La desventaja de los
sorteos radica en que cada vez se requiere de premios mas grandes para

producir un impacto en los consumidores.

e “Los concursos: se refieren a la promocion en la que los consumidores
compiten para obtener premios, y los ganadores son seleccionados

estrictamente con base en alguna habilidad”. (8:411)

e “Las ferias y exhibiciones comerciales: ofrecen una serie de ventajas
tanto para los compradores como para los vendedores. Permiten las
ventas frente a frente a un costo muy inferior al de las visitas personales

de ventas. Ademas, las ferias comerciales son un proceso selectivo
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entre si, porque los prospectos son los Unicos que suelen tomarse la
molestia de acudir a ellas. Si bien en estas exhibiciones se hacen
algunas ventas, lo mas probable es que s6lo proporcionen pistas para
visitas futuras de ventas, o que introduzcan lineas de productos nuevos

a posibles clientes”. (8:413)

e “Los directorios: son un medio que tiene costos muy eficientes y llega
a prospectos serios que estan en el mercado y tienen el talante para
comprar. Los directorios ofrecen a los anunciantes una presencia
constante y un uso de gran frecuencia, sin el gasto constante para
publicidad. Los directorios especializados son un medio fundamental
para la publicidad de empresa a empresa y fuentes de consulta que los

compradores de las empresas usan con gran frecuencia”’. (8:414)

e “Las paginas amarillas: ofrecen una serie de formatos publicitarios,
desde las simples listas de una linea hasta los anuncios de cuatro
colores. La desventaja de la publicidad en directorios es la falta de
flexibilidad”. (8:414 - 416)

c. Relaciones publicas

“Relaciones publicas es desarrollar buenas relaciones con los diversos publicos
de la compafia mediante la obtencion de una publicidad favorable, la creacion
de una imagen corporativa positiva y el manejo o la eliminacion de rumores,

historias y acontecimientos desfavorables”. (3:486).

“Las relaciones publicas son otra importante herramienta de promocién masiva,
los departamentos de relaciones publicas pueden desempefiar cualquiera de
las siguientes funciones”: (3:515)
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Relaciones con la prensa: crear y colocar informacion noticiosa en los
medios de comunicacion para atraer la atencion hacia una persona,

producto o servicio.

Publicidad de productos: hacer publicidad a productos especificos.

Cabildeo: forjar y mantener relaciones con legisladores y funcionarios del

gobierno para influir en las leyes y reglamentos.

Relaciones con inversionistas: mantener relaciones con los accionistas

y otros miembros de la comunidad financiera.

Desarrollo: relaciones publicas con donantes o miembros de
organizaciones no lucrativas con el fin de obtener apoyo financiero o

voluntario.

Las herramientas mas utilizadas para hacer relaciones publicas son las

siguientes:

Noticias: puede realizarse mediante la entrevista a un ente representante
de una empresa para que otorgue informacion acerca de un tema especial

que se considere de importancia para la poblacion.

Discursos: se refiere a que los ejecutivos de la empresa contesten
preguntas a los medios de comunicacion o dar conferencias a las

asociaciones del ramo o las reuniones de ventas.

Eventos especiales: puede ser desde una conferencia de prensa, visitas
guiadas de miembros de la prensa, grandes inauguraciones Yy
espectaculos pirotécnicos, hasta espectaculos de laser, lanzamiento de
globos aerostaticos, presentaciones multimedia y funciones de gala con
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estrellas invitadas, o programas educativos disefiados para llegar a

interesar a publicos meta.

o Materiales escritos: permite llegar a sus mercados meta e influir en ellos.

o Informes anuales, folletos, articulos, boletines y revistas de la compafiia.

o El sitio Web: permite tener contacto con el cliente.

Para que la gerencia pueda implementar un programa de relaciones publicas

debe tomar en cuenta lo siguiente:

o Establecimiento de objetivos de relaciones publicas: se refiere a la primera

tarea de las relaciones publicas.

e  Seleccion de mensajes y vehiculos de relaciones publicas: seguidamente
la organizacion selecciona los principales temas de sus mensajes y las
herramientas que usara. Los temas deben guiarse por las estrategias de

marketing y comunicaciones generales de la organizacion.

o Implementacion del plan de relaciones publicas: la implementacion de un
plan de relaciones publicas en un ente es importante ya que permite
realizar acciones planificadas que tienen como finalidad crear o mantener
una imagen de la empresa ante distintos publicos; ademas, e plan de
relaciones publicas trata de crear y mantener relaciones sociales fluidas y
dindmicas entre la compafiia y los grupos sociales u organizaciones a las

que se esté interesado en impactar.

o Evaluacion de los resultados de las relaciones publicas: los resultados de
las relaciones publicas son dificiles de medir porque esta herramienta de

promocién se usa junto con otras y su impacto a menudo es indirecto.
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d. Venta personal

“Es la venta que se realiza mediante el contacto directo con el cliente, este
contacto puede ser cara a cara, telefonico o por correspondencia
personalizada. Esta forma de venta requiere de costos altos ya que involucra
capacitar y administrar a la fuerza de ventas, pero el vendedor puede adaptar
su presentacion de ventas dependiendo del cliente que esté tratando”. (11:1)

“Las ventas personales implican una comunicacion bidireccional y personal
entre los vendedores y los clientes individuales, sea cara a cara o por teléfono”.
(8:531)

e. Marketing directo

“El marketing directo actualmente es un sistema de marketing interactivo que
utiliza un/o o mas medios para lograr una respuesta mensurable y/o una
transaccion en cualquier lugar. El marketing directo también se conoce como
marketing de pedido directo”. (3:650)

e.l Beneficios de marketing directo

“El marketing directo que refleja la tendencia hacia un marketing mas dirigido e
individualizado, es la forma de marketing que mas rapidamente esta
creciendo”. (3:651)

Beneficios para los consumidores:

e Aseguran que comprar desde casa es divertido, comodo y sencillo.

e Ahorran tiempo y les permite escoger entre un surtido mas amplio de

mercancias.
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e Se pueden efectuar comparaciones examinando catalogos y navegando

por servicio de compras en linea.

o Pueden ordenar productos para si mismos y para otros.

o Los clientes de negocios también se benefician porque se enteran de los
productos y servicios que estan disponibles sin tener que dedicar tiempo a
reunirse con los vendedores.

Beneficios para los oferentes:

o Los participantes de marketing directo pueden comprar una lista de correo

gue contiene los nombres de casi cualquier grupo.

. Pueden establecer una relacién continua con cada cliente.

o Pueden planear de tal manera que los prospectos lleguen en el momento

correcto.

o El marketing directo les permite probar facilmente otros medios y

mensajes.

o El marketing directo es privado, la oferta y la estrategia de la compafiia

son menos visibles para los competidores.

e.2 Canales de marketing directo:

El marketing directo utiliza canales como los que se detallan a continuacion:

e “Ventas cara a cara: la forma original y més antigua de marketing directo

es la visita de ventas. En la actualidad la mayor parte de quienes hacen

marketing de negocios se apoyan mucho en una fuerza de ventas
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profesional para localizar prospectos, convertirlos en clientes, forjar

relaciones duraderas y hacer crecer las compras”. (3:563)

“Correo directo: implica enviar una oferta, anuncio, recordatorio u otra cosa a

una persona en un domicilio especifico (con la ayuda de listas de correo muy

selectivas). El correo directo ha sido fructifero en la promocién de todo tipo de

producto. La industria de correo directo busca constantemente nuevos

métodos y enfoques, por ejemplo: la utilizacion de distintos medios como el fax,

el correo electronico, el correo de voz”. (3:563 - 564)

Telemarketing: “usar el teléfono para vender directamente a los
consumidores se ha convertido en la principal herramienta de marketing
directo”. (4.650)

Marketing por television de respuesta directa: es un medio que adopta
uno de dos medios principales: anuncios en television de 60 o 120
segundos de duracién (también existen los de 30 minutos) que describen de
forma persuasiva a un producto y proporcionan a los clientes un nimero sin
cargos telefonicos con el cual se pueden efectuar pedidos y, los programas
de television y canales de compras en casa dedicados a la venta de

productos y servicios. (12:1)

Marketing de kioscos: consiste en colocar informacién y opciones de
hacer pedidos en maquinas especiales (en contraste con las maquinas
expendedoras que hacen entrega de los productos). Este tipo de maquina,
llamadas también kioscos, son ubicados en tiendas, aeropuertos y otros
lugares. Un ejemplo de este medio de marketing directo son aquellas
maquinas que le permiten al cliente escuchar la musica antes de comprarla.
(12:1)

Marketing en linea: consiste en utilizar un sitio Web en Internet como un

canal para proporcionar informacion actualizada a los clientes acerca de los
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productos y servicios que se comercializan (por ejemplo, mediante
catalogos en linea) y también, como un medio de distribucién (por ejemplo,
para entregar productos digitales como libros electrénicos, musica, software
0 juegos, mediante una pagina de descargas en linea). Un sitio Web
también puede incluir formularios para que el cliente haga uno o mas

pedidos que le seran entregados en tiempos prudenciales. (12:1)

1.2.4 Mercadotecnia de servicios

“Si bien es cierto que cualquier estrategia de mercadeo es Unica, en alguna
forma, porque es especifica para una organizacién determinada no hay que
dejar de reconocer que existen algunas diferencias entre las estrategias
aplicadas a los servicios. Algunos aspectos exclusivos de los servicios que
orientan la formulacién de la estrategia de mercadeo de servicios son: la
naturaleza predominantemente intangible de un servicio puede dificultar mas la
seleccidon de ofertas competitivas entre los consumidores; cuando el productor
del servicio es inseparable del servicio mismo, éste puede localizar el servicio y
ofrecer al consumidor una opcidn mas restringida; y, el caracter perecedero de
los servicios impide el almacenamiento del propio producto y también puede

agregar riesgo e incertidumbre al mercadeo del servicio”. (13:1)

Debido a que en el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) se ofrecen servicios de capacitacion y consultaria, es importante
gue se conozcan los aspectos generales del servicio.

a. Servicio

“En términos simples, un servicio son acciones, procesos y ejecuciones. Son
todas aquellas actividades econdmicas cuyo resultado no es un producto o
construccion fisica, que generalmente se consume en el momento que se
produce y que proporciona un valor agregado al afadir aspectos (como la

conveniencia, entretenimiento, oportunidad, comodidad o salud) que
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esencialmente son preocupaciones intangibles para quien los adquiere por

primera vez”. (8:3)

a.l Caracteristicas de los servicios

Intangibilidad: “es la diferencia basica entre los productos y los servicios,
que se cita universalmente. Debido a que los servicios son ejecuciones o
acciones en lugar de objetos, no es posible verlos, sentirlos, degustarlos, ni
tocarlos de la misma forma en la que se pueden percibir los bienes
tangibles”. (10:16)

Heterogeneidad: “se refiere a las cosas que tienen pluralidad de forma, de
materia, o de definicion; y en general la heterogeneidad es lo opuesto a la
identidad. La heterogeneidad es una caracteristica de algo que es idéntico
desde algun punto de vista, no cuando lo son bajo el del nimero, sino
cuando lo son bajo el de la forma, del género o de la analogia”. (14:1)

“Debido a que los servicios son acciones con frecuencia realizadas por seres

humanos, dos servicios similares nunca serdn precisamente semejantes”.
(10:16)

Produccién y consumo simultaneos: “el servicio no puede ser
almacenado, por lo que los servicios se otorgan al cliente en forma

simultanea, mientras se producen se consumen”. (10:17)

Perecedero: “se refiere al hecho de que los servicios no pueden
preservarse, almacenarse, revenderse o regresarse. No es posible
reclamar ni emplear o revender tiempo después y con los bienes sucede
todo lo contrario: pueden inventariarse en el almacén, revenderse al dia
siguiente o incluso devolverlo cuando el cliente no queda satisfecho”.
(10:17)
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a.2 Importancia de la mercadotecnia de servicios

Son muchas las fuerzas que han provocado el crecimiento en las empresas de
desarrollo tecnoldgico, manufacturas, industrias, de servicios, y también
muchas las industrias, empresas y personas que han definido el &mbito de los

conceptos, los marcos de trabajo y las estrategias que delimitan su campo.

La mercadotecnia de servicios ha contribuido al crecimiento de las empresas
de servicios y, en consecuencia, a que adquieran cada vez mayor importancia
en las economias de otros paises, asimismo, el servicio es un factor

indispensable en la manufactura y la tecnologia de la informacion.

b. Mezcla de mercadotecnia de servicios

“Debido a que por lo regular los servicios se producen y consumen de manera
simultdnea, con frecuencia los clientes se presentan en la fabrica de la
empresa, interactian directamente con el personal de ésta y, de hecho, forman
parte del proceso de produccion del servicio. Sin embargo, como los servicios
son intangibles, a menudo los clientes buscan cualquier tipo de elemento
tangible que les ayude a comprender la naturaleza de la experiencia de
servicio. Ante estos factores los profesionales de la mercadotecnia de servicios
concluyen que se pueden emplear variables adicionales para comunicarse con

sus clientes satisfechos.

La mezcla de mercadotecnia de servicios incorpora los siguientes elementos:
b.1 Personas

Son todos los actores humanos que juegan un papel en la entrega del servicio
que influyen en las percepciones del comprador, a saber: el personal de la

compafia, el cliente y los otros clientes que se encuentren en el ambiente del

servicio.
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b.2 Evidencia fisica

Es el ambiente en el que se entrega el servicio y en el cual interactian la
empresa y el cliente, asi como cualquier componente tangible que facilite el

desempefio o la comunicacion del servicio.

b.3 Proceso

Los procedimientos son los mecanismos y el flujo de las actividades necesarias
para la presentacion del servicio, es decir, la realizacion del servicio y los

sistemas de operacion.

La calidad del producto o servicio que una empresa ofrece al mercado objetivo
es de suma importancia puesto que contribuye a la satisfaccion de las
necesidades de los consumidores”. (10:23-25)

c. Eltridngulo de la mercadotecnia de servicios

“El triangulo de la mercadotecnia de servicios muestra tres grupos relacionados
entre si que trabajan en conjunto para desarrollar, impulsar y proporcionar los
servicios. Los principales participantes se ubican en los vértices: la compafia
(o unidad de servicios del negocio o departamento de administracién), los
clientes y los proveedores (0 quien quiera que sea el que realmente presta el
servicio a los clientes). Entre los tres vértices del triangulo existen tres tipos de
mercadotecnia que deben llevarse a cabo de manera conveniente para que el
servicio funcione: marketing externo, interno e interactivo. El propdsito central
de todas estas actividades consiste en formular y cumplir las promesas que se
establecen con los clientes. En el caso de los servicios, los tres tipos de
actividades de marketing resultan fundamentales para construir y sostener la

relacion con los clientes”. (10:19)
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A continuacion se detalla cada uno de los elementos que conforman el

triangulo de servicios:

c.1l “Marketing externo: formulando la promesa: por medio de los esfuerzos

c.2

c.3

del marketing externo, la compafia formula promesas a sus clientes en
relacion con lo que pueden esperar recibir y la forma en que se
entregard.  Las actividades tradicionales de marketing como la
publicidad, las ventas, las promociones especiales y la determinacion de
precios facilitan esta clase de actividad. En cuanto a los servicios,
existen otros factores que comunican la promesa a los clientes. Los
empleados del servicio, el disefio y decoracion de las instalaciones y el
proceso del servicio en si mismo también comunican y ayudan a situar

las expectativas de los clientes”. (10:19)

“Marketing interactivo: cumpliendo las promesas: para los
profesionales en esta actividad el marketing externo es solo el principio.
Las promesas que se formulan deben cumplirse. Por lo tanto, cumplir
las promesas, o marketing interactivo, representa el segundo tipo de
actividad del marketing que se contempla en el triangulo y, desde el
punto de vista del cliente, la mas critica. Sin embargo, los que
generalmente cumplen o rompen las promesas del servicio son los
empleados de la compaifiia o las terceras partes proveedoras, con mayor
frecuencia en tiempo real. Algunas veces las promesas para el servicio
se transmiten, incluso, a través de recursos tecnoldgicos. El marketing
interactivo ocurre en el momento de la verdad, es decir, cuando el
cliente interacta con la organizacion y el servicio se produce y
consume. Resulta interesante resaltar que cada vez que el cliente
interactta con la organizacion las promesas se cumplen o se rompen y

la confiabilidad del servicio se pone a prueba”. (10:20)

“Marketing interno: facilitando la promesa: una tercera forma de
marketing, el marketing interno, tiene lugar cuando se hace posible el
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cumplimiento de las promesas. Para que los proveedores y los sistemas
del servicio puedan cumplir con las promesas que efectuaron, deben
contar con las destrezas, habilidades, herramientas y motivaciones que
permiten prestar el servicio. En otras palabras, las promesas deben
hacerse posibles. A esta actividad esencial del marketing de servicios
se le conoce como marketing interno. Resulta facil prometer, pero
mientras a los proveedores no se les reclute, entrene y proporcionen las
herramientas y los sistemas internos apropiados, y se les recompense
cuando presten un servicio, las promesas pueden quedarse sin cumplir.
El marketing interno depende del reconocimiento de un estrecho vinculo
que existe entre la satisfaccibn del empleado y la satisfaccién del
cliente”. (10:20-21) (Véase figura 2)

Figura 2

El triangulo de la mercadotecnia de servicios

Compaiiia

Marketing Marketing
interno: externo:
posibilitar las formulando las
romesas . romesas

L Triangulo de la i

mercadotecnia
de servicios

Proveedor Cliente
Marketing Interactivo:

Cumpliendo las promesas

Fuente: Zeithaml, Valarie; Bitner, Mary. Marketing de Servicios. Segunda Edicién,

Editorial McGraw Hill, México.
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d. Modelo de brechas sobre la calidad en el servicio

“Este modelo centra su atencion en las estrategias y los procesos que las
empresas pueden emplear para alcanzar un servicio de excelencia. El modelo
de brechas sobre la calidad en el servicio posiciona los conceptos clave, las
estrategias y decisiones en el marketing de servicios en una forma que inicia
con el cliente y disefia las tareas de la organizacion alrededor de lo que se
necesita para cerrar la brecha entre las expectativas y las percepciones del
cliente. El enfoque central del modelo de brechas es la brecha del cliente, es
decir, la diferencia que existe entre las expectativas del cliente y lo que percibe
al momento de recibir el servicio. Las empresas necesitan cerrar esta brecha
con el fin de satisfacer a sus clientes s y crear relaciones duraderas con ellos.
Para cerrar esta importante brecha del cliente, el modelo plantea que deben
cerrar otras cuatro brechas: las brechas del proveedor del servicio”. (10:586)
(Véase figura 3)

Las siguientes cuatro brechas del proveedor del servicio son las causas

subyacentes a la brecha del cliente:

e Brecha 1: No saber lo que el cliente espera
e Brecha 2: No seleccionar los disefios y estandares de servicio correctos
e Brecha 3: No entregar los estandares de servicio

e Brecha 4: No igualar el desempefio con las promesas
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Figura 3
Modelo de brechas sobre calidad en el servicio
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Fuente: Zeithaml, Valarie; Bitner, Mary. Marketing de Servicios. Segunda Edicién,
Editorial McGraw Hill, México. p. 587

d.1 La brecha del cliente

“Sobre la linea horizontal central se encuentran dos recuadros que
corresponden a las expectativas del cliente y percepciones del cliente. Aunque
las percepciones del cliente son evaluaciones subjetivas sobre experiencias de
servicio reales, sus expectativas son los estandares sobre el desempefio o los
puntos de referencia con los cuales compran las expectativas del servicio. Las
fuentes de las expectativas del cliente son factores controlados por los

profesionales del marketing, por ejemplo la publicidad, asi como factores a los
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que tales profesionales pueden afectar muy poco, las necesidades personales
innatas”. (10:587) (Véase figura 4)

Figura 4

Factores clave que generan la brecha del cliente

=

Brecha :
del Expectativas del
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Brecha 1 del proveedor: No saber lo que esperan los clientes

Brecha 2 del proveedor: No elegir los disefios y estandares de servicios correctos

Brecha 3 del proveedor: No entregar de acuerdo con los estandares de servicio

Brecha 4 del proveedor: No igualar el desempefio con las promesas

Percepciones del
cliente

Fuente: Zeithaml, Valarie; Bitner, Mary. Marketing de Servicios. Segunda Edicién, Editorial McGraw Hill,
México. p. 588

d.2 Brecha 1l del proveedor: No saber lo que el cliente espera

“La brecha 1 del proveedor es la diferencia entre las expectativas del cliente
respecto del servicio y la comprension que la compafia tenga acerca de ellas.
Existen muchas razones para que los administradores no estén conscientes de
las expectativas del cliente: no pueden interactuar de manera directa con ellos,
no estan dispuestos a preguntarles acerca de lo que esperan 0 no estan
preparados para dirigirse a ellos. Cuando la gente con autoridad y
responsabilidad para establecer las prioridades no entiende totalmente las



37

expectativas del servicio de los clientes, pueden provocar una cadena de malas

decisiones y asignaciones de recursos que produzcan percepciones de poca

calidad en el servicio”. (10:588) (Véase figura 5)

Figura5

Factores clave que generan la brecha 1 del proveedor
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Comunicacion insuficiente entre los empleados y los administradores
Demasiados niveles entre el equipo de atencion al cliente y la administracion
Insuficiente enfoque en la relacion

No se hace segmentacion del mercado

Enfoque en las transacciones mas que en las relaciones

Enfoque en nuevos clientes en vez de enfocarse a los que ya tienen relacién

Recuperacion inadecuada del servicio

Percenciones de la compariia sobre las expectativas del cliente

Fuente: Zeithaml, Valarie; Bitner, Mary. Marketing de Servicios. Segunda Edicién, Editorial McGraw Hill,

México. p. 599

d.3 Brecha 2 del proveedor: No tener los disefios y estandares de calidad

en el servicio correctos

“Un tema recurrente en las empresas de servicio es la dificultad al traducir las

expectativas del cliente en especificaciones sobre calidad en el servicio. Estos

problemas se reflejan en la brecha 2 del proveedor, es decir, la diferencia entre

la comprension de la compafiia sobre las expectativas del cliente y la creacién

de disefios y estandares enfocados al cliente. Los estandares enfocados al
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cliente son diferentes de los estandares convencionales de desempefio que la
mayoria de las empresas de servicio afirma que estan basados en
requerimientos importantes que los clientes pueden ver y medir. Son
estandares de operaciones establecidos para igualar las expectativas y
prioridades del cliente en vez de o intereses de la empresa, entre éstos la
productividad o la eficacia”. (10:591) (Véase figura 6)

Figura 6

Factores clave que generan la brecha 2 del proveedor

=

Disefios y estandares

Brecha de servicios enfocados
del al cliente
cliente

v

e Disefio deficiente del servicio
Proceso no sistematizado para el desarrollo de nuevos servicios
Disefios de servicios vagos e indefinidos
No se establece un enlace entre el disefio del servicio y el posicionamiento
del mismo
e Ausencia de estandares definidos en funcion del cliente
No hay estandares de servicio definidos en funcién del cliente
Ausencia de administracion del proceso que se enfoque en los
requerimientos del cliente
Faltan procesos formales para establecer las metas en calidad en el servicio

¢ Evidenciafisicay ambiente del servicio inapropiados

Percepciones de la
administracion sobre las
expectativas del cliente

Fuente: Zeithaml, Valarie; Bitner, Mary. Marketing de Servicios. Segunda Edicién, Editorial McGraw Hill,
México. p. 591
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d.3 Brecha 3 del proveedor: No entregar el servicio de acuerdo con los

estandares

“La brecha 3 del proveedor es la discrepancia entre la creacion de normas de
servicio enfocadas al cliente y el desempefio real del servicio por parte de los
empleados de la compafiia. AuUn cuando existan pautas para desempefiar
correctamente los servicios y tratar bien a los clientes, no es seguro que se

brinde un servicio de alta calidad”. (10:593) (Véase figura 7)

Figura 7

Razones clave que generan la brecha 3 del proveedor

T Entrega del servicio

. Deficiencias en las pLiticas de recursos humanos

ﬂ:hai%/ Reclutamiento ineficaz

Ambigiliedad y conflictos en los papeles

La tecnologia con que cuenta el empleado en su trabajo es deficiente
Sistemas de evaluacién y comprensién inapropiados
Falta de empowerment, control percibido y trabajo en equipo
o La ofertay la demanda no son iguales
No se suavizan los picos y valles de la demanda
Mezcla inapropiada del cliente
Se depende demasiado el precio para suavizar la demanda
. Los clientes no llevan a cabo sus papeles
Los clientes no conocen sus papeles y responsabilidades
Los clientes se afectan negativamente uno al otro
. Problemas con los intermediarios del servicio
Conflicto en el canal acerca de los objetivos y el desempefio
Conflicto en la canal acerca de los costos y las recompensas
Dificultad para controlar la calidad y la consistencia

Tension entre el empowerment y el control

f

Disefios y estandares de
servicio enfocados al cliente

Fuente: Zeithaml, Valarie; Bitner, Mary. Marketing de Servicios. Segunda Edicién, Editorial McGraw Hill,

México.



40

d.4 Brecha 4 del proveedor: Cuando las promesas no son iguales al
desempefio

“La brecha 4 del proveedor del servicio muestra la diferencia entre la entrega
del servicio y las comunicaciones externas del proveedor. Las promesas que
hace una compafiia de servicio mediante su publicidad, su equipo de ventas y
otras comunicaciones pueden elevar las expectativas del cliente que sirven
como el estandar con que éste evalla la calidad en el servicio. La discrepancia
entre el servicio real y el prometido tiene un efecto adverso en la brecha del
cliente. Las promesas pueden romperse por muchas razones: promesas
exageradas de la publicidad o el personal de ventas, coordinacion inadecuada
entre operaciones y marketing, y diferencias en las politicas y los

procedimientos entre los establecimientos de servicio.

Una de las principales dificultades asociadas con la brecha del proveedor es
que las comunicaciones con los clientes incluyen problemas que trascienden
las fronteras disciplinarias. La coordinacion efectiva de la entrega real del
servicio con las comunicaciones externas reduce la brecha 4 del proveedor, lo
cual afecta favorablemente la brecha del cliente. Otro problema relacionado
con la brecha 4 esta asociado con el precio de los servicios ya que los clientes
no pueden contar con un punto de referencia para los precios antes de la
compra y el consumo. Las estrategias para la fijacion de precios, como
descuentos, precios bajos todos los dias y cupones, obviamente necesitan ser
diferentes en el caso de servicios en los que el cliente no tiene sentido alguno

sobre el precio.

Ademas de mejorar la entrega del servicio, las empresas también deben
controlar todas las comunicaciones dirigidas a los clientes para que las
promesas exageradas no generen expectativas altas”. (10:594) (Véase figura
8)
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Figura 8

Razones clave que generan la brecha 4 del proveedor

A Entrega del servicio

Brecha 4

m hay comunicacion integral en el marketing de servicios

Tendencia a ver todas las comunicaciones externas como
independientes

No se incluye marketing interactivo en el plan de comunicaciones

No existe un fuerte programa interno de marketing

Administracion ineficiente de las expectativas del cliente

No se administran las expectativas del cliente a través de todas las
formas de comunicacion

No se educa adecuadamente a los clientes

Promesas exageradas

Promesas exageradas en la publicidad

Promesas exageradas en la venta personal

Promesas exageradas con muestras de evidencia fisica
Comunicaciones horizontales inadecuadas

Comunicacién insuficiente entre ventas y operaciones

Comunicacion ineficiente entre publicidad y operaciones

Diferencias en las politicas y los procedimientos entre sucursales o

unidades

Comunicaciones externas hacia
los clientes

Fuente: Zeithaml, Valarie; Bitner, Mary. Marketing de Servicios. Segunda Edicién, Editorial McGraw Hill,

México. p. 594
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d.5 Cierre delas brechas

“La clave para cerrar la brecha del cliente es cerrar las brechas 1 a la 4 del
proveedor y mantenerlas cerradas. En la medida que se extienden una o mas
de las brechas del proveedor, decae la percepcion del cliente acerca de la
calidad en el servicio. El modelo, llamado modelo integral de la brechas sobre
calidad en el servicio, sirve como marco de referencia para las organizaciones
que intentan mejorar la calidad en el servicio y el marketing de servicios”.
(10:595)

1.2.5 Estrategias de mercadeo

Definicion de Estrategia

“El significado del término estrategia, proviene de la palabra griega strategos,
jefes de ejército; tradicionalmente utilizada en el terreno de las operaciones
guerreras. En los ultimos afios el concepto de estrategia ha evolucionado de
manera tal que, sobre la base de éste ha surgido una nueva escuela de
administracion y una nueva forma de dirigir a las organizaciones, llamada

“administracion estratégica”.

Estrategia es el proyecto o programa que se elabora sobre determinada base,
para alcanzar el objetivo propuesto”. (9:1)

Definicion de Tactica

“Es el proceso en que se conjugan todas las posibilidades fisicas, técnicas,
tedricas, psicolégicas y demas, para dar una solucibn inmediata a las
situaciones imprevistas y cambiantes que se crean en condiciones de

oposicion”. (9:1)
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Definicién de Técnica

“La técnica al igual que la estrategia se presenta constantemente en la vida
cotidiana. Se puede hablar de la técnica para: bailar, correr, escribir, saltar,
etc. resultando la técnica el medio que concreta la estrategia y la tactica.

La técnica se define como la ejecucibn de movimientos estructurales que
obedecen a una serie de patrones tempo-espaciales modelos, que garantizan

la eficiencia”.(9:1)

a. Estrategia de distribucion de servicios

“La creciente industrializacion de los servicios esta generando la necesidad de
un sistema eficaz de distribucion, centrado en la localizacion de los puntos de
venta y en la seleccion de los canales de distribucion. Una organizacion que
posea su fuerza motriz en la distribucion, puede hasta distribuir servicios de
otras organizaciones para obtener el maximo de rendimiento posible de su red
de distribucion. El uso de canales de distribucion es significativamente mas
limitado para los servicios que para los productos. Tal vez, éste sea un gran
motivo para acelerar la industrializacién de un servicio. La agresividad de la
competencia estimula la busqueda de canales alternativos para la distribucion
de servicios”. (8:119-120)

b. Estrategias de comunicacion

“Para vender un servicio es necesario que el comprador potencial lo conozca.

Hay dos maneras para hacer conocer un servicio al publico:

e Una lenta y gradual persuasion, como consecuencia de la

recomendacion de quien ya lo utilizo.

e Otra consecuencia del estimulo generado por la divulgacion del servicio.
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En realidad, estas maneras no son antagbnicas, por el contrario; son

interdependientes y por esto pueden y deben coexistir’. (6:126)

Un servicio puede divulgarse a través del uso de la palabra clave AIDA, es

decir: atencion, interés, deseo, accion.

Atencidn: “para crear la atencion hacia un servicio es necesario un buen lobby,
para asi obtener penetracion en los sectores gubernamentales, sindicales y
sectoriales. A través del lobby, se obtienen no solo la concesion para la
exploracion sino también la continuacién de exploracion de un determinado
servicio. Pero es a través de la publicidad que se alcanza un gran publico
consumidor, llamando su atencion, sobre todo la de no usuarios del servicio.
La decision de compra es la parte final de un proceso que, dependiendo de la
mayor o menor satisfaccién del consumidor, va a realimentar un nuevo impulso
de compra”. (6:127)

Teniendo como objetivo alcanzar la mente del consumidor para estimular la
compra, se destacan algunas estrategias de comunicacion para llamar su

atencion:

e Estrategia para llamar la atencion hacia la marca
e Estrategia de beneficios del servicio

e Estrategia de posicionamiento del servicio

“Estrategia para llamar la atencion hacia la marca: la estrategia hacia la

marca debe adoptarse observando los siguientes aspectos:

e Esclarecer las necesidades latentes: haciendo que el consumidor tenga
conciencia de la diferencia entre sus objetivos personales y su posicion
actual de deseos y posesion, esclareciendo y ampliando la naturaleza de
esas diferencias en su conciencia y proporcionandole seguridad de que

con la posicion del servicio anunciado esas diferencias seran eliminadas.
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e Ampliar el conocimiento de la marca: aumentando el grado de
conocimiento de la marca por persona y ampliando el namero de
personas con conocimiento de la marca, prolongando y perfeccionando
la calidad de la asociacion entre la marca y la solucién que ella
proporciona.

e Ampliar el conocimiento del servicio junto al consumidor: creando un
acceso a su mente, destacando las cualidades no relevantes del servicio

y provocando credibilidad.

e Perfeccionar y mejorar la imagen de la marca: destacando las
caracteristicas del servicio, su desempefio, sus cualidades, su
honestidad, confianza, competencia, amistad, etc. Esta estrategia no
debe estar apoyada solamente en anuncios, sino que debe coordinar e

integrar todos los tipos de comunicacion de una empresa de servicios.

e Ampliar la presencia de la marca: aumentando la intensidad de la

preferencia en términos de su durabilidad”. (6:127 y 128)

Para vender un servicio es necesario que el comprador potencial lo conozca.

“Estrategia de posicionamiento del servicio: la estrategia de
posicionamiento es mas que una estrategia de anuncios. Ella debe coordinar
el nombre de la marca, el precio, seleccion de los puntos de venta del servicio y
otros esfuerzos promocionales para establecer la posicién deseada en la mente
del consumidor”. (6:128)

El primer paso es mirar dentro de la mente del consumidor: quién es y qué es
lo que él espera del servicio. Antes de posicionar un servicio es necesario
hacerlo de acuerdo con la categoria del servicio y después de la marca. El

nombre no es todo para penetrar en la mente del consumidor, pero es el inicio



46

de un proceso de posicionamiento. Un nombre debe decir lo que es el servicio

y su beneficio basico”. (6:128)

Interés: “la promocion de ventas es 0til para estimular el interés de un
determinado servicio, entendiéndose la promocion de ventas como cualquier
actividad concerniente a promover ventas, que no sea el tipo cara a cara, sino
que frecuentemente incluya propaganda para divulgar los eventos. La

promocién de ventas puede recurrir a varios recursos para despertar intereses:

e Espectaculos y exposiciones: son Optimas ocasiones para demostrar un
servicio, pues en tales momentos el consumidor puede observar el

servicio y establecer comparaciones.

e Muestras del servicio: con una muestra del servicio se puede estimular
un usuario potencial al consumo futuro. Premios, concursos, cupones
de descuento, sorteos y juegos; ésta promocion incentiva al consumidor

al comprar.

e Eventos promocionales: las competencias, los juegos, etc. son
oportunidades Optimas para promover el interés por un servicio,

cualquiera que él sea.

e Tarjetas de servicios: el crédito facil y la facilidad de acceso a un servicio
son formas de estimular la demanda y el interés por un servicio”. (6:128
y 129)

“Deseo: la funcion del merchandising es ejercer una seduccion sobre el

comprador en el punto de venta de un servicio.

El merchandising es una forma decisiva y fundamental para crear el clima
estimulador a la compra, comprende un conjunto de operaciones tacticas

efectuadas en el punto de venta para colocar en el mercado el servicio preciso,
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en el lugar preciso, en la cantidad precisa, en el precio preciso, en el tiempo

preciso, con el impacto visual adecuado y en la exposicion correcta”. (6:130)

“Entre las atracciones que motivan al comprador se destacan las siguientes:

e EIl escenario del punto de venta: se crea todo el clima propenso al

consumo, desde la decoracion del punto, colores, etc.

e Punto de presentacidon del servicio: se crea toda la facilidad posible
para el consumo del servicio, incluso la utilizacibn de maquinas

acopladas.

e Localizacidon estratégica del punto de venta: no basta que el punto
tenga buena presentacion o estandarizacion: para facilitar su
identificacién es necesario que él esté localizado en sitios estratégicos

para alcanzar el mayor nimero posible de compradores potenciales.

e Precio justo: es el que no es demasiado alto que desistimula a los
compradores ni es el demasiado bajo para que perjudique el servicio.

Es sobre todo el precio el que valoriza el servicio y estimula al consumo.

e Tiempo y momentos precisos: hay siempre un momento en que el
consumidor estd mas propenso a consumir un servicio. El servicio debe
estar para el consumidor asi como la capa para el minero; es decir,

préximo, o mejor, junto”. (6:130y 131)

1.2.6 Marketing de Calidad

“La satisfaccion de los clientes y la rentabilidad de las compafias estan
vinculadas estrechamente con la calidad de los productos y servicios. Niveles
mas altos de calidad dan pie a mayor satisfaccion de los clientes, y al mismo

tiempo permiten fijar precios mas altos y a menudo también tener costos mas
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bajos. Por tanto, los programas de mejoramiento de la calidad por lo regular
aumentan la rentabilidad. Los ejecutivos actuales ven como prioritaria la tarea

de mejorar la calidad de los productos y servicios”. (3:601)

La competencia, para una empresa es una amenaza que se debe tener en

cuenta para plantear estrategias que afronten los efectos que ésta provoca.

a. Andlisis de los competidores

“Para plantear las estrategias de marketing competitivas eficaces, la compafia
necesita averiguar todo lo que pueda acerca de sus competidores, y debe
comparar constantemente sus productos, precios, canales y promocion con los
de sus competidores mas cercanos. De este modo, la compafia podra
encontrar areas de ventaja y desventaja competitiva potenciales. El andlisis de
los competidores implica identificar y evaluar primero a los competidores y

luego seleccionar aquellos a los que se acatara o se evitara”. (2:604)

b. Identificar alos competidores

“Normalmente pareceria tarea sencilla para una compafia identificar a sus
competidores. En el nivel mas estricto, una compafia puede definir a sus
competidores como otras comparfias que ofrecen productos y servicios

similares a los mismos clientes y a precios similares”. (2: 604)

c. Evaluacién de los competidores

“Después de identificar los principales competidores, la gerencia de marketing
se pregunta: ¢qué busca cada competidor en el mercado? ¢qué estrategia
sigue cada competidor? ¢qué puntos débiles y fuertes tiene cada competidor?
y ¢cOmo reaccionara cada uno ante las acciones que la compafia podria
realizar? (2:605)
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“Cada competidor tiene una combinacion de objetivos. La compafia quiere
conocer la importancia relativa que un competidor asigna a las utilidades
inmediatas, al crecimiento de la participacién en el mercado, al flujo de efectivo,
al liderazgo tecnologico, al liderazgo en servicio y a otras metas. El
conocimiento de la combinacién de objetivos de un competidor revela si el
competidor esta satisfecho o no con su situacion actual y como podria
reaccionar ante diversas acciones competitivas. Las compafiias también
deben vigilar los objetivos que sus competidores tienen para los diversos
segmentos. Si la compafia observa que un competidor ha descubierto un
segmento nuevo, ello podria implicar una oportunidad. Sila compafia averigua
que los competidores planean ingresar en segmentos a los que la compafia
sirve actualmente, estard sobre aviso y, cabe esperar, preparada para
hacerles frente”. (2:605)

“Cuanto mas se parezca la estrategia de una compafiia a otra, mas competiran
las dos. En casi todas las industrias, los competidores pueden dividirse en

grupos que siguen diferentes estrategias.” (2:605)

Seleccién de los competidores que se deben atacar y evitar:

“Una compafiia ya ha seleccionado en buena medida sus principales
competidores a través de decisiones anteriores en cuanto a los clientes meta,
canales de distribucion, estrategia de mezcla de marketing. Estas decisiones
definen el grupo estratégico al que pertenece la compafia. Ahora la gerencia

debe decidir contra qué competidores luchara mas vigorosamente”. (3:172-173)

La compaiiia se puede concentrar en una de varias clases de competidores.
En general, las compafiias prefieren atacar a sus competidores débiles. Esto
requiere menos recursos y menos tiempo. Sin embargo, es posible que la
compafiia no gane mucho con ese ataque. Podria argumentarse que la

compafia también debe atacar a los competidores fuertes para acrecentar sus
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fuerzas. Ademas, incluso los competidores fuertes tienen puntos débiles, y

podrian obtenerse mayores beneficios si se los vence” (3:172-173)

1.3 Matriz FODA

“La matriz FODA es una especie de diagndstico, que se realiza para conocer
los elementos tanto internos como externos de una empresa para la toma de
decisiones adecuadas a la problematica encontrada. Consiste en el analisis de
las condiciones externas (amenazas y oportunidades) y de las condiciones
internas (debilidades y fortalezas)”. (3:172-173)

“Las estrategias FO se basan en el uso de las fortalezas internas para
aprovechar la oportunidades externas. Las estrategias DO que consisten en

mejorar las debilidades internas que le impiden explotar dichas oportunidades.

Las estrategias FA se basan en la utilizacion de las fortalezas de una empresa
para evitar o reducir el impacto de las amenazas externas. Las estrategias DA
tienen como objetivo derrotar las debilidades internas y eludir las amenazas
externas”. (3:172-173)

1.3.1 Andlisis del entorno externo

“En general, una unidad de negocios tiene que vigilar las fuerzas clave del
macro entorno y los actores importantes del micro entorno que afectan su
capacidad de obtener utilidades. La unidad de negocios debe establecer un
sistema de informacién estratégica de marketing para seguir la pista a las
tendencias y los sucesos importantes. Para cada tendencia o acontecimiento,
la gerencia necesita identificar las oportunidades y riesgos correspondientes”.
(5:76)

“Un proposito principal de la exploracion del entorno es distinguir nuevas
oportunidades de marketing.
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e Una oportunidad de marketing es un area de necesidad de los
compradores en las que una empresa puede tener un desempefo

rentable.

e Un riesgo o amenaza del entorno es un reto que presenta una tendencia
0 suceso desfavorable y que, de no tomarse medidas de marketing

defensivo, causara un deterioro en las ventas o las utilidades”. (5:76)

“Las oportunidades se pueden clasificar segun su atractivo y su probabilidad de
éxito. La probabilidad de éxito de la empresa depende de los puntos fuertes en
el negocio que no sélo coinciden con los requisitos clave para el éxito en el
mercado meta, sino también exceden los de sus competidores.  Ser
meramente competente no constituye una ventaja comparativa. La empresa
con el mejor desempefio sera la que pueda generar el valor mas alto para los

clientes y pueda mantenerlo durante mas tiempo”. (5:76 - 77)

“Un riesgo o amenaza del entorno es un reto que presenta una tendencia o
suceso desfavorable y que, de no tomarse medidas de marketing defensivo,

causara un deterioro en las ventas o las utilidades”. (5:77)

“Los riegos 0 amenazas se deben clasificar segun su gravedad y posibilidad de
ocurrencia. Una vez que la gerencia ha identificado los principales riesgos y
oportunidades que una unidad de negocios especifica enfrenta, puede

caracterizar el atractivo general de ese negocio. Puede haber tres resultados:

e Un negocio ideal tiene muchas oportunidades importantes y pocos
riesgos importantes.

e Un negocio especulativo tiene muchas oportunidades y amenazas

importantes.
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e Un negocio maduro tiene pocas oportunidades y pocos riesgos
importantes”. (5:76-79)

1.3.2 Andélisis del entorno interno

“Cada negocio necesita evaluar las fuerzas y debilidades internas
periodicamente. Es obvio que el negocio no tiene que corregir todas sus
debilidades, ni tampoco debe felicitarse por todas sus fortalezas. La pregunta
importante es si el negocio se debe limitar o no a las oportunidades para las
que posee las fuerzas requeridas o si debe considerar mejores oportunidades

para las que podria tener que adquirir o desarrollar ciertas fortalezas”. (5:76-79)
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CAPITULO II

DIAGNOSTICO DE LAS ESTRATEGIAS DE MERCADEO DE LOS
SERVICIOS DE DESARROLLO EMPRESARIAL (PROADE)

2.1 Generalidades de la investigacién

El diagndstico de la investigacion de las estrategias de mercadeo para los
servicios de desarrollo empresarial, se ejecut6 mediante el trabajo de campo
gue permite la recoleccion de la informacion necesaria para el desarrollo del
estudio. Para el efecto se encuestd a las Instituciones de Capacitacion y
Asistencia Técnica (ICAT) como oferentes de servicios de desarrollo
empresarial registrados en el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE), a la micro, pequefia y mediana empresa que ya ha
utilizado el financiamiento que otorga el programa, a la micro, pequefia y
mediana empresa que no ha utilizado el financiamiento parcial no reembolsable
del proyecto para contratar los servicios de desarrollo empresarial, se encuesté
al recurso humano que integra el equipo de ejecucion del proyecto y ademas,
se entrevistd a la gerencia de servicios de desarrollo empresarial como eje

principal en la ejecucion del programa.

Con base a la informacion recolectada se establece el analisis FODA, en el
cual se identifican cada una de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas con las que se ha ejecutado el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE) y el planteamiento de estrategias FO, en
donde se toman en cuenta las fortalezas con las que se cuenta internamente
para aprovechar las oportunidades del entorno, estrategias FA, en donde se
aprovechar las fortalezas con las que se cuentan para enfrentar las amenazas
del exterior, estrategias DO, las cuales estan dirigidas a disminuir las
debilidades mediante el aprovechamiento de las oportunidades que se
presentan, y las estrategias DA, las cuales pretenden disminuir las debilidades

para enfrentar las amenazas que se presenten.
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2.1.1 Metodologia de lainvestigacion

Para la recoleccion de datos del estudio: Estrategias de mercadeo para los

servicios de desarrollo empresarial (PROADE) de la Camara de Industria de

Guatemala y el Banco Interamericano de Desarrollo en el ambito de la micro,

pequefia y mediana empresa (MIPYME), se utilizaron varios métodos y

técnicas, tales como:

Método cientifico: por medio de la planificacion que permite guiar el
estudio para obtener resultados adecuados para aplicar medidas
correctivas necesarias. Para el efecto, se ha utilizado la parte
indagadora, demostrativa y expositiva del método, lo cual ha permitido la
recoleccion de informacion de las fuentes primarias y secundarias, asi
como permitira la comprobacion de la hipotesis planteada por medio del
trabajo de campo.

Método deductivo e inductivo: estos meétodos permiten realizar un
analisis de lo general a lo particular y viceversa de la informacién

recolectada.

Ademas, se han utilizado diferentes técnicas de investigacién, como las que se

mencionan a continuacion:

Andlisis: esto permite el desglose de la informacién recolectada para
comprenderla mejor.

Sintesis: se refiere a concretar en un texto minimo la informacion mas
relevante de la empresa.

Documentacion bibliografica: esta técnica permite validad los
conocimientos que se estan aplicando durante el estudio.

Encuestas y entrevistas: técnicas primordiales en el proceso de

recoleccion de informacion para el estudio.
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Con base a los métodos y técnicas antes descritas se detalla la metodologia
que se ha estado utilizando para la realizacion de la investigacion
correspondiente.

2.1.2 Tamaifo de la muestra

Con el fin de elaborar un estudio que permita brindar estrategias
mercadoldgicas para los servicios de desarrollo empresarial, que subsidia el
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial de la Camara de Industria
de Guatemala, a continuacion se presenta la informacién necesaria para el
calculo correspondiente en la determinacion de la muestra representativa de la

poblacion:

a. Unidades de anélisis

a.l Empresas oferentes de servicios de desarrollo empresarial activas, dentro
de la ejecucion de servicios con el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial, que se encuentran ubicadas dentro de la ciudad de
Guatemala.

Se cuenta con 40 empresas oferentes activas, de las cuales, de acuerdo a
politicas del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial no es
necesario que pertenezcan a la categoria de una micro, pequefia 0 mediana

empresa.

a.2 Empresas demandantes de servicios de desarrollo empresarial activas,
ubicadas dentro de la ciudad de Guatemala y que hayan utilizado el
financiamiento del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial.

En cuanto a los demandantes, el programa apoya Unicamente a las empresas
gue se encuentran catalogadas como una micro, pequefia o0 mediana empresa,

las cuales se distinguen por los siguientes parametros:
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e Micro empresas: de 1 a 5 empleados
e Pequeias empresas: de 6 a 50 empleados

e Medianas empresas: 51 a 100 empleados

De acuerdo al Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) y
al Banco Interamericano de Desarrollo (BID), la micro, pequefia y mediana
empresa se clasifican por el nimero de empleados, sin tomar en cuenta los

activos totales y ventas anuales.

a.3 Empresas que no han utilizado el financiamiento parcial no reembolsable
gue otorga el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial de la
Camara de Industria de Guatemala y el Banco Interamericano de

Desarrollo.

Las empresas que no han utilizado el financiamiento fueron seleccionadas de
la base de datos de Camara de Industria de Guatemala, en donde, con el fin de
seguir el lineamiento del programa, se eligieron todas aquellas que de acuerdo
al nimero de empleados se encuentran catalogadas como una micro, pequefa

0 mediana empresa.

2.2 Servicios de Desarrollo Empresarial

Los servicios de desarrollo empresarial, como se comenta en el capitulo | de
este estudio, son todos aquellos servicios no financieros que permiten a las

empresas incrementar su competitividad.

2.2.1 Instituciones que incentivan el desarrollo empresarial en Guatemala

Actualmente, existen varias instituciones que apoyan de una u otra forma el
desarrollo empresarial, este apoyo se encuentra dirigido principalmente a la
micro, pequefia y mediana empresa (MIPYME), puesto que requieren de la

implementacion de diversas opciones para crecer constantemente.
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Entre las instituciones que apoyan a la micro, pequefia y mediana empresa en
el desarrollo empresarial, mediante la ejecucién de servicios de desarrollo

empresarial son las siguientes:

a. Banco Interamericano de Desarrollo (BID)

El Banco Interamericano de Desarrollo es el mayor de todos los bancos
regionales de desarrollo del mundo y constituye la principal fuente de
financiamiento multilateral para los proyectos de desarrollo econémico, social e
institucional, y los de comercio e integracion regional, en América Latina y el
Caribe.

La actividad principal del Banco Interamericano de Desarrollo es contribuir a
acelerar el proceso de desarrollo econémico y social, individual y colectivo, de

los paises miembros regionales en vias de desarrollo.

Los principales objetivos del Banco son reducir la pobreza, promover la
equidad social y lograr el crecimiento econémico sostenible. Para conseguir
estos objetivos, el Banco centra sus esfuerzos en cuatro areas prioritarias de

accion:

e [Fomentar la competitividad, a través del apoyo a las politicas y programas
gue fomentan el potencial de desarrollo de un pais en una economia global
abierta.

e Modernizar el Estado, fortaleciendo la eficiencia y transparencia de las
instituciones publicas.

e Invertir en programas sociales que amplien las oportunidades para los
pobres.

e Promover la integracion regional forjando vinculos entre los paises a fin de

gue desarrollen mercados mas grandes para sus bienes y servicios.
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b. Fondo Multilateral de Inversién (FOMIN)

Es una institucién creada con el fin de apoyar el movimiento de reformas en
América Latina y el Caribe para promover el desarrollo del sector privado e
identificar nuevas ideas que permitan actuar como catalizador de posteriores

reformas.

c. Camara de Industria de Guatemala (CIG)

De acuerdo a los estatutos establecidos, la Camara de Industria de Guatemala,
es una institucion auténoma, apolitica, no lucrativa, con personalidad juridica
propia creada para promover el desarrollo y mejoramiento de la industria en
Guatemala; defender y coordinar los intereses de la industria y de los
industriales asociados y representarlos en sus relaciones con otras entidades o

personas, publicas o privadas.

Las funciones de la Camara de Industria se basan principalmente en fomentar
y proteger la industria en el pais; promover el consumo de articulos de
manufactura nacional; representar los intereses de la industria en Guatemala

ante diversas instituciones, entre otras.

d. Ministerio de Economia de Guatemala (MINECO)

El Ministerio de Economia en Guatemala, es una institucion que se dedica
especificamente a lograr un crecimiento sostenido del Producto Interno Bruto;
contribuye a la eliminacion de la pobreza extrema; promueve la generacion de
empleos formales, favoreciendo un clima de negocios adecuado; desarrolla
condiciones de competitividad que representen la ventaja de producir sobre
paises socios comerciales; intenta posicionar a Guatemala como el mejor
destino para inversiones nacionales y extranjeras; apoya la competitividad de

las MIPYMES, especialmente en las areas rurales; facilita el acceso de la
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produccion al mercado internacional; lidera, consolida y perfecciona la

completa integracién centroamericana, entre otras funciones.

e. Programa Nacional de Competitividad (PRONACOM)

El Programa Nacional de Competitividad (PRONACOM), es una iniciativa
participativa, promotora y facilitadora de alianzas interinstitucionales entre los
sectores publico, productivo y la sociedad civil, para que todos los esfuerzos y
energia de los guatemaltecos se concentren en la consecucion de objetivos

comunes.

La actividad principal del PRONACOM es contribuir al desarrollo de la
competitividad, del capital humano y empresarial, para favorecer el desarrollo
descentralizado y la mejora de la calidad de vida de los guatemaltecos.

Para el alcance de sus objetivos planteados, PRONACOM cuenta con el apoyo

de diversos organismos internacionales.

2.2.2 Situacion mercadologica de los Servicios de Desarrollo Empresarial

La informacion necesaria para el estudio de las estrategias de mercadeo para
los servicios de desarrollo empresarial, se obtuvo mediante la realizacién de
una investigacion de campo que se conformo asi: una entrevista dirigida a la
gerencia de proyectos de cooperacion de la Camara de Industria de
Guatemala, con el objetivo de conocer puntos de competencia directa e
indirecta, objetivos, entre otros; se realiz6 una encuesta dirigida a las empresas
registradas como Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica en el
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE); encuesta
dirigida a las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) que han
utilizado el apoyo del programa; y una dirigida a las que no han utilizado el

apoyo del programa.
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Por lo anterior, se cuenta con diversos resultados, que se han utilizado para
realizar el diagnostico de la ejecucién de los servicios de desarrollo empresarial

gue cuentan con el apoyo financiero del Banco Interamericano de Desarrollo.

a. Analisis de la aplicacion de estrategias de mercadotecnia por la
gerencia de proyectos de cooperaciéon de la Camara de Industria de

Guatemala

En la entrevista realizada a la Gerente de Proyectos de Cooperacion de la
Cémara de Industria de Guatemala, se logré determinar que el objetivo general
del Programa es: mejorar la productividad y la competitividad de las micro,
pequefias y medianas empresas en Guatemala, desarrollando el mercado de la
consultoria y de la capacitaciébn para las empresas de pequefia escala, y
acortando de esta manera, las distancias entre la demanda y la oferta de
servicios empresariales. (Véase anexo 20)

Ademas, a nivel nacional no existen programas directamente iguales al
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) pero a nivel
internacional existen en varios paises de Latinoameérica, el primero fue en
Paraguay, se han tenido en Bolivia, Ecuador, Nicaragua, El Salvador, aunque
su nombre es Programa de Bonos. La mayoria de estos son ejecutados por

Gobierno o por iniciativa privada. En Bolivia se logré que fuera politica publica.

a.l Lacompetencia

En cuanto a la competencia, la gerente de proyectos comentd que, aunque no
existe un proyecto directamente igual al Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial la competencia del mismo es el subsidio que le proporcionan otros
programas que son trabajados desde el poder Ejecutivo, por medio de
inversion a la oferta, muchos de ellos toman como aporte por parte de los

empresarios el tiempo que estd en los cursos, lo que hace que no tomen la



61

costumbre de pagar por los servicios, por ejemplo el INTECAP con cursos

técnico-productivos sin costo alguno.

El Instituto Técnico de Capacitacion (INTECAP), durante varios afios estuvo
otorgando servicios de capacitacion en el area técnico-productiva sin costo
alguno, sin embargo, a partir de su participacibn como un oferente en el
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) realizaron los
primeros eventos de capacitacion con costo. Esta practica se inicid haciendo
uso del incentivo que se otorga en el programa, el cual cubria un 80% del costo
total y las micro, pequefias y medianas empresas cubrian un 20% que
correspondian a un minimo de Q.50.00 por persona. Posteriormente el precio
de las capacitaciones se increment6 entre Q.300.00 y Q.400.00 por persona,

implementando la misma préactica con los seminarios del area administrativa.

Los directivos del Instituto Técnico de Capacitacion comentaron que al finalizar
el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial, el INTECAP continuara
con la politica de cobrar por los eventos de capacitacion técnico-productiva y
administrativa, ya que las empresas le dan un valor mayor a lo que tiene un

costo.

Indirectamente, la competencia del Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial se basa en los cursos que proporcionan ONG’s o entidades
financieras de apoyo a las MIPYMES que no cobran o que el costo es
demasiado bajo, Q 5.00 por participante por ejemplo; asi como el concepto de
los "cursos” con una duracion de menos de 20 horas, en los cuales no se llega
a hacer un cambio en la persona y muchas veces no generan impacto en la
empresa haciendo que los empresarios tengan una percepciéon de que los
Servicios de Desarrollo Empresarial no les apoyan en sus actividades

productivas y generan gastos.
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a.2 Ejecucién de nuevos proyectos

En cuanto a la ejecucion de nuevos proyectos, actualmente, la Camara de
Industria de Guatemala se encuentra en la etapa de elaboracion de perfiles de
tres proyectos adicionales, el primero se refiere a una segunda parte del
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial, el cual estara dirigido al
interior del pais principalmente, ya que la primera fase permiti6 apoyar

Gnicamente al departamento de Guatemala.

El segundo perfil de proyecto que se esta realizando, es el Premio a la
Excelencia, el cual tiene como objetivo apoyar a las empresas a que tengan
estandares de calidad internacional proporcionandoles herramientas de

evaluacion y acceso a Asistencias Técnicas y Capacitaciones.

Y el tercer proyecto en plan es contar con un Portal Web en el cual se pueda
contar con informacién de la oferta de Capacitacion y Asistencia Técnica con la
intencion de que esté informada de los servicios con el apoyo de una ventanilla
de informacion de atencidn personalizada, especialmente para las

microempresas que no tiene acceso a servicios de Internet.

a.3 Utilizacion de estrategias mercadoldégicas para dar a conocer los

servicios de desarrollo empresarial

Para dar a conocer el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) principalmente se utilizan cuatro estrategias, ya que son las mas

accesibles al presupuesto establecido para dicho proyecto.

e Servicio al Cliente: se basa en brindar una atencion adecuada al usuario del
financiamiento que otorga el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE); minimizar el tiempo de atencion al usuario y en
facilitar los procedimientos a seguir para solicitar el financiamiento

correspondiente.
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Estrategias de Mercadeo Directo: se aplica mediante la utilizacion de la
pagina Web y correo electrénico, en donde se contactan tanto oferentes
como demandantes de servicios de desarrollo empresarial con el

financiamiento del programa.

Estrategias de Venta Personal: se implementa mediante la contratacion de
una asesora de negocios que inicialmente se encargaba de buscar clientes
demandantes de los servicios de desarrollo empresarial, posteriormente la
estrategia se cambid a incrementar el nUmero de empresas oferentes de
servicios de desarrollo empresarial; lo cual cre6 un efecto multiplicador,
puesto que los mismos oferentes buscaban sus clientes utilizando el
financiamiento del programa como una herramienta de mercadeo que les
permitia ofrecer sus servicios con un descuento especial. Tanto la asesora
de negocios como las empresas oferentes forman parte de la venta
personal de los servicios de desarrollo empresarial con financiamiento

parcial no reembolsable.

Estrategias Publicitarias: se efectian anuncios en medios escritos como:
Prensa Libre, en donde se publican los cursos que se tienen programados
con las empresas oferentes para el mes en curso; Revista Industria, en
donde se publican calendarios con los cursos programados con las
empresas oferentes y articulos de varios temas como: experiencias
obtenidas por las micro, pequefias y medianas empresas que han aplicado
servicios de desarrollo empresarial, experiencias de Instituciones de
Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) y articulos de avances de logros
en el programa directamente. Ademas, se aplica publicidad por medio de
entrevistas con diferentes medios de comunicacion, las cuales se
transmiten en su momento en medios televisivos, radiales y escritos, asi
como conferencias de prensa que también en su momento se transmiten en

diferentes medios de comunicacion.
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a.4 Bases para fijar el subsidio que se otorga a la micro, pequeia y

mediana empresa

En relacion al subsidio que brinda el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) es definido mediante un estudio elaborado previamente
a la apertura del programa, por una empresa consultora internacional, del cual
se obtienen los lineamientos del proyecto y se establecen los puntos del
contrato con el Banco Interamericano de Desarrollo y la Camara de Industria de
Guatemala. Este normalmente debe salir de un estudio de linea base o
diagnéstico del mercado, y dependiendo de él se determinan aspectos técnicos

a utilizar.

a.5 Programa de servicio al cliente de servicios de desarrollo empresarial

En los programas que se ejecutan por medio de la Camara de Industria de
Guatemala, se cuenta con un programa de servicio al cliente, que se basa
principalmente en el servicio al usuario durante la solicitud del financiamiento,
lo cual es un procedimiento inmerso dentro de los lineamientos de los
programas o proyectos que se estan ejecutando, ya que es lo que propicia que

estos tengan éxito en el logro de sus metas.

a.6 Proporcion de estrategias de mercadeo a las empresas oferentes de

servicios de desarrollo empresarial

Los lineamientos base generados del estudio de mercado que se realiza previo
a la ejecuciéon de un proyecto de desarrollo empresarial y que se ejecutan en la
Camara de Industria de Guatemala no se proporcionan a las instituciones
oferentes de los servicios de desarrollo empresarial, Gnicamente se otorgan las
estrategias mas adecuadas para dar a conocer un servicio de desarrollo
empresarial. Cada proyecto cuenta con sus actividades de mercadeo y cada
empresa oferente de servicios se encarga de mercadear los suyos de acuerdo

a Su conveniencia.
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a.7 Objetivos alcanzados con la ejecucion de proyectos de desarrollo

empresarial

Los objetivos que se han alcanzado en la Camara de Industria de Guatemala
mediante la ejecucion de proyectos de desarrollo empresarial, se han logrado
principalmente por la ejecucion del Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE), los cuales han sido los siguientes:

e Fomentar el consumo, por parte de las MIPYMES guatemaltecas, de los
llamados Servicios No Regulares de Desarrollo Empresarial (capacitacion y

consultoria).

e Otorgar alrededor de catorce mil (14,000) incentivos de capacitacion para
que sean utilizados, por MIPYMES socias y no socias de la Camara de
Industria de Guatemala, en servicios de capacitacibn externa, en

aproximadamente dos afios mas de ejecucion.

e Otorgar alrededor de ochocientos cincuenta (850) incentivos de consultoria
(diagnéstico, asistencia técnica, capacitacibn en planta y acciones
colectivas) para que sean utilizados, por PYMES socias de la Camara de

Industria de Guatemala, en aproximadamente dos afios mas de ejecucion.

A través del proyecto: el Portal de Herramientas para la Gestion Empresarial, el
cual ha logrado apoyar con herramientas a empresas, el nivel de apoyo se
puede calcular por la cantidad de visitas recibidas y las herramientas
elaboradas. Esto se realiza por medio del proyecto llamado Caja de
Herramientas que actualmente también es ejecutado por la Camara de

Industria de Guatemala.
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b. Andlisis de la aplicacion de estrategias de mercadotecnia por las
empresas oferentes de servicios de desarrollo empresarial (ICAT)

Con el objetivo de realizar un estudio mercadologico que permita conocer cOmo
se efectian actualmente los servicios de desarrollo empresarial y con base a
los resultados obtenidos, generar propuestas para su fortalecimiento. Se
realiz6 una encuesta dirigida a las Instituciones de Capacitacion y Asistencia
Técnica (ICAT) que se encuentran registradas en la base de datos de oferentes
de servicios de desarrollo empresarial del Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE), (Véase anexo 21) para su ejecucion se
utilizaron diferentes métodos y se determiné el numero representativo de

empresas en relacion a la poblacion, lo cual se describe a continuacion.

b.1 Métodos utilizados:

La investigacion dirigida a las Instituciones de Capacitacion y Asistencia
Técnica registradas como oferentes de servicios de desarrollo empresarial en
el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE), que
actualmente ejecuta la Camara de Industria de Guatemala se realiz6 por medio

de la encuesta, a través de los siguientes métodos:

e Telefénico: las encuestas realizadas por este medio se ejecutaron de la
forma tradicional, efectuando una llamada telefénica al gerente general,
director o representante legal de la institucibn que conociera el
procedimiento para otorgar un servicio de desarrollo empresarial a una
micro, pequefia y/o mediana empresa con el incentivo del Programa de
Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) y que no contaba con la
facilidad del correo electronico o bien no tuvo el tiempo necesario para

realizar la encuesta personalmente.

e Personal: este método se aplicé mediante visitas directamente a la oficina o

instalaciones de la institucién realizando la encuesta al gerente general,
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director, representante legal que tuvo la disponibilidad de realizarla de esta

forma.

e Correo electrénico: las encuestas que se realizaron por este medio se
efectuaron enviando el archivo de encuesta a la direccion de correo
electronico del gerente general, director o representante legal que no tuvo el

tiempo necesario para realizarla personalmente.

b.2 Tamafo de la muestra:

Para la aplicacion de la encuesta antes mencionada se utilizé la técnica de
censo, ya que se aplicé a todas las Instituciones de Capacitacion y Asistencia
Técnica (ICAT) registradas en el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial que se encuentran activas en la ejecucion de servicios de
desarrollo empresarial con incentivo a las micro, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES). Se utilizé la técnica del censo, ya que conforman un

grupo pequefio de 40 instituciones.

De acuerdo a la informacion obtenida del trabajo de campo realizado por medio
de la encuesta dirigida a las cuarenta Instituciones de Capacitacion y
Asistencia Técnica (ICAT) registradas en el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE), se presenta a continuacion los resultados:

b.3 Oferentes de servicios de desarrollo empresarial

A continuacién se presentan las graficas y el andlisis respectivo de la unidad de

oferentes de servicios de desarrollo empresarial:
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Gréfica 1
Servicios que ofrecen las Instituciones de Capacitacion y Asistencia
Técnica (ICAT)

Otros senicios L
5% Capacitacion

44%

Consultoria
10%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

Segun la informacién obtenida se puede determinar que el 44% de las
Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) ofrece el servicio de
capacitacion; el 10% de las empresas el servicio de consultoria y el 5% de las
instituciones ademas de los servicios de capacitacion y/o consultoria prestan
otros servicios como: reparacion de equipos de cémputo en el caso de las
empresas que capacitan en el area de coOmputo, servicio de banquetes en el
caso de las instituciones que prestan capacitaciones técnico-productivas en el
area de cocina, panaderia y reposteria. Dentro del programa no existen
Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) que presten
Unicamente servicios que no pertenezcan a la categoria de los de desarrollo

empresarial.

La razébn por la cual la mayoria de empresas prestan el servicio de
capacitacion se debe a que la mayoria de empresas que ha utilizado el apoyo

del programa son micro empresas, las cuales contratan principalmente
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servicios de capacitacion técnico-productiva, y por su tamafio no tienen acceso

al incentivo de consultoria.

Las empresas que prestan los servicios de capacitacion y consultoria en forma
conjunta, ofrecen cursos en el area administrativa, incluyen temas como:
mercadeo, planificacion estratégica, finanzas, gestion de calidad, gestion
ambiental, alianzas estratégicas y sus derivados. Los cursos estan dirigidos
principalmente a las pequefias y medianas empresas que cuentan con la

capacidad econémica de contratar estos servicios. (Véase gréafica 1)

Grafica 2
Areas en las que se especializan las Instituciones de Capacitaciéon y

Asistencia Técnica (ICAT)

Ambos Administrativo

18% 42%

Técnico-
productivo
40%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

De acuerdo a la informacion recolectada se puede determinar que el 42% de
las Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) ofrecen servicios
de desarrollo empresarial en el area administrativa. El 40% prestan servicios
en el area técnico-productiva y el 18% ofrecen ambos servicios, lo que

representa la menor parte de empresas.
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Como se puede observar la mayoria de instituciones se especializan en el area
administrativa, debido a que la mayor parte de oferentes registrados en el
programa ofrecen servicios de consultoria. (Véase grafica 2)

Gréfica 3
Numero de empleados de las Instituciones de Capacitacion y Asistencia
Técnica (ICAT)

512100 100 a més
6 a50 emplﬁados empleados
empleados 3% 3%
32%

empleados
62%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En el caso de la cantidad de empleados con los que cuentan las Instituciones
de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT), se manifiesta que el 62% cuenta
entre uno y cinco empleados, lo cual las cataloga como una micro empresa; el
32% de las empresas cuentan entre seis y cincuenta empleados, las cuales
pertenecen a la categoria de la pequefia empresa; un 3% de las empresas
encuestadas pertenecen a la categoria de mediana empresa, puesto que
cuentan entre cincuenta y uno y cien empleados; el resto que representa un 3%
son empresas que cuentan de cien empleados a mas, las cuales son
catalogada como grandes empresas. Como se menciond anteriormente, en el
caso de las Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) no es

requisito que pertenezcan a la categoria de una MIPYME. (Véase grafica 3)
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Grafica 4
Instalaciones de las Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica
(ICAT) que pertenecen al Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE)

Regulares
30%

e

Excelentes
70%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

Segun los criterios manifestados por el representante de cada una de las
Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) se puede determinar
que, la mayoria considera que las instalaciones con las que cuentan son
excelentes puesto que representan el 70% de los encuestados. Asimismo, se
puede notar que el 30% de las empresas consideran que las instalaciones son
regulares por razones de espacio, iluminacion y escasa tecnologia para el caso
de las capacitaciones técnicas. Ninguna institucion manifesté que cuentan con
malas instalaciones que no proporcionen las condiciones necesarias al cliente.

(Véase grafica 4)

El 100% de las Instituciones de Capacitacién y Asistencia Técnica (ICAT) que
se encuentran registradas en el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) calificaron como excelente al recurso humano con el

qgue cuentan, con el fin de prestar los servicios de desarrollo empresarial a
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todas las empresas que lo requieran. Al hablar de recurso humano se refieren
tanto a los empleados directos de la empresa como los consultores que son
sub-contratados para la ejecucion directa de los servicios. Ninguna institucion

manifestod contar con un personal calificado como regular o deficiente.

Todas las Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) consideran
que cuentan con el recurso humano adecuado para la ejecucion de servicios de
desarrollo empresarial, ya que los califican como excelentes. Ninguna empresa

considera contar con recurso humano de categoria regular o deficiente.

Grafica 5
Bases para fijar los precios de los servicios que prestan las Instituciones
de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) del Programa de Apoyo para
el Desarrollo Empresarial (PROADE)
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Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

Para fijar los precios de los servicios de desarrollo empresarial las Instituciones
de Capacitacion y Asistencia Técnica se basan especialmente en los costos del

servicio, ya que representa el 40% del total de encuestados. El 37% de los
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encuestados consideran a la calidad del servicio prestado como un factor
elemental para la fijacion de precios del servicio; un 20% considera que las
condiciones del mercado es un indicador que debe tomarse en cuenta en la
fijacion de los precios; el 3% consideran otros elementos para la fijacion de
precios, en donde se mencioné a la competencia directa e indirecta de la

empresa.

Como se puede observar, la mayor parte de las empresas que se encuentran
registradas en el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) como oferentes de servicios de desarrollo empresarial trabajan la
fijacion de precios por medio de la determinacion de costos y la calidad de los

servicios que prestan. (Véase gréfica 5)

Grafica 6
Medios por los cuales las Instituciones de Capacitacion y Asistencia
Técnica (ICAT) conocieron el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE)
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Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.
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De acuerdo a la informacién recolectada se determind que el 64% de las
empresas encuestadas conocieron el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) por medio de agentes o empleados del programa que
en ocasiones recibieron alguna llamada telefénica y obtuvieron informacion del
mismo para formar parte del equipo de oferentes del programa. El 15% de las
empresas se enteraron del programa por medio de referencias de colegas; el
10% lo conoci6é por medio de los anuncios en prensa escrita, los cuales han
sido publicados principalmente en Prensa Libre, pautados una vez al mes con
diferentes tipos de capacitaciones que planifican las Instituciones de
Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT). Otro 5% conocid el programa por
medio de las notas publicadas en diferentes noticieros; y el resto adquirié la
informacion a través de los trifoliares distribuidos en diferentes puntos por el
programa y otros medios de comunicacién como el espacio de informacion en
la pagina Web de la Camara de Industria de Guatemala y los articulos
publicados en la Revista Industria. (Véase grafica 6)

Como se observa el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) form6 el equipo de oferentes de servicios de desarrollo empresarial,
en su mayoria por medio del trabajo realizado por los agentes o empleados que

ejecutaron el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE).
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Gréfica 7
Tiempo que tienen de pertenecer las Instituciones de Capacitacion y
Asistencia Técnica (ICAT) al Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE)
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Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

El mayor tiempo que una empresa oferente ha pertenecido al Programa de
Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) es de dos afios,
representando el 37% del total de la poblacion. Un 32% de las empresas han
pertenecido durante un afio; el 23%, menos de un afo; y una menor parte ha
pertenecido durante tres afios con una representacion del 8%; ninguna
empresa ha estado registrada en el programa durante los cuatro y cinco afos

desde que inicio la ejecucién del programa en mencién. (Véase grafica 7)
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Grafica 8
Porcentaje del subsidio de acuerdo a Instituciones de Capacitaciony
Asistencia Técnica (ICAT) del Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE)

Bajo Alto

Normal
57%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

Segun la opinion de las Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica, el
porcentaje de subsidio que aporta el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) por medio del apoyo de la Camara de Industria de
Guatemala (CIG) y el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el 57% de la
poblacién opina que es relativamente normal en relacién a los precios de los
servicios que ellos ofrecen, ya que consideran que utilizan este subsidio como

un herramienta de venta.

El 35% de las instituciones consideran que el porcentaje de este subsidio es
bajo puesto que varias micro, pequefias y medianas empresas no toman el
incentivo; ya que es demasiado bajo en relacién al precio que ofrecen los
servicios las instituciones registradas en el programa. El resto que representa

a la minoria con un 8% consideran que el porcentaje de subsidio es alto ya que
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da la oportunidad de contratar un servicio que fortalece los procedimientos de

la empresa.

Como se observa, muchos de los oferentes de servicios de desarrollo
empresarial registrados en el programa consideran que el incentivo es bajo, lo
gue ha contribuido a que la micro, pequefia y mediana empresa no utilice el

incentivo para la contratacion de servicios de desarrollo empresarial.

Asimismo, es importante mencionar que esto se da principalmente en las
empresas que prestan servicios de capacitacion, ya que en este caso el
incentivo es de Q.200.00 por persona y muchas empresas ofrecen sus
servicios de capacitacion a un precio entre Q.800.00 y Q.5,000.00 por
participante, lo que permite que mientras mayor es el precio del servicio el
porcentaje del subsidio es relativamente menor; esto sucede principalmente
con las capacitaciones en el area administrativa; puesto que en el caso de las
capacitaciones técnicas esto no sucede porque el precio de estos servicios
oscila entre Q.250.00 y Q.600.00. (Véase grafica 8)
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Grafica 9
Formacién de un departamento de servicio al cliente en las Instituciones
de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) en el Programa de Apoyo

para el Desarrollo Empresarial (PROADE)
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Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En la grafica 9 se observa que el 70% de las instituciones no cuenta con un
departamento de servicio al cliente que pueda controlar los procedimientos
necesarios para brindar al cliente un servicio que cumpla con sus expectativas.
La mayoria de estas empresas pertenecen al rango de la micro y pequeia
empresa que aun no cuentan con el nimero de empleados necesarios para
formarlo, por lo que la atencidon de quejas y sugerencias lo atiende la alta
gerencia; en otras empresas no se ha considerado necesario la formacion de
un departamento, pero empiricamente prestan una atencion adecuada al
cliente. EI 30% de la poblacién cuenta con un departamento de servicio al
cliente, en donde se realizan todas las actividades dirigidas al cliente y se
presta la atencion adecuada. Otras no lo hacen por falta de presupuesto para
especificar las actividades; en algunas consideran que no es necesario porque
pertenecen a la categoria de no lucrativa y las condiciones econémicas no lo

permiten. Distintas empresas consideran que cuentan con una relacién solida
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y cercana con los clientes por lo que no han considerado necesario la

formacion de un departamento de ésta indole.

Grafica 10
Entrega de valor agregado a la demanda por parte de las Instituciones de
Capacitaciéon y Asistencia Técnica (ICAT) del Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE)
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Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

Segun la opinion de las Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica
(ICAT) del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial se determina
que, el 92% de las empresas otorgan un valor agregado con los servicios que
prestan y un 8% no lo hace porque no lo han considerado necesario; ya que
los costos Unicamente cubren la ejecucion de los servicios y en ocasiones no

conocen acerca del valor agregado a un servicio.

De las empresas que respondieron que si otorgan un valor agregado a los
servicios representan un 92% de la totalidad de empresas encuestadas, de las
cuales, la mayoria opind que el valor agregado se basa en prestar un servicio

post-venta, descuentos en los proximos servicios que contraten, prestar un
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servicio adecuado al cliente, proporcionar un producto adicional por la
adquisicibn de wuno. Otras empresas otorgan incentivos como bonos
econdémicos, prestan una atencion personalizada, proporcionan un tiempo
adicional de capacitacion, otorgan tiempo de practica de la capacitacion
recibida sin costo, servicios de capacitacion y consultoria garantizados, clases
gratis, fondo de medias becas para capacitacion; brindan oportunidades de
labores en el extranjero otorgando becas en instituciones internacionales que
tienen opcion a realizar alguna practica, coffee breaks sin costo, material de
apoyo al curso sin costo, uso de bibliotecas, programas de capacitacion de
acuerdo a las necesidades del cliente; ciertas empresas otorgan la evaluacion
de ubicacion sin costo adicional. En algunas empresas que prestan el servicio
de consultorias se determind que el valor agregado que ofrecen a sus clientes,
se basa en el seguimiento a la implementacién de planes de accion en las

asesorias y capacitacion del personal sin costo. (Véase grafica 10)

Por lo anterior se puede decir que la mayoria de las empresas ya prestan un

servicio con valor agregado.
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Grafica 11
Estrategias de mercadeo que utilizan las Instituciones de Capacitacion y
Asistencia Técnica (ICAT) del Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE)
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Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

El trabajo de campo para la investigacion realizada permite determinar que la
mayoria de empresas oferentes de servicios de desarrollo empresarial
registradas en el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) utilizan estrategias de venta personal para dar a conocer los
servicios que ofrecen, puesto que representan el 27% de las empresas
encuestadas; el 12% utilizan estrategias de mercadeo directo para dar a
conocer sus servicios; el 12% utilizan estrategias de servicio al cliente; las
estrategias de promocion de ventas son utilizadas por un 12% de las
empresas; 7% utiliza las estrategias de relaciones publicas y el resto que
representa un 4% utiliza otras estrategias como lo son: la participacion en
ferias, programas de television en forma de entrevista, giras al exterior,

referencias de colegas y clientes. (Véase grafica 11)
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Grafica 12
Utilizacion de nuevas estrategias de mercadeo a partir de su participacion

en el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)
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Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En la grafica 12 se puede observar que la mayoria de Instituciones de
Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) no han utilizado nuevas estrategias
de mercadeo para dar a conocer los servicios de desarrollo empresarial que
ofrecen, a partir de su participacién en el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial, ya que se encuentran representadas por un 57%. El 43% de las
instituciones han utilizado nuevas estrategias, dentro de las cuales se pueden
mencionar las siguientes: actualizacion y mejora de la campafa de publicidad
establecida, fortalecimiento de los programas de capacitaciéon de acuerdo a la
actualidad y las necesidades del cliente, estrategias publicitarias, de promocion
de ventas, mercadeo directo como: correo electronico y el comercio electrénico

(e-commerce).

De acuerdo a las Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) que

respondieron que la razon por la que no han utilizado nuevas estrategias de
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mercadeo es principalmente porque no se ha considerado necesario y porque
no cuentan con los recursos financieros para hacerlo; otras comentaron que
han utilizado principalmente los anuncios del Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE). Ademas, comentaron que la empresa ya
no cuenta con capacidad instalada para continuar aceptando personas para
capacitarse, por lo que no ha sido necesario implementar nuevas estrategias
de mercadeo para incrementar las ventas hasta solucionar el problema de la

capacidad instalada.

Grafica 13
Resultados obtenidos al pertenecer al Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE)
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Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

Como se observa en la gréfica 13, el 37% de las empresas oferentes de
servicios de desarrollo empresarial han incrementado las ventas con la
participacion en el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE); el 23% han fortalecido los procesos con los que ejecutaban sus

servicios antes de iniciar su relacion con el programa; otro 21% ha
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incrementado la cantidad de recurso humano en su empresa para poder
prestar un servicio al cliente de acuerdo a sus necesidades; el 7% de los
encuestados ha obtenido el beneficio de posicionarse en el mercado meta; otro
7% ha notado que el beneficio ha sido muy productivo puesto que han obtenido
todos los beneficios mencionados en la encuesta; otro 5% comentaron que no
han obtenido beneficios del programa; y ninguna empresa comentd otros

beneficios recibidos ademas de los que se mencionaron.

Algunas Instituciones de Capacitacién y Asistencia Técnica que no obtuvieron
resultados significativos comentaron que es debido al poco tiempo al que
pertenecieron al programa y otras al poco interés de las micro, pequefias y
medianas empresas para contratar los servicios de desarrollo empresarial

teniendo la disponibilidad del subsidio del programa.

Grafica 14
Disponibilidad de la micro, pequefiay mediana empresa para pagar la

totalidad de los servicios de desarrollo empresarial
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Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.
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En la encuesta realizada a las Instituciones de Capacitacion y Asistencia
Técnica se determiné que el 50% consideran que las micro, pequefia y
mediana empresa si cuenta con la disponibilidad para contratar los servicios de
desarrollo empresarial sin la utilizacion del incentivo que otorga el Programa de
Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE), ya que conocen la utilidad y
beneficio que proporcionan estas evaluaciones a la empresa. El resto de las
empresas consideran que la micro, pequefia y mediana empresa no cuenta con
la disponibilidad de contratar los servicios sin el incentivo que otorga el
programa, esto, consideran que se debe a la falta de cultura que tienen las
empresas de contratar estos servicios, puesto que los toman como un gasto
para la empresa y no como una inversibn que les proporciona un
fortalecimiento para incrementar las ventas y competir en forma directa e

indirectamente con el resto de empresas. (Véase grafica 14)

Grafica 15
Grado de complejidad del tramite de registro como ICAT en el Programa

de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)
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Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.
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De acuerdo a las opiniones obtenidas de las Instituciones de Capacitacion y
Asistencia Técnica (ICAT) se establece que el 60% considera que el tramite
para registrarse como oferentes en el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) es sencillo, ya que la papeleria que se solicita es todo
lo que una empresa debe tener para estar constituida como tal; un 30%
consideran que el tramite es normal, ya que creen que la papeleria no es dificil
de obtenerlo pero es un tramite burocratico, ya que debe estar muy detallado
pues de lo contrario no pueden ser registrados; y el resto lo considera complejo
ya que consideran que es complicado completar la informacion que se solicita,
requiere mucho detalle y actualizacion, ademas consideran que la aprobacién
se demora mucho y no se les envia la confirmacién escrita de inmediato.

(Veéase grafica 15).

Grafica 16
Grado de complejidad del tramite de registro de la aprobacion de los
servicios de desarrollo empresarial con el subsidio del Programa de

Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)
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Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.
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El 59% que representa a la mayoria de Instituciones de Capacitacion y
Asistencia Técnica consideran que el tramite de aprobacion de servicios de
desarrollo empresarial por el personal del programa es sencillo; otro 38%
considera que el tramite es normal; y un 3% lo considera complejo. (Véase

grafica 16)

Las razones principales por las cuales las empresas consideran complejo el
tramite de aprobacion de servicios son: la demora en la aprobacion del mismo y
en muchas ocasiones se trata de servicios previamente solicitados por el
cliente, se requiere demasiado detalle en la metodologia tanto de las
capacitaciones como de las consultorias, el tramite debe realizarlo el
propietario o empleado de la empresa y en muchas ocasiones el tiempo no lo
permite. De acuerdo a las empresas que lo consideran normal, comentaron
que el complemento de los requisitos no es complicado, pero se demora mucho

la aprobacion del servicio y su notificacion.

Grafica 17
Calidad del servicio prestado por parte del personal del Programa de
Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)

Regular
13%

Excelente
87%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.
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Con base a la investigacion, se observa en la grafica 17 se ha determinado que
el 87% de la poblacion considera que el servicio que ha prestado el personal
del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) es
excelente; ya que han facilitado el procedimiento que se debe seguir para la
prestacion de los servicio con el subsidio del programa y atienden con mucha
amabilidad; el 13% consideran que el servicio prestado ha sido regular puesto
gue en ocasiones atienden con apatia y por compromiso, otras veces se han
obtenido contestaciones fuera de lugar y en vez de facilitar los procesos los
complican y los demoran més de lo normal. Ninguna Institucién de
Capacitacion y Asistencia Técnica comentdé que el servicio prestado por el

personal del programa ha sido catalogado como malo.

c. Andlisis de la aplicacion de estrategias de mercadotecnia por las
micro, pequefias y medianas empresas que han utilizado

financiamiento para contratar servicios de desarrollo empresarial

Con el objetivo de realizar un estudio mercadoldgico que permita conocer c6mo
se ejecutan actualmente los servicios de capacitacion y consultoria en las
micro, pequeiias y medianas empresas (MIPYMES) y el servicio prestado por
el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) y con base a
los resultados obtenidos generar propuestas para incrementar la contratacion
de servicios de desarrollo empresarial. Se realizd una encuesta dirigida a las
micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) que han utilizado el
financiamiento parcial no reembolsable para contratar servicios de capacitacion
y asistencia técnica; (Véase anexo 22) de donde se obtuvo los resultados que

se presentan a continuacion:

c.1 Métodos utilizados:

Con el fin de conocer la opinién de las micro, pequefias y medianas empresas

que han utilizado el subsidio que otorga el Programa de Apoyo para el
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Desarrollo Empresarial (PROADE), proyecto ejecutado por la Camara de
Industria de Guatemala y el co-financiamiento del Banco Interamericano de

Desarrollo, se desarrollé una encuesta por medio de los siguientes métodos:

e Personal: este método se aplic6 mediante visitas directamente a la
oficina o instalaciones de la institucién realizando la encuesta al
gerente general, director, representante legal que tuvo Ila

disponibilidad de realizarla de esta forma.

e Correo electronico: las encuestas que se realizaron por este medio
se efectuaron enviando el archivo de encuesta a la direccion de
correo electronico del gerente general, director o representante legal

qgue no tuvo el tiempo necesario para realizarla por las otras dos vias.

e Teléfono: se realizaron algunas encuestas utilizando como medio de
comunicacion el teléfono para aquellas personas que no contaron
con el tiempo disponible para realizarla personalmente y que no

cuentan con la facilidad de un correo electrénico.

c.2 Tamarfo de la muestra

Para la aplicacion de la encuesta antes mencionada se utilizé la técnica de
muestreo probabilistico proporcional, ya que se aplic6é a un grupo
representativo de la poblacion que ha utilizado el incentivo que otorga el
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE). Asimismo se
utilizé el muestreo aleatorio simple para seleccionar los elementos de la

muestra.

La informacion de niamero de empresas se obtuvo de la base de datos del
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE), en donde se
encuentran todas aquellas micro, pequefias y medianas empresas que han
utiizado el programa para la contratacion de servicios de desarrollo

empresarial. Se seleccionaron aquellas empresas activas a partir de los
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programa, distribuidas de la siguiente forma:

90

activas que han utilizado el

Tipo de empresa Cantidad de empresas Porcentaje aplicado
Micro 173 0.83 = 83%
Pequeiias 25 0.12 = 12%
Medianas 10 0.05 = 5%
TOTAL 208 100%

Debido a la diversidad de datos en los diferentes tipos de empresas se aplico

un porcentaje a cada grupo, dividiendo el total de empresas entre la cantidad

representativa de cada uno de los tipos de empresas, siendo los resultados:

Tipo de empresa Cantidad de empresas
Micro 173
Pequenas 25
Medianas 10

De acuerdo a la naturaleza de la investigacion se hizo uso de la siguiente

formula;

2
Z pgN

2 2
E (ND)+Z pq

En donde:
Z= 1.96
p= 0.5
g= 0.5

= 208

0.05
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Célculode Z

0.025 0.025

El area a buscar en la tabla de areas bajo la curva normal tipificada es de
0.4750, dicha area indica un valor de Z de 1.96

Establecimiento depyq

Se asigna un valor del 50% a p y g ya que no se cuenta con un porcentaje de

margen de error establecido.

Calculo del maximo error de estimacién (E)

Debido a que no se cuenta con el niumero de muestra establecido, dato
importante para determinar el maximo error de estimacion, se asume que se
tiene un 5% de error.

Desarrollo de la formula:

2
n=  1.96 (0.5)(0.5) 208

2 2
0.05 (208-1)+1.96 (0.5) (0.5)

n 3.8416 (0.5) (0.5) 208

0.0025 (207) + 3.8416 (0.5) (0.5)



92

n= 199.7632

0.5175 + 0.9604

n= 199.7632
1.4779
n= 135.16 =136 encuestas a realizar

Con base a la informacion obtenida del Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial de la Céamara de Industria de Guatemala y el Banco
Interamericano de Desarrollo, se realizaron los calculos necesarios que
permitieron determinar que la cantidad de empresas demandantes de servicios
de desarrollo empresarial representativa de la poblacién es de 136 empresas,
donde es necesario determinar si debe aplicarse el factor finito de correccion, lo

cual se comprueba a continuacion.

Prueba para establecer si se utiliza el factor finito de correccion

N 136
= = 0.6538 = 65% (mayor al 5%)

N 208

Como se observa en el célculo anterior, se debe utilizar el factor finito de
correccion porque cumple con gue los elementos de la muestra (136) es mayor

al 5% de los elementos de la poblacion (208).

Aplicacién del Factor Finito de Correccién

2
Z pgN N-n

2 2
E (N-D)+Z poq N-1
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2
n= 1.96 (0.5) (0.5) 208 208 - 136
X -
208 -1
2 2
0.05 (208-1)+1.96 (0.5)(0.5)
n= 3.8416 (0.5) (0.5) 208 X 72
0.0025 (207) + 3.8416 (0.5) (0.5) 207
n= 199.7632
X 0.34782
0.5175 + 0.9604
n= 199.7632 X 0.589768
1.4779
n= 135.1669 x 0.589768
n= 79.7171 = 80 encuestas a realizar

Después de aplicar el factor finito de correccién se establece que la cantidad de
empresas demandantes de servicios de desarrollo empresarial representativa

de la poblacion es de 80 empresas.

A continuacion se detallan los resultados obtenidos de la encuesta realizada a
la micro, pequefia y mediana empresa que ha utilizado los incentivos para
contratar los servicios de desarrollo empresarial, que otorga el Programa de

Apoyo para el Desarrollo Empresarial.
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c.3 Demandantes de servicios de desarrollo empresarial que han

utilizado el financiamiento del programa.

A continuacion se presentan las graficas y el analisis respectivo de la unidad de
micro, pequefias y medianas empresas que han utilizado el financiamiento del

programa:

Gréfica 18
Medios por los cuales la micro, pequefiay mediana empresa (MIPYME) ha
conocido el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)

Referencias de

colegas Otros
19% 11%

Agentes del
Proade
9%

Trifoliares _
6% Anuncios en
prensa escrita
55%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

Segun lo manifestado por los encuestados se puede determinar que el 55% de
las micro, pequefias y medianas empresas encuestadas han conocido el
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) por medio de
los anuncios publicados en prensa escrita por el programa y/o por las
publicaciones de cada una de las instituciones oferentes. Asimismo, el 19% de

estas empresas comentaron que conocieron el programa por medio de
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referencias realizadas por colegas independientes o representantes de
empresas; el 11% lo conocieron por otros medios como: la Revista Industria, en
donde se han publicado articulos referentes a experiencias de empresas que
han utilizado el subsidio del programa, anuncios de cursos programados para
el proximo mes por las Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica
(ICAT). El 9% de las empresas conocieron el programa por medio de agentes
del programa de apoyo y el otro 6% menciond que han conocido el programa
por medio de los trifoliares que se han distribuido; y ninguna empresa comento
haber conocido el programa por los diferentes noticieros, en los cuales se
presentaron entrevistas informativas. Por lo anterior, se puede determinar que
la mayoria de micro, pequefias y medianas empresas han conocido el
programa por medio de las publicaciones realizadas en prensa escrita por el
programa. Como se podra notar, un mediano porcentaje indica que han
conocido el programa por otros medios, en donde se refirieron principalmente a
la Revista Industria, documento generado mensualmente por la Camara de
Industria de Guatemala, en la cual el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) mensualmente publica algunos cursos programados
por las Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT); y se
refirieron también a la pagina Web, la cual es generada y administrada por la
Camara de Industria de Guatemala, en donde el programa cuenta con un
espacio para dar a conocer a los usuarios el subsidio proporcionado asi como

las empresas oferentes, entre otros. (Véase gréafica 18)
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Grafica 19
Servicios que mas ha demandado la micro, pequefia y mediana empresa
(MIPYME) con el Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)

Consultoria Otros

Capacitacion
75%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En relacidon a los servicios que mas han demandado la micro, pequefia y
mediana empresa (MIPYME), se determindé que el 75% ha requerido del
servicio de capacitacion, un 25% el de consultoria y ninguna empresa ha

demandado otros servicios.

Por lo anterior, se puede determinar que la mayoria de micro, pequefias y
medianas empresas (MIPYMES) han demandado el servicio de capacitacion;
esto se debe a que la mayoria de empresas tienen menos de seis empleados,
por lo que son consideradas micro empresas y estas empresas demandan
capacitaciones técnicas que les permitan generar ingresos a un corto plazo,
dentro de ellas: reposteria, cocina, panaderia, manualidades, electricidad,
programas de disefio y programacion, entre otros. Las empresas que
demandan el servicio de consultoria se caracterizan por contar con seis
empleados o mas; ademas, el programa apoya con subsidio para consultoria a
las empresas consideradas pequefias y medianas, es decir que cuenten entre

seis y cien empleados. (Ver grafica 19)
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Es importante mencionar, que en la grafica No. 19 se muestra que la micro,
pequefa y mediana empresa no ha demandado otros servicios, esto se debe a
que el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) no
subsidia otros servicios que no sean de desarrollo empresarial no financieros,

es decir se ocupa solo de: capacitaciones y consultorias.

Grafica 20
Areas de servicios de desarrollo empresarial mas demandadas con el
subsidio del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE)

Administrativo
19%

J

Técnico-

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

Segun la informacién recolectada se puede determinar que la micro, pequefia y
mediana empresa (MIPYME) demanda en un 81% los servicios técnico-

productivos y el 19% demanda los servicios del area administrativa.

Por lo anterior, se puede comentar que la mayoria de empresas requieren de
los servicios técnico-productivos, de la misma forma se debe a que la mayoria

de empresas que han requerido los servicios que apoya el programa son micro
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empresas, quienes han participado en servicios técnico-productivos que les

permiten obtener ingresos a corto plazo. (Véase gréafica 20)

Gréfica 21
Tiempo de recibir el subsidio que otorga el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial en la contratacion de servicios de desarrollo

empresarial

2 afios 3 anos

1 afio

30% Menos de un
afo
55%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

Como se observa en la grafica 21, el 55% de las micro, pequefas y medianas
empresas (MIPYMES) han utilizado el subsidio del Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE) por un lapso de tiempo de menos de un
afo; un 30% lo ha utilizado por un afio aproximadamente; otro 10% por dos

afnos; el 5% por tres.

Como se puede observar, la mayoria de empresas ha utilizado el programa por
menos de un afio, esto de debe a que el programa inici6 sus estrategias de
comunicacion después de tres afios de su ejecucion. Durante estos tres afos
las empresas que utilizaron el programa lo conocieron por invitacién del mismo

Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE).



99

En la pregunta No. 5 de la encuesta realizada, se solicitd indicar el nombre de
las empresas con las cuales la micro, pequefia y mediana empresa ha
contratado los servicios de desarrollo empresarial con el incentivo que otorga el
programa, de donde las empresas mencionaron a las siguientes instituciones
de Capacitacion y Asistencia Técnica: Clase S.A., Centro Cultural Karubal,
Especialidades Monique, Bleshoom Cake, Intecap, Junkabal, Sertecpro, Mujer
de Esperanza, La Costura Practica, Cima Consulting Group, Art Club Yubi y
Reingenieria Empresarial. Es importante mencionar que la mayoria de estas
instituciones prestan el servicio de capacitacion técnico-productiva, esto se
debe a que la mayoria de empresas que han utilizado el programa son
catalogadas como micro empresas, quienes prefieren este tipo de servicio.

Grafica 22
Calificacion de las instalaciones de las Instituciones de Capacitacion y
Asistencia Técnica (ICAT)

Regulares
26%

Excelentes
74%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En la gréfica 22 se observa que el 74% de las micro, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) consideran que las instalaciones de las Instituciones

de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) con las cuales han contratado
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servicios de desarrollo empresarial son excelentes; un 26% considera que las

instalaciones son regulares y ninguna empresa opind que las instalaciones son

malas.

ia de micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES)

la mayor

Por lo tanto

consideran que las instalaciones de las instituciones que prestan los servicios

con el subsidio del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial

(PROADE) son excelentes;

las empresas que

comentaron que se debe a que el mobiliario no es lo suficientemente cémodo,

equipo necesario para realizar

no existe todo el

capacitaciones y que el acceso a las instalaciones es complicado.

Calificacion de los consultores o instructores que han prestado los

servicios de desarrollo empresarial en las Instituciones de Capacitacion y

Asistencia Técnica (ICAT)

A

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

Segun la informacién proporcionada por la micro

(MIPYME) se puede determinar que el 82% considera que los consultores e
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instructores que prestan los servicios por medio de las Instituciones de
Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) son excelentes; un 18% considera
gue son regulares y ninguna empresa considera que son deficientes. (Véase
gréfica 23).

La mayoria de micro, pequefas y medianas empresas (MIPYMES) consideran
que el equipo de consultores e instructores que ejecutan los servicios son

excelentes, ya que cuentan con el conocimiento necesario.

Grafica 24
Calificacion del procedimiento a seguir para la ejecucidon de un servicio
subsidiado por Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE)

Sencillo Complejo

Normal
59%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

Como se observa en la gréfica 24, el 59% de la micro, pequefia y mediana
empresa (MIPYME) encuestadas que han utilizado el subsidio del Programa
Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) consideran que el

procedimiento que se debe seguir para la ejecucién de un servicio es normal,
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sin embargo, en ocasiones se tiene problema con la documentacién necesaria
para la aprobacion del servicio, no se cuenta con el tiempo suficiente para
asistir personalmente, el servicio de las personas que aprueban el subsidio es
lento. Un 20% de las empresas consideran que el trdmite para ejecutar los
servicios es complejo; ya que, es demasiado burocratico y requiere de
papeleria, tiempo y paciencia para que sea aprobado; otro 21% considera que
el trdmite es sencillo porque los requisitos que se deben presentar son faciles
de obtener.

La mayoria de empresas consideran que el tramite es normal porque se debe

cumplir con requisitos que requieren de tiempo pero, nada fuera de los limites.

Grafica 25
Calificacion del servicio prestado ala micro, pequefiay mediana empresa
(MIPYME) por parte de las Instituciones de Capacitacion y Asistencia
Técnica (ICAT)

Regular
10%

Excelente
90%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

El 90% de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) consideran

que el servicio que prestan las Instituciones de Capacitacion y Asistencia



103

Técnica (ICAT) es excelente; un 10% consideran al servicio como regular y

ninguna empresa lo considera como malo. (Véase gréfica 25)

Es por ello que, se puede mencionar que la mayoria de micro, pequeias y
medianas empresas (MIPYMES) se encuentran satisfechos con el servicio que
les han prestado las Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT)

puesto que lo califican como excelente.

Grafica 26
Valor agregado de los servicios de desarrollo empresarial

Si recibio
28%

et
L g
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o

No recibi6
72%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

Segun la informacién proporcionada por la micro, pequefia y mediana empresa
(MIPYME) se puede determinar que el 72% no ha recibido un valor agregado
cuando han contratado servicios; y un 28% han recibido valor agregado.

(Véase grafica 26).

En lo que se refiere al valor agregado, se puede mencionar que la mayoria de

empresas han recibido un valor agregado por parte de las Instituciones de
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Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) al momento de contratar el servicio
ya sea de capacitacion o de consultoria, dentro de los cuales mencionaron:

resolucién de dudas después del servicio.

Grafica 27
Precio del servicio recibido con el subsidio del Programa de Apoyo para
el Desarrollo Empresarial (PROADE)

Bajo Alto
8%

Normal
74%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En lo que respecta al precio que la micro, pequeiia y mediana empresa
(MIPYME) ha obtenido los servicios de desarrollo empresarial se puede
mencionar que el 74% de las empresas consideran que el precio al cual han
contratado los servicios de desarrollo empresarial es normal, tomando en
cuenta el apoyo parcial (incentivo) que otorga el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE); un 18% de las empresas consideran que el
precio es alto puesto que el servicio que prestan realmente vale lo que cobran
econdémicamente hablando; y un 8% de las empresas consideran que el precio

es bajo.



105

Por lo anterior, se determiné que la mayoria de empresas consideran que el
precio es representativo del servicio que han contratado con las Instituciones

de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT). (Véase grafica 27).

Grafica 28
Medios por los cuales la micro, pequefiay mediana empresa (MIPYME)
conocio ala Institucion de Capacitacion y Asistencia Técnica que ejecuté

los servicios de desarrollo empresarial

Referencias de
colegas
19%

Otros
9%

r

Agentes del
Proade
9%

.....

Trifoliares Anuncios eﬁ
6% prensa escrita
57%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

La micro, pequefia y mediana empresa (MIPYME) principalmente, conocié a
las Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) por medio de los
anuncios publicados en prensa escrita, con una representacion del 57% de los
encuestados; un 19% de las empresas conocieron a las empresas oferentes
por referencias de colegas; otro 9% las ha conocido por estrategias de
mercadeo directo realizadas por las Instituciones de Capacitacion y Asistencia
Técnica (ICAT); el 6% a través de los trifoliares generados y distribuidos en
diferentes puntos por el programa; otro 9% por los contactos realizados por el
personal del programa; y ninguna empresa comentdé haber conocido a las

instituciones por los noticieros. (Véase gréfica 28)
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Por lo anterior se puede determinar que la micro, pequefia y mediana empresa
ha conocido a las Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica a través
de los anuncios de prensa escrita, ya sea por los publicados por medio de la
iniciativa de cada una de las Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica
(ICAT) o por las publicaciones de cursos programados del mes del Programa

de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE).

Grafica 29

Numero de empleados de la micro, pequefiay mediana empresa (MIPYME)

De 6 a 50 De 51 a 100
empleados

empleados
7%

14%

Delab
empleados
79%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En relacién al nimero de empleados, el 79% de las empresas demandantes
de servicios de desarrollo empresarial con financiamiento parcial no
reembolsable han utilizado el subsidio del Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE) pertenecen a la categoria de una
microempresa ya que cuentan entre uno y cinco empleados; el 14%
corresponden a la pequeila empresa puesto que cuentan entre seis y
cincuenta empleados; y un 7% conciernen a la categoria de la mediana
empresa, las cuales cuentan entre cincuenta y uno y cien empleados, y

ninguna empresa cuenta entre cien empleados a mas. (Véase grafica 29)
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La razén por la cual ninguna empresa corresponde a la categoria de la grande
empresa se debe a que el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) se encuentra dirigido especificamente a la micro, pequefia y
mediana empresa, por lo que a la fecha no se ha otorgado financiamiento
parcial no reembolsable para contratar servicios de desarrollo empresarial a

una empresa grande.

Por lo anterior, se establece que la mayoria de empresas que han utilizado el

subsidio del programa pertenecen a la categoria de las micro empresas.

Grafica 30
Resultados que ha obtenido la micro, pequefiay mediana empresa
(MIPYME) con la contratacion de los servicios de desarrollo empresarial
gue subsidia el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE)

Incremento en las
ventas
24%

Otros

Incremento en el

Posicionamiento en recurso humano

el mercado meta 7%
2%

Fortalecimiento de
los procesos
60%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

El 60% de los encuestados opinaron que han obtenido el beneficio de fortalecer

sus procesos luego de la contratacion de servicios de desarrollo empresarial;
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otro 24% menciond que el beneficio obtenido fue el incremento en las ventas;
un 7% comenté que el beneficio fue el incremento del recurso humano; otro 7%
coment6 que han tenido otros beneficios como: la ampliacion de conocimientos
para el manejo de una empresa, reduccion de los costos e incremento en las
ganancias que se obtenian antes de la ejecucion de los servicios; un 2%
comentd que le ha beneficiado en el posicionamiento de su marca en el

mercado meta. (Véase gréfica 30)

Por lo tanto, se puede mencionar que los servicios de desarrollo empresarial
que subsidia el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)
principalmente ha beneficiado a la micro, pequefia y mediana empresa
(MIPYME) en el fortalecimiento de sus procedimientos para generar el producto
que ofrecen y en una menor parte han contribuido a la posicién en el mercado

meta.

Gréfica 31
Disponibilidad para pagar la totalidad de los servicios de desarrollo
empresarial (PROADE)

No esta
dispuesto

24%

Si esta
dispuesto
76%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.
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En lo que se refiere a la disponibilidad para pagar la totalidad de los servicios
de desarrollo empresarial el 76% de la micro, pequefia y mediana empresa
(MIPYME) estd en la disponibilidad de pagar la totalidad del precio de los
servicios de desarrollo empresarial y un 24% no estan dispuestos a hacerlo. Lo
anterior indica que la mayoria de empresas se encuentran en la disponibilidad
de continuar contratando servicios de desarrollo empresarial aunque no exista
el subsidio del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE),
pero existe un porcentaje que no esta dispuesto por varias razones, lo principal
es el factor econdmico en el que se encuentra la mayoria de micro, pequefias y

medianas empresas. (Véase gréfica 31).

Gréfica 32
Asistencia de la micro, pequeiiay mediana empresa (MIPYME) a solicitar
los incentivos a las oficinas del Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE)

No ha asistido
23%

Si ha asistido
77%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En lo que respecta a la asistencia de la micro, pequefia y mediana empresa

(MIPYME) a solicitar los incentivos a las oficinas del Programa de Apoyo para
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el Desarrollo Empresarial, el 77% de las empresas han asistido a las oficinas
del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) a solicitar
los incentivos que este proporciona; y un 23% de las empresas no lo han hecho
personalmente. Esto indica que, la mayoria de micro, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) han asistido a las oficinas del programa personalmente.

(Véase grafica 32)

Es importante mencionar que, al inicio de la ejecucion del programa las
empresas debian de solicitar el incentivo para la contratacién de servicios de
desarrollo empresarial en forma personal, es decir, el participante directo en la
ejecucion del servicio, posteriormente se opté por aceptar a un representante
de la empresa para realizar el tramite correspondiente. Es por esto que existe
un porcentaje de personas que no han asistido a solicitar los servicios de
desarrollo empresarial pero conocen el tipo de servicio proporcionado por
medio del representante enviado.
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Grafica 33
Calificacion del servicio proporcionado por el personal del Programa de
Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) a las micro, pequefias y

medianas empresas (MIPYMES)

Regular
12%

Excelente
79%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

Como se observa en la gréfica 33, el 79% de las micro, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) consideran que el servicio prestado por el personal del
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) es excelente ya
que atienden con amabilidad, cortesia y facilitan los tramites que se deben
realizar para obtener el incentivo; el 12% de las empresas consideran que el
servicio ha sido regular puesto que hablan por teléfono mientras atienden al
personal y se demoran mas de lo normal y en ocasiones no tienen cortesia
para atender a las personas; y el 9% de las empresas consideran que el
servicio ha sido malo, puesto que no tratan de resolver los inconvenientes
encontrados para facilitar el proceso y complican el procedimiento de
aprobacion del incentivo, ademas mencionaron la falta de amabilidad para

atender a las personas.
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Gréfica 34
Tramite de solicitud de incentivos por parte de la micro, pequefiay
mediana empresa (MIPYME) en el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE)

Complejo
11%

Sencillo
21%

68%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

El 68% de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) consideran
que el tramite para solicitar los incentivos del Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE) es normal puesto que requiere de varios
requisitos pero no son complicados de cumplir; otro 21% consideran el tramite
como sencillo; ya que, la papeleria que debe presentarse es algo con lo que ya
cuenta una empresa por lo que no existe inconveniente para obtenerla; y un
11% considera que el procedimiento es complejo, ya que requiere de mucha
papeleria y tiempo para que sea aprobado por lo que es considerado como un

tramite burocratico. (Véase grafica 34)
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d. Analisis de la aplicacion de estrategias de mercadotecnia por las
micro, pequefia y mediana empresa que no ha utilizado

financiamiento para contratar servicios de desarrollo empresarial

Con el objetivo de obtener informacion eficaz de las micro, pequefias y
medianas empresas que no han contratado servicios de desarrollo empresarial
con apoyo financiero, a continuacion se detalla la informacion que se ha

utilizado para la realizacion de la investigacion correspondiente:

d.1 Métodos utilizados:

Con el fin de conocer la opinidn de las micro, pequefias y medianas empresas
qgue no han utilizado el subsidio que otorga el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE) para la contratacion de servicios de
desarrollo empresarial, se desarroll6 una encuesta (Véase anexo 23) por medio

de los siguientes métodos:

e Personal: este método se aplico mediante visitas directamente a la
oficina o instalaciones de la institucion realizando la encuesta al gerente
general, director, representante legal que tuvo la disponibilidad de

realizarla de esta forma.

e Correo electronico: las encuestas que se realizaron por este medio se
efectuaron enviando el archivo de encuesta a la direccion de correo
electronico del gerente general, director o representante legal que no

tuvo el tiempo necesario para realizarla personalmente.

d.2 Tamaio de la muestra

Para la aplicacién de la encuesta antes mencionada se utilizé la técnica de
muestreo probabilistico proporcional. Luego se seleccioné a los elementos que

integran la muestra a través del muestreo aleatorio simple.



114

La informacion de cantidad de empresas se obtuvo de la base de datos de la

Camara de Industria de Guatemala, en donde se realizé un filtro para detectar y

descartar a las empresas que ya han utilizado el financiamiento para contratar

servicios de desarrollo empresarial, identificando Unicamente a las que se

catalogan como micro, pequefias y medianas empresas, lo que permitié

obtener la distribucion siguiente:

Tipo de empresa Cantidad de empresas Porcentaje aplicado
Micro 35 0.19% = 19%
Pequenas 127 0.69% = 69%
Medianas 22 0.12 = 12%

Debido a la diversidad de datos en los diferentes tipos de empresas se aplico

un porcentaje a cada grupo, dividiendo el total de empresas entre la cantidad

representativa de cada uno de los tipos de empresas.

Tipo de empresa Cantidad de empresas
Micro 35
Pequefias 127
Medianas 22
TOTAL 184

De acuerdo a la naturaleza de la investigacion se hizo uso de la siguiente

féormula:

2
Z pgN

2 2
E (ND+Z pog

En donde:
Z= 1.96
p= 0.5
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N= 184
E= 0.05

Célculo de Z

0.025 0.025

El area a buscar en la tabla de areas bajo la curva normal tipificada es de
0.4750, dicha area indica un valor de Z de 1.96

Establecimientodepyq

Se asigna un valor del 50% a p y q ya que no se cuenta con un porcentaje de
margen de error establecido.

Célculo del méximo error de estimacion (E)

Debido a que no se cuenta con el nUmero de muestra establecido, dato
importante para determinar el maximo error de estimacion, se asume que se

tiene un 5% de error.

Desarrollo de la féormula:

2
n=  1.96 (0.5)(0.5)184

2 2
0.05 (184-1)+1.96 (0.5)(0.5)
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n= 3.8416 (0.5) (0.5) 184

0.0025 (183) + 3.8416 (0.5) (0.5)

n= 176.7136

0.4575 + 0.9604

n= 176.7136
1.4179
n= 124.63 = 125 encuestas arealizar

Con base a la informacion obtenida del Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial y de la base de datos de la Camara de Industria de Guatemala, se
realizaron los célculos necesarios que permitieron determinar que la cantidad
de empresas demandantes de servicios de desarrollo empresarial que no ha
utilizado el financiamiento del programa, representativa de la poblacion para
ser encuestada es de 125 empresas, donde es necesario determinar si debe

aplicarse el factor finito de correccion, lo cual se comprueba a continuacion.

Prueba para establecer si se utiliza el factor finito de correccién

n 125
= = 0.6793 = 68% (mayor al 5%)

N 184

Como se observa en el célculo anterior, se debe utilizar el factor finito de
correccién porque cumple con que los elementos de la muestra (125) es mayor

al 5% de los elementos de la poblacion (184).
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Aplicacién del Factor Finito de Correccién

2
Z pagN N-n
n= X
2 2
E (N-1)+Z pq N-1
2
n= 1.96 (0.5) (0.5) 184 184 - 125
X -
184 -1
2 2

0.05 (184-1)+1.96 (0.5) (0.5)

n= 3.8416 (0.5) (0.5) 184 X 59
0.0025 (183) + 3.8416 (0.5) (0.5) 183

n= 176.7136
X 0.3224
0.4575 + 0.9604

n= 176.7136 X 0.567807

1.4179

n=  124.6305 x 0.5567807

n= 69.3919 = 70 encuestas arealizar

Después de aplicar el factor finito de correccion se establece que la cantidad de

empresas demandantes de servicios de desarrollo empresarial que no han
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utilizado el financiamiento parcial no reembolsable para contratar servicios de
desarrollo empresarial representativa de la poblacién es de 70 empresas.

A continuacién se detallan los resultados obtenidos de la encuesta realizada a
la micro, pequefia y mediana empresa que no ha utilizado los incentivos para
contratar los servicios de desarrollo empresarial, que otorga el Programa de

Apoyo para el Desarrollo Empresarial.

d.3 Demandantes de servicios de desarrollo empresarial que no han

utilizado el financiamiento del programa.

A continuacién se presentan las graficas y el andlisis respectivo de la unidad de
micro, pequefas y medianas empresas que no han utilizado el financiamiento

del programa:

Grafica 35
Contratacion actual de servicios de desarrollo empresarial por la micro,

pequeiiay mediana empresa (MIPYME)

No ha
contratado
37%

L,

Si ha
contratado
63%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.
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El 63% de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) ha
contratado en alguna ocasién los servicios de desarrollo empresarial
(capacitacion y/o consultoria), mientras que el 37% no lo ha hecho. (Véase

gréfica 35).

Grafica 36
Conocimiento de la micro, pequefiay mediana empresa (MIPYME) sobre

el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)

Si lo conoce
49%

No lo conoce
51%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En la grafica 36 se observa que el 51% de las empresas conocen al Programa
de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) y el 49% de las micro,

pequefias y medianas empresas (MIPYMES) no lo conocen.
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Grafica 37
Medios por los cuales la micro, pequefiay mediana empresa conocié el
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)

Agentes de
Proade
vy~ 24%

Referencia sde _
colegas Anuncios de
49% Trifoliares Prensa Escrita

3% 24%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

El 49% de las micro, pequefas y medianas empresas (MIPYMES) conocen el
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) por medio de
referencias de colegas que ya han utilizado el financiamiento otorgado por el
programa; el 24% lo ha conocido por los anuncios de prensa escrita que el
proyecto ha publicado; otro 24% de las empresas por el equipo que conforma
el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE); el 3% de las
empresas comentaron que conocieron el proyecto por los trifoliares que se han
generado publicando las capacitaciones programadas para el mes siguiente y
distribuidos en diferentes puntos como el departamento de la micro, pequefia y
mediana empresa (MIPYME) de Bancafé, el Registro Mercantil, la
Municipalidad, entre otros. Ninguna empresa mencioné haber conocido el
programa por medio de los noticieros u otros medios. (Véase gréficas 37)
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Grafica 38
Contratacion de los servicios de desarrollo empresarial con el
financiamiento del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE)

Si contrata

No contrata
74%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

Como se observa en la grafica 38, el 74% de las micro, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) no han contratado servicios de desarrollo empresarial
con el financiamiento del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE); mientras que el 26% de las empresas ya ha contratado en alguna

ocasion los servicios con el financiamiento del proyecto.
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Grafica 39
Interés de la micro, pequefiay mediana empresa (MIPYME) por contratar
los servicios de desarrollo empresarial

No tiene
interés
38%

Si tiene
interés
62%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En lo que respecta al interés de la micro, pequefia y mediana empresa
(MIPYME) por contratar los servicios de desarrollo empresarial, el 62% de las
empresas cuentan con el interés de contratar los servicios de desarrollo
empresarial; y el 38% de las empresas actualmente no tienen interés en
desarrollar un servicio de consultoria 0 capacitacién dentro de su empresa.

(Véase grafica 39)
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Grafica 40
Frecuencia con la que la micro, pequeiia 'y mediana empresa (MIPYME)

contrataria los servicios de desarrollo empresarial

Regularmente
Esporadicamente 24%
44%

Frecuentemente
32%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En relacién a la frecuencia con que la micro, pequefia y mediana empresa
(MIPYME) est& dispuesta a contratar los servicios de desarrollo empresarial, el
44% considera que los contrataria en forma esporadica mientras que el 32% lo
haria frecuentemente y el 24% de las empresas estan dispuestas a realizarlo

de una forma regular. (Véase grafica 40)
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Grafica 41
Medios que la micro, pequeiiay mediana empresa (MIPYME) sugiere para
dar a conocer el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial

(PROADE)
Pagina Web Trifoliares
10% 7%

Vallas _ .
Publicitarias Television Medios ((E)SCI’I'[OS
17% 7% 59%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En la gréfica 41 se observa que el 59% de las micro, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) sugieren que para dar a conocer el Programa de Apoyo
para el Desarrollo Empresarial (PROADE) se realicen publicaciones en medios
escritos como: periédicos o revistas; el 17% de las empresas consideran que
la publicacion en vallas publicitarias son un medio aconsejable; otro 10%
sugiere que se utilice la pagina Web; el 7% menciond la television; otro 7% por
medio de trifoliares y ninguna empresa sugiri6 como medio de comunicacion la

radio.
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Grafica 42
Areas de interés de la micro, pequefia y mediana empresa para contratar
los servicios de desarrollo empresarial

Técnico-
productivo
36%

Administrativo
64%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En lo que respecta al area de interés de la micro, pequefia y mediana empresa
(MIPYME) para contratar los servicios de desarrollo empresarial, el 64% de las
empresas estan interesadas en el area administrativa y un 36% en el area

técnico-productiva. (Véase grafica 42)
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Grafica 43
Asistencia de la micro, pequeiiay mediana empresa (MIPYME) a solicitar
el subsidio a las oficinas del proyecto en ejecucién

No asistiria
8%

Si asistiria
92%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En la gréfica 43 se observa que el 92% de las empresas se encuentran
dispuestas a asistir a las oficinas del proyecto en ejecucion a solicitar el
subsidio que se otorga para la contratacion de servicios de desarrollo
empresarial; mientras que un 8% no esta dispuesta por razones de tiempo y

burocracia en la gestién.
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Grafica 44
Porcentaje que le gustaria recibir a la micro, pequefiay mediana empresa
(MIPYME) por parte de un proyecto como el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE)
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1% al 24% 506

11%
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Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En relacién al porcentaje que le gustaria recibir a la micro, pequefia y mediana
empresa (MIPYME) por parte de un proyecto en ejecucion como el Programa
de Apoyo para el desarrollo empresarial (PROADE), se observa que el 50% de
las empresas requieren de un apoyo econdmico del 50% al 74% del costo del
servicio; un 34% de las empresas consideran que requieren de un
financiamiento del 25% al 49%; el 11% requieren de un 75% al 100% sobre el
costo total y un 11% considera que es suficiente un apoyo del 1% al 24%.

(Véase grafica 44)
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Grafica 45
Influencia del prestigio de la empresa oferente en la decisién de contratar
servicios de desarrollo empresarial de la micro, pequefiay mediana
empresa (MIPYME)

No ejerce
influencia
42%

Si ejerce
influencia
58%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

El 58% de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) consideran
que el prestigio de la empresa que ofrece los servicios de desarrollo
empresarial es un factor importante para contratar los servicios; mientras que
un 42% de las empresas consideran que el prestigio no es un factor que debe
formar parte importante en la toma de decision de contratar a un oferente de

servicios de desarrollo empresarial. (Véase grafica 45)
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Grafica 46
Preferencia de la micro, pequefiay mediana empresa (MIPYME) en
relacion al lugar en donde se desarrolla el servicio de desarrollo

empresarial

Fuera de las
instalaciones
28%

Dentro de las
instalaciones
72%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En lo que respecta al lugar en que las empresas prefieren que se desarrollen
los servicios de desarrollo empresarial, el 72% prefiere que el servicio se
realice dentro de las instalaciones de la empresa; y un 28% considera que su
preferencia se inclina a que el servicio se ejecute fuera de las instalaciones de

la empresa. (Véase grafica 46)

e. Analisis de la aplicacion de estrategias de mercadotecnia por el
recurso humano encargado de ejecutar el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE)

Con el objetivo de realizar un estudio mercadologico que permita conocer la
opinion del personal que integra el equipo del Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE) a continuacion se detalla la informacién que

se ha utilizado para la realizacién de la investigacion correspondiente:
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e.l Métodos utilizados:

Con el fin de conocer la opinidon del recurso humano que integra el equipo
encargado de ejecutar el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) que otorga apoyo financiero para que la micro, pequefia y mediana
empresa (MIPYME) contrate de servicios de desarrollo empresarial, se

desarroll6 una encuesta utilizando los siguientes métodos:

a.l Personal: este método se aplic6 mediante visitas directamente a la
oficina asignada a cada persona dentro de las instalaciones de la

Camara de Industria de Guatemala.

a.2 Correo electronico: las encuestas que se realizaron por este medio se
efectuaron enviando el archivo de encuesta a la direccion de correo
electrénico del integrante del equipo ejecutor del Programa de Apoyo
de Desarrollo Empresarial dentro de las instalaciones de la Camara de

Industria de Guatemala.

e.2 Tamarfo de la muestra

Para la aplicacion de la encuesta antes mencionada se utilizo la técnica de
censo, ya que se encuesto a todo el personal del Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial que se encuentran actualmente ejecutando las
actividades de ejecucion del programa. En total se encuestaron a cinco

personas, a continuacion se presentan los resultados:

e.3 Recurso humano que ejecuta el programa

A continuacion se presentan las graficas y el analisis respectivo de la unidad

del recurso humano que integra el equipo de ejecucién del programa:
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Grafica 47
Induccion inicial de larelacion laboral con el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE)

No ha recibido
40%

Si ha recibido
60%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En relacién a la induccion que recibe todo personal que ingresa por primera vez
a una institucion, se puede mencionar que el 60% de las personas han recibido
capacitacion al inicio de su relacion laboral con el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE). El 40% de las personas no han recibido la

induccion correspondiente. (Véase grafica 47)

El 100% de las personas encuestadas mencionaron que en alguna ocasion han
recibido capacitaciones por parte del Programa de Apoyo para el Desarrollo

Empresarial y Camara de Industria de Guatemala.

Las personas encuestadas mencionaron que dentro de las capacitaciones que
han recibido se encuentras las siguientes: Curso de Ortografia y Redaccion,
Seminario de Servicio al Cliente, Seminario sobre la Gestién de Proyectos y

Seminario sobre Proyectos de Exportacion.
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Asimismo el 100% de las personas ha recibido las capacitaciones

esporadicamente.

El 100% del personal que ejecuta el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial en Camara de Industria de Guatemala no conoce un guia de
servicio al cliente ya que por politica no se maneja una guia de este tipo, ya

gue se encuentra inmersa dentro del manual de procedimientos establecidos.

En relacion al manual de procedimientos, el 100% del personal lo conoce, ya

que es un manual elaborado exclusivamente para la ejecucion del proyecto.

El personal mencion6 que a los reclamos realizados por los usuarios del
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) les da soluciéon
la persona que lo recibe siempre y cuando conozca la forma correcta de

resolverlo, en caso contrario traslada la informacion al jefe inmediato superior.

Las quejas y/o sugerencias realizadas por los usuarios del Programa de Apoyo
para el Desarrollo Empresarial (PROADE) se manejan de distintas formas de
acuerdo a la opinién de cada uno de los integrantes del equipo, dentro de ellas
estan: enviar el requerimiento a la coordinacion y luego darle seguimiento; y la
segunda es tomar y presentar a la coordinaciéon para dar una solucién en

conjunto y dar seguimiento.

En cuanto a los problemas internos y externos que son generados en el
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) se observa que
se utilizan dos practicas: trasladar a la coordinacion para dar una solucion de
acuerdo con los procedimientos establecidos; otra practica importante es la
busqueda de soluciones de acuerdo a la naturaleza del problema desde el

puesto de trabajo, si no puede resolverse se traslada a la coordinacion.
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Grafica 48
Calidad del servicio que presta el Programa de Apoyo para el Desarrollo

Empresarial (PROADE) segun el personal

Excelente
20%

Regular
80%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En lo que respecta a la calidad del servicio que presta el Programa de Apoyo
para el Desarrollo Empresarial (PROADE), el 80% de las personas consideran
que el servicio es regular; el 20% califica a la calidad del servicio prestado

como excelente. (Véase grafica 48).

En lo referente a la forma en que el Programa de Apoyo Empresarial
(PROADE) presta el servicio a los usuarios del programa; el 100% de las

personas consideran que es un servicio normal.
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Grafica 49
Nivel de satisfacciéon del personal en el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE)

Bajo
0%

Alto
20%

Medio
80%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

Como se observa en la grafica 49, el 80% de los empleados consideran que el
nivel de satisfaccion con el que se encuentra el personal es de categoria
medio; un 20% considera que es alto y ninguna persona comentd tener un

nivel bajo de satisfaccion.
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Grafica 50
Calidad de las instalaciones en las que el personal ha desempefiado sus
actividades relacionadas con los servicios de desarrollo empresarial
(PROADE)

Excelentes
20%

Regulares
80%

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006.

En la grafica 50, se aprecia que el 80% de las personas encuestadas
consideran que la calidad de las instalaciones en las que el personal ha
desempefiado sus actividades relacionadas con los servicios de desarrollo
empresarial es regular; el 20% considera que es excelente y ninguno comentoé

gue las instalaciones son malas.

De acuerdo a las opiniones del personal que integra el Programa de Apoyo
para el Desarrollo Empresarial (PROADE), el 100% de las personas consideran
gue el equipo con el que cuenta es obsoleto, ninguna persona comenté que el

equipo pueda ser calificado como regular o excelente.

2.2.3 Analisis de la competencia de servicios de desarrollo empresarial

Actualmente, existen varias empresas que prestan servicios de desarrollo

empresarial dentro del marco del area administrativa y técnico-productiva, lo
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cual ha permitido que la competencia directa de cada uno de los servicios se

haya incrementado considerablemente.

Las empresas que ofrecen este tipo de servicios pueden ser una competencia
muy alta, que hace la diferencia de acuerdo a la facilidad para prestar un

servicio adecuado al cliente.

En relacidon a los servicios de desarrollo empresarial que cuentan con el
financiamiento parcial no reembolsable de un proyecto como el Programa de
Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE), no cuentan con una
competencia directa, debido a que se ofrece un financiamiento que no es

reembolsable.

Cabe mencionar que el programa no cuenta con este tipo de competencia, ya
que no existe ninguna otra empresa, proyecto 0 programa que otorgue
financiamiento parcial no reembolsable para la contratacion de servicios de

desarrollo empresarial por medio de la micro, pequefia y mediana empresa.

Dentro de la competencia indirecta que tiene el programa se puede mencionar
al Intecap, institucion dedicada a prestar servicios de capacitacion y
consultoria, sin costo alguno, lo cual perjudica el objetivo primordial del
proyecto que esta concentrado en crear una cultura de contratacién de
servicios de desarrollo empresarial con costo. Esta competencia fue controlada
al momento de firmar un convenio con el Intecap y la Camara de Industria de
Guatemala, con el fin de trabajar los servicios con costo utilizando la mecanica
de financiamiento del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE).

La competencia indirecta del Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) son todas las empresas oferentes de desarrollo

empresarial, lo cual fue controlado mediante el registro de las mismas como
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Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica dentro del marco del

programa.

2.2.4 Matriz FODA de los servicios de desarrollo empresarial (PROADE)
de la Cdmara de Industria de Guatemala y el Banco Interamericano
de Desarrollo

En relacion al trabajo de campo realizado para conocer el diagnéstico de las
estrategias de mercadeo de los servicios de desarrollo empresarial con apoyo
parcial financiero, se logré identificar las diferentes fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, esto a través de una matriz FODA; lo que permite
establecer las estrategias FO, DO, FA, DA, de tal manera que puedan
aprovecharse las fortalezas y oportunidades para disminuir las consecuencias
gue se generan por las amenazas y debilidades. A continuacion se presenta

dicho andlisis.

Fortalezas

e El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial cuenta con un equipo
formado de empresas oferentes de servicios de desarrollo empresarial, que
se encuentran aprobadas para proporcionar los servicios con el apoyo
financiero que se otorga a la micro, pequefia y mediana empresa.

e Las empresas oferentes de servicio desarrollo empresarial son
seleccionadas mediante una evaluacion previa a formar parte de la base de

datos, lo que permite brindar al usuario una calidad en el servicio apoyado.

e Los servicios de desarrollo empresarial que se ofrecen con apoyo financiero
cuentan con el respaldo de instituciones solidas como la Camara de
Industria de Guatemala (CIG), el Banco Interamericano de Desarrollo (BID)
y el Fondo Multilateral de Inversion (FOMIN).
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Se cuenta con una organizacion establecida dentro del organigrama de

Camara de Industria de Guatemala.

Se cuenta con manuales de normas y procedimientos que permiten conocer
los pasos a seguir en cada uno de los procesos para otorgar financiamiento
a las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) que contratan los

servicios de desarrollo empresarial.

El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial cuenta con personal
profesional.

Los servicios de desarrollo empresarial que se ejecutan bajo el respaldo del
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) son

supervisados para garantizar la calidad y el cumplimiento de los mismos.

El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) cuenta
con un presupuesto establecido para la ejecucion de estrategias de

mercadeo.

El personal del programa cuenta con el mobiliario, equipo, papeleria y utiles

necesarios para la ejecucion de sus funciones.

El personal se encuentra satisfecho con el trabajo que realiza en el

Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE).

Oportunidades

La ejecucion de servicios de desarrollo empresarial con financiamiento
parcial no reembolsable no cuenta con competencia directa, Gnicamente de
tipo indirecto como lo es el Instituto Técnico de Capacitacion (INTECAP) al

inicio del programa otorgaban servicios de capacitacion sin costo alguno.
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Ejecutar una segunda parte del Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) que permita otorgar financiamiento a la micro,
pequefia y mediana empresa en la contratacion de servicios de desarrollo

empresarial.

Implementar nuevas estrategias de mercadeo para dar a conocer la
importancia de contratar servicios de desarrollo empresarial e incrementar
su contratacién por parte de la micro, pequefia y mediana empresa
(MIPYME).

Incentivar la contratacion de servicios de desarrollo empresarial en las

micro, pequefas y medianas empresas ubicadas en el interior del pais.

Fortalecer a las empresas oferentes de servicios de desarrollo empresarial
en las estrategias de mercadeo para dar a conocer los servicios e

incrementar la contrataciéon de los mismos.

Debilidades

El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial no cuenta con un
programa especifico de servicio al cliente que permita garantizar un servicio
adecuado. Existen lineamientos establecidos, pero dentro del manual de

procedimientos.

Las estrategias de mercadeo que se han utilizado no han sido suficientes
para dar a conocer los servicios de desarrollo empresarial con

financiamiento parcial no reembolsable.

La situacidbn econdmica de la micro, pequefia y mediana empresa, no
permite que contraten los servicios de desarrollo empresarial necesarios

para su fortalecimiento.
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e No todas las empresas oferentes de servicios de desarrollo empresarial
otorgan un valor agregado con el servicio que prestan a la micro, pequefia y

mediana empresa.

e El programa no tiene la capacidad suficiente para supervisar todos los
eventos de capacitacion que se tienen programados con las empresas

oferentes.

Amenazas

¢ Nacimiento de nuevos proyectos que apoyen financieramente los servicios

de desarrollo empresarial.

¢ Inestabilidad del tipo de cambio del dolar.

e Empresas y/o instituciones que ofrecen servicios de desarrollo empresarial

a la micro, pequefia y mediana empresa sin costo.

e Ejecucidn de otros proyectos con financiamiento para la adquisicion de
tecnologia, servicios de capacitacion y/o consultoria en medio ambiente y
otros temas que en ocasiones generan mayor interés en la micro, pequefia
y mediana empresa; algunas veces por cumplir con reglamentos o

regulaciones establecidas.
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MATRIZ FODA DE LOS SERVICIOS DE DESARROLLO EMPRESARIAL

Factores

Internos

Factores
Externos

Fortalezas

Debilidades

1. Cuenta con un equipo de
oferentes de servicios.

2. Las empresas oferentes son
evaluadas previo a pertenecer al
equipo.

3. Cuenta con el respaldo de
instituciones solidas.

4. Cuenta con una organizacion de
personal establecida.

5. Cuentan con manuales de
normas y procedimientos.

6. Cuenta con personal
profesional.

7. Algunos servicios son
supervisados para garantizar su
calidad y cumplimiento.

8. Cuenta con un presupuesto para
aplicar estrategias de mercadeo.

9. Cuenta con el mobiliario, equipo,
papeleria y Utiles necesarios.

10. El personal se encuentra
satisfecho con el trabajo que realiza.

1. Las estrategias de
mercadeo utilizadas no han
sido suficientes.

2. No todos los oferentes de
servicios otorgan un valor
agregado.

3. El personal no conoce una
guia de servicio al cliente.

4. No se cuenta con la
capacidad suficiente para
supervisar todos los eventos de
capacitacion.

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

1. No se cuenta con
competencia directa,
Unicamente de tipo indirecto.

2. La coordinacion llevar a
cabo la ejecucion de una
segunda parte del proyecto.

3. Cuenta con la oportunidad
de utilizar nuevas estrategias
de mercadeo, para dar a
conocerse.

4. Continuar con las
actividades mercadolégicas
gque permitan Incentivar la
contratacion de servicios de
desarrollo empresarial.

5. Otorgar alas empresas

1. Utilizar la base de datos de
oferentes para ejecutar la segunda
parte del proyecto.

2. Utilizar los insumos disponibles
para la ejecucion de una segunda
parte del proyecto.

3. Contratar al personal actual para
la ejecucion de la segunda parte del
proyecto por la experiencia con la
que cuenta, previo a la evaluacion
respectiva.

4. Utilizar el presupuesto disponible
para aplicar nuevas estrategias de
mercadeo.

5. Proporcionar a las empresas
oferentes estrategias

1. Utilizar estrategias
promocionales y de servicio al
cliente para dar a conocer el
PROADE.

2. Otorgar a las micro, pequefias
y medianas empresas
estrategias de publicitarias y
promocionales que les permitan
incrementar su competitividad.

3. Crear una guia de servicio al
cliente y darlo a conocer al
personal para su aplicacion.

4. Supervisar con mas detalle
las capacitaciones y
consultorias.




142

oferentes un informe acerca
de las estrategias
mercadoldgicas mas
adecuadas para llegar al
mercado meta.

promocionales y de servicio al
cliente para comercializar los
servicios de desarrollo empresarial

Amenazas

Estrategia FA

Estrategia DA

1. Nacimiento de nuevos
proyectos que apoyen
financieramente los servicios
de desarrollo empresarial.

2. Inestabilidad del tipo de
cambio del dolar.

3. Empresas y/o instituciones
que ofrecen servicios de
desarrollo empresarial sin
costo.

4. Ejecucion de otros
proyectos que en ocasiones
generan mayor interés en las
empresas por cumplimientos
en las regulaciones.

5. La situacién econémica de
las MIPYMES, no permite que
contraten los servicios
necesarios.

1. Utilizar los recursos disponibles
para la ejecucién de nuevos
proyectos.

2. Actualizar el equipo de oficina
gue se utiliza actualmente para
mejorar el servicio al cliente.

1. Buscar nuevas empresas
oferentes de servicios de
desarrollo empresarial para
mantener un banco de datos
actualizado e incrementar la
oferta de servicios de desarrollo
empresarial para la micro,
pequefia y mediana empresa
(MIPYME).

Fuente: trabajo de campo de enero a marzo 2006
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CAPITULO Il
PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE MERCADEO PARA LOS SERVICIOS
DE DESARROLLO EMPRESARIAL (PROADE) DE LA CAMARA DE
INDUSTRIA DE GUATEMALA Y EL BANCO INTERAMERICANO DE
DESARROLLO

3.1 Introduccion

La propuesta de estrategias de mercadeo para los servicios de desarrollo
empresarial de la Camara de Industria de Guatemala y el Banco
Interamericano de Desarrollo se fundamenta principalmente en el marco tedrico
desarrollado en el primer capitulo y se argumenta en el segundo capitulo con el
diagnéstico dirigido a las Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica
(ICAT); a las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) que han
utiizado el financiamiento del Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE); las micro, pequeflas y medianas empresas
(MIPYMES) que no han utilizado el financiamiento del programa; al personal

gue ejecuta el programay a la gerencia de servicios de desarrollo empresarial.

Como resultado de lo anterior, se proponen estrategias de mercadeo que
incluyen: objetivos, descripcién, costos y planes de accion para su

implementacion. (Ver presupuesto consolidado en la pagina 200)

3.2 Justificacion

Con relacion a los resultados obtenidos en el diagnéstico realizado, se presenta
a continuacion una propuesta de estrategias de mercadeo aplicables a los
servicios de desarrollo empresarial, con el objetivo de incrementar la entrega
de incentivos a las micro, pequefias 0 medianas empresas para la contratacion
de servicios de desarrollo empresarial que les permita incrementar la
competitividad. Se intenta crear la cultura de contratacion de servicios de

desarrollo empresarial mediante el otorgamiento de este financiamiento para
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demostrarles con hechos los beneficios que traen la capacitacion y las
asesorias, haciendo uso del triangulo de servicios, la mezcla de mercadotecnia
de servicios, el modelo de brechas del servicio al cliente, las estrategias de la
mezcla promocional en donde se especifican las estrategias publicitarias, de
promocién de ventas, de relaciones publicas, de venta personal y de mercadeo

directo.

3.3 Objetivos

3.3.1 Despertar el interés de contratar servicios de desarrollo empresarial en
la micro, pequefia y mediana empresa, utilizando el financiamiento
parcial no reembolsable de los proyectos que ejecuta la Camara de
Industria de Guatemala con el apoyo del Banco Interamericano de

Desarrollo.

3.3.2 Contribuir al desarrollo de la micro, pequefia y mediana empresa
incrementando su competitividad en el mercado guatemalteco actual y si
es posible la apertura de nuevos mercados en el extranjero.

3.3.3 Incentivar a la micro, pequefia y mediana empresa a invertir en servicios
de desarrollo empresarial haciendo conciencia que no es un gasto, sino

una inversion que fortalece a la empresa.

3.4 Aplicacion de estrategias de mercadotecnia de servicios de desarrollo

empresarial

3.4.1 Estrategias de servicio al cliente

a. Alineacion de los lados del triangulo de servicio

Debido a que el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)

atiende directamente a las micro, pequefias y medianas empresas que
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contratan servicios de desarrollo empresarial con el financiamiento que este
otorga, se deben realizar esfuerzos dirigidos al establecimiento de estandares

del servicio que le permita cumplir con las expectativas del cliente.

a. 1 Definicién de la estrategia

La estrategia de alineacion de los lados del triAngulo de servicio se encontrara
basada en el establecimiento de estandares de servicio al cliente que
proporciona el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)

gue permita brindar un servicio generalizado.

a.2 Objetivo de la estrategia

Estandarizar el servicio que presta el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) a las micro, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES) que contratan los servicios de desarrollo empresarial.

a.3 Descripcion de la estrategia

La estrategia de la alineacién de los lados del triangulo del servicio se aplica
mediante el establecimiento de cada una de las partes como los son: la
compafiia, los proveedores y los clientes. Ademas, se define la forma de
aplicar el mercadeo interno, mercadeo externo y el mercadeo interactivo.

a.4 Aplicacion del triangulo de servicio

A continuaciéon se detalla el triangulo de servicios para el Programa de Apoyo
para el Desarrollo Empresarial (PROADE):
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TRIANGULO DEL MERCADEO DE SERVICIOS
SERVICIOS DE DESARROLLO EMPRESARIAL DE LA CAMARA DE
INDUSTRIA DE GUATEMALA' Y EL BANCO INTERAMERICANO DE

DESARROLLO (BID)

Compaiiia
CIG / PROADE

Mercadeo externo
Formulando las
promesas

Mercadeo interno
Posibilitar las
promesas

Proveedores Clientes
ICAT MIPYMES
Mercadeo Interactivo
Cumpliendo las promesas

e Compaiia

Este elemento se encuentra conformado por el departamento de proyectos
de la Camara de Industria en la ejecucion del Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial, encargado de otorgar financiamiento parcial no
reembolsable a la micro, pequefia y mediana empresa, por medio de las

empresas oferentes de servicios de desarrollo empresarial.
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e Clientes

Se encuentra conformado por todas aquellas micro, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) que aplican al financiamiento para la contratacion de

servicios de desarrollo empresarial.

e Proveedores

Se refiere a todas aquellas empresas oferentes de servicios de desarrollo
empresarial que se encuentran registrados como Instituciones de
Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) en el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE).

Para alinear los lados del tridngulo de servicios se propone que el Programa
de Apoyo para el Desarrollo Empresarial implemente el mercadeo externo,

interactivo e interno, de acuerdo a lo siguiente:

e Mercadeo externo (formulando la promesa)

El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial debera aplicar el
mercadeo externo mediante la utilizacion de estrategias de la mezcla
promocional para formular la promesa al cliente, la cual consiste en otorgar
un financiamiento parcial no reembolsable a la micro, pequefia y mediana
empresa con el fin de incentivar la contratacion de los servicios de

desarrollo empresarial.

e Mercadeo interactivo (cumpliendo promesas)

Para aplicar el mercadeo interactivo es oportuno utilizar estrategias de

servicio al cliente mediante la utilizaciéon del modelo de brechas, que

permita brindar un servicio de acuerdo a las expectativas del cliente y de la
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promesa formulada por el programa, ya que la clave principal en formar una

buena imagen esta en cada uno de los encuentros con el cliente.

e Mercadeo interno (facilitando la promesa)

El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial debe continuar con
incentivar la comunicacion interna, ya que esto permite mantener informado
al personal sobre las situaciones que se presentan durante la ejecucion del
programa, asi como del apoyo que pueden obtener para cumplir con las
atribuciones asignadas. Como resultado del apoyo y trato justo al personal,
la lealtad de los empleados a la empresa tiende a incrementarse lo cual
permite cumplir mas facilmente con las promesas que se establecen con los
clientes o usuarios. La comunicacion interna puede incentivarse mediante
reuniones semanales para conocer los avances y cambios realizados en el

proyecto en ejecucion.

a.5 Presupuesto

El presupuesto de la estrategia de la alineacion de los lados del triangulo del
servicio se encuentra inmerso en la implementacion de las estrategias
restantes del servicio al cliente y de las promocionales que se plantean mas

adelante.

b. Lamezclade mercadotecnia de servicios

El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) debera
prestar un servicio a los oferentes y demandantes de servicios de desarrollo
empresarial utilizando la mezcla de mercadotecnia. A continuacion se detalla

la forma en que esta deberd ser aplicada:
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b.1 Definicion de la estrategia

La estrategia de la mezcla de mercadotecnia de servicios se centrara
especificamente en la definicion del producto que se debe entregar al cliente, el
precio al cual se ofrecera, la distribuciébn del mismo, la promocién que se
realizard para no crear falsas expectativas y las instalaciones que se deben
ofrecer al cliente.

b.2 Objetivo de la estrategia

Brindar a las micro, pequeias y medianas empresas (MIPYMES) un servicio
estandar que permita cumplir con sus expectativas y de esta forma
incentivarlos en continuar con la contratacion de servicios para el desarrollo de

la empresa.

b.3 Descripcion de la estrategia

La estrategia de la mezcla de mercadotecnia aplicada a los servicios se debera
implementar mediante el establecimiento del producto, precio, plaza,
promocién, personas, evidencia fisica y los procesos, como se presenta a
continuacion.

b.4 Elementos de la mezcla de mercadotecnia

A continuacion se presenta la aplicacion de cada uno de los elementos de la
mezcla de mercadotecnia de servicios para el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE).

e Producto / Servicio

El producto generado por el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial

(PROADE) son servicios de desarrollo empresarial (capacitacion y consultoria)
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que permitan incrementar la competitividad de una micro, pequefia 0 mediana
empresa. El servicio de capacitacion se caracteriza principalmente por contar
con veinte horas como minimo, con un contenido que proporcione a las
empresas un conocimiento técnico o administrativo que les permita un
desarrollo en su empresa incrementando asi su competitividad. Estas
capacitaciones deben de ser impartidas por las empresas oferentes de
servicios de desarrollo empresarial en instalaciones que retnan caracteristicas
como: adecuada ventilacion, iluminacion, espacio, mobiliario y equipo
necesario y en buenas condiciones. Estas capacitaciones deben de ser
aprobadas previamente por el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE), impartidas por facilitadores evaluados y aprobados por

el programa.

El servicio de consultoria se caracteriza por ser un estudio que cubre al menos
setenta horas de asesoria, dirigido Unicamente a la pequefia y mediana
empresa, este servicio pretende generar nuevas estrategias empresariales de
un area identificada. Las areas que cubre el programa son de mercadotecnia,

finanzas, procesos y administracion.

La consultoria tiene como objetivo principal contribuir al desarrollo de la
empresa y por ende ser mas competitiva. Este servicio debe aprobarse
previamente por el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial con el
fin de garantizar la calidad del mismo y el cumplimiento de los objetivos y los
servicios son ejecutados por consultores evaluados y aprobados por el

programa.

e Precio

El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial, como lo ha hecho hasta

la fecha, no manejaré precios directamente, sino que Unicamente establece un

limite de financiamiento utilizando un porcentaje maximo con lo que puede
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apoyar a las micro, pequefias y medianas empresas en la contratacion de los

servicios.

En el caso de capacitacion, de acuerdo a lo establecido con el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID), la micro, pequefia o mediana empresa
debera aportar un minimo de Q.50.00 y el programa la apoyara con un 80%
maximo, lo cual significa que el precio minimo que una Institucion de
Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) puede establecer para una

capacitacion es de Q.250.00.

Con relacion al servicio de consultoria, de acuerdo a lo establecido con el
Banco Interamericano de Desarrollo (BID), la pequefia o mediana empresa
aportara un minimo de Q.3010.00 aproximadamente y el programa apoyara
con un 65% maximo, lo cual significa que el precio minimo que una Institucion
de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) puede establecer para una

consultoria debe ser de Q. 8600.00 aproximadamente.

e Plaza

El programa debera continuar con las técnicas de distribucién que se han
aplicado hasta la fecha, en donde el financiamiento se otorga a la micro,
pequefia 0 mediana empresa mediante los intermediarios, que en este caso
asumen el papel las empresas oferentes de servicios de desarrollo empresarial
quienes se ocupan de vender sus servicios utilizando el financiamiento que
otorga el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial como una
herramienta para venta. De acuerdo a la informacion de los oferentes las
micro, pequefias y medianas empresas asisten a las oficinas del programa a
realizar la gestibn necesaria para la aprobacién del financiamiento

correspondiente.

Se plantean estrategias de la mezcla promocional para apoyar a los

intermediarios en la promocion y difusion de sus productos aprovechando el
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financiamiento del programa como una herramienta valiosa y util para

incrementar las ventas de sus servicios.

e Promocioén

El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial debera aplicar las
estrategias de la mezcla promocional que se proponen posteriormente ya que
le permitiran darse a conocer e incentivar a la micro, pequefia y mediana
empresa a contratar los servicios de desarrollo empresarial utilizando el
financiamiento parcial no reembolsable. De esta forma, el programa
incrementara la entrega de incentivos a las empresas permitiendo cumplir con
las metas propuestas ante el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y la

Cémara de Industria de Guatemala (CIG).

e Personas

El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial debera continuar con el
personal que actualmente lo ejecuta, incentivando el trabajo en equipo y
brindando capacitacion de acuerdo a la naturaleza del puesto.

Asimismo, dara a conocer a cada persona los términos de referencia o
descripcion del puesto que permita mejorar el compromiso de cumplir las

atribuciones asignadas.

Ademas, se recomienda continuar con las actividades de motivacion que se
han implementado para mantener un personal comprometido que permita

brindar un adecuado servicio al cliente.

e Evidencia fisica

La distribucion de las instalaciones fisicas en donde se ejecuta el Programa de

Apoyo para el Desarrollo Empresarial debe ser reorganizada, ya que la

ubicacion de cada una de las oficinas obstaculiza en menor porcentaje la
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comunicacioén interna. Asimismo, la oficina de atencion al cliente debe contar
con mejores condiciones para atender adecuadamente al cliente; las
condiciones a mejorar serén: colocar una sala de espera comoda en donde los
representantes de las micro, pequefias 0 medianas empresas puedan hacer

antesala de una forma satisfactoria.

Se propone realizar un cambio del equipo de oficina que utiliza el personal ya
qgue en el diagnostico se ha manifestado que se cuenta con un equipo obsoleto

qgue contribuye a que el servicio sea ineficiente.

e Proceso

El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial continuard dando a
conocer los cambios que se realicen en el manual de normas y procedimientos,
de tal forma que todos conozcan los pasos que se deben seguir para prestar un
servicio tanto a las empresas oferentes como a las demandantes, ya que,

debera contar con la papeleria y equipo de oficina mencionado.

Se recomienda contar con un espacio especifico para el archivo de la
documentacion que presentan las empresas para solicitar el financiamiento, ya

gue la ubicacién actual, refleja a las empresas una imagen diferente.

El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial cuenta con un manual de
normas y procedimientos que da a conocer al personal cada cambio que se
genera, lo cual es de beneficio para el personal puesto que le permite estar
consciente de los pasos a seguir en cada situacion. Dentro de este manual se
encuentran inmersos algunos procedimientos de servicio al cliente que
permiten orientar al personal en situaciones que se le presentan con los

usuarios del programa.
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b.5 Presupuesto

2 equipos de coémputo recientes Q. 12,000.00
Reorganizacion y decoracion de oficina
de atencion al publico Q. 5,000.00

Total Q. 17,000.00

Fuente: Compushop, Organizacion

c. Aplicacion del sistema de brechas del servicio al cliente

El modelo de brechas del servicio al cliente, es una estrategia que debe tomar
en cuenta el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)

para estrechar las relaciones con el cliente.

c.1l Definicién de la estrategia

El sistema de brechas del servicio al cliente se basa principalmente en cerrar la
brecha que existe entre lo que el cliente recibe y lo que se le ofrece, lo cual se
logra mediante el cierre de las cuatro brechas que integran el sistema. Por lo
anterior se considera importante implementar el sistema de brechas de servicio
al cliente en la prestacion de servicios de desarrollo empresarial con
financiamiento parcial no reembolsable tanto en la unidad ejecutora: Camara
de Industria de Guatemala (CIG) como en las empresas que prestan
directamente el servicio a la micro, pequeiia y mediana empresa (MIPYME). A
continuacion se realiza la propuesta de aplicacién correspondiente.

El modelo de brechas propone que primero se debe cerrar la brecha del cliente,
la cual consiste en el vacio que se genera entre las percepciones y las
expectativas que el cliente tiene en relacion al servicio. Para cerrar esta brecha
se deben aplicar diferentes estrategias que permitan cerrar las brechas del

proveedor, las cuales se detallan a continuacion:
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c.2 Objetivo de la estrategia

Brindar a las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) un servicio
adecuado que permita cumplir con sus expectativas y mantener lo mas
estrecha posible la brecha que existe entre lo que el cliente recibe y lo que se
ofrece.

c. 3 Descripcion de la estrategia

La estrategia del modelo de brechas se aplicard mediante la implementacion de
diferentes medidas que permitan estrechar las brechas que existen entre el
cliente y el proveedor, de tal forma que se mantengan clientes satisfechos.
Para lo cual se presentan las diferentes sugerencias para cada una de las
brechas que conforman el modelo de brechas del servicio al cliente.

c.4 Brechal- No saberlo que el cliente espera.

Esta brecha se genera cuando no se conoce con claridad las expectativas de
los clientes. Para cerrar esta brecha se propone utilizar las siguientes

estrategias:

c.4.1 Establecer un proceso de comunicacion ascendente

La comunicacion ascendente debe establecerse en dos vias importantes:
interaccion entre la administracion con los clientes y entre el personal de

atencion al cliente con la administracion superior.

La comunicacion entre la administracion y los clientes se recomienda que sea
mediante la utilizacion del buzén de sugerencias y el libro de quejas y
sugerencias, los cuales ya fueron implementados en las oficinas de atencion a

los usuarios del programa.
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En relacién a la comunicacion que debe existir entre el personal de atencién al
cliente y la administracion superior, se deben realizar reuniones semanales que
permitan intercambiar informacion importante de ambas vias: del personal al
inmediato superior y viceversa. Esto permite que el personal de atencion al
cliente se encuentre debidamente informado sobre las expectativas de los
clientes, las cuales han sido detectadas a través del buzon de sugerencias,
cambios realizados por la organizacion, entre otras. Ademas, permite que la
gerencia conozca las necesidades, quejas y/o sugerencias que el personal de
atencion al cliente haya recibido por parte de los clientes internos y externos,

para darles una solucién adecuada.

c.4.2 Crear un enfoque de relacion en la prestacion del servicio en lugar

de un enfoque de transacciones

El servicio prestado a los clientes: las micro, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES) y a las empresas oferentes de servicios de desarrollo empresarial
(PROADE) debe realizarse bajo el enfoque en el cual se fortalezcan las
relaciones con los clientes, mediante la elaboracion de actividades de
relaciones publicas como: reuniones informativas sobre avances del proyecto
en ejecucion, experiencias de casos exitosos de empresas con la aplicacion de
los servicios de desarrollo empresarial, disponibilidad de financiamiento;
premiacion de las micro, pequefias o medianas empresas que mas han

aplicado servicios de desarrollo empresarial.

c.4.3 Establecer un proceso adecuado de recuperacion del servicio

Cuando un servicio prestado no cumple con las expectativas del cliente, es
importante que se apliquen estrategias que permitan recuperar el servicio, lo
cual permita mantener al cliente satisfecho y retenerlo en la cartera. Para el

Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) se propone la
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utilizacién de una guia de servicio al cliente que permita al personal manejar

oportunamente las quejas, sugerencias o reclamos que realizan los clientes.

Las estrategias aplicables a la recuperacion del servicio son las siguientes:

Liberar de fallas el servicio: consiste en prestar un servicio de una forma
correcta, sin errores, lo cual puede lograrse mediante capacitaciones de

atencion al cliente.

Acoger y estimular los reclamos: en este caso es importante que la
empresa mantenga informado al cliente sobre cualquier situacion que se
presente y el procedimiento a seguir para darle al cliente la importancia
que requiere en busca de una solucion satisfactoria. Sin embargo, es
importante que el cliente satisfaga su reclamo. Esto puede realizarse
mediante diferentes estrategias como: mantener actualizada la base de
datos de los clientes, dar aviso al cliente sobre cualquier atraso en la
prestacion del servicio, informar a los clientes sobre las variaciones en
los precios, otorgar becas a capacitaciones como compensacion a los

retrasos en la ejecucion del servicio.

Actuar con rapidez: se dara respuesta rapida al cliente por los reclamos
que haya realizado de acuerdo a los procedimientos establecidos.
Posteriormente se otorgaran becas para participar en la capacitacion de

su interés de acuerdo a la naturaleza de su empresa.

Tratar con equidad a los clientes: los clientes deben ser tratados de una
forma ecuanime, brindandoles una solucion rapida a su reclamo. Para
esto se propone capacitar constantemente al personal sobre la atencién
del cliente y la importancia de aplicar las estrategias de servicio en el

campo de trabajo.
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e Aprender de las experiencias de recuperacion: es importante que se
tomen en cuenta las experiencias de recuperacion del servicio, que,

aungue no todas son iguales pueden servir de referencia.

e Aprender de los clientes perdidos: se debe tomar en cuenta las
experiencias que se han tenido de clientes perdidos, lo cual permite
evitar los errores que se cometieron en la situacion anterior para que
pueda recuperarse el servicio exitosamente y el programa cuenta con
usuarios satisfechos y dispuestos a utilizar el financiamiento disponible

para otras capacitaciones y/o consultorias.

La aplicacién de las estrategias antes mencionadas permite que la brecha 1 se

cierre paulatinamente.

c.5 Brecha 2 - No seleccionar el disefio ni los estandares del servicio

correctos

Es la brecha que se obtiene cuando no se establecen los estandares
adecuados del servicio, de acuerdo a las expectativas de los clientes. Para
cerrar esta brecha se sugiere utilizar las siguientes estrategias:

c.5.1 Definir estandares del servicio en funcion del cliente

Para aplicar esta estrategia, se debe especificar el proceso del servicio, los
puntos de contacto y la evidencia del servicio desde el punto de vista de los
clientes. Estos estandares deben de ser presentados al personal para que
puedan utilizarlo en la prestacion de un servicio.

c.5.2 Contar con evidencia fisicay ambiente del servicio adecuado

Ademas, es importante mencionar que las instalaciones y ambiente fisico en

donde se atiende al cliente deben de reunir las condiciones Optimas de
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comodidad, ventilacion e iluminacibn. Como se mencion6é en la mezcla de

mercadotecnia aplicada a los servicios.

c.6 Brecha 3 - No entregar el servicio con los estandares de servicio

adecuados

Es la brecha que se forma cuando la empresa no cuenta con los procesos, las
personas y las estrategias especificas para que se cumplan con los estandares

de servicio establecidos.

En el diagnéstico realizado se muestra que la institucion no cuenta con
personal de servicio al cliente que permita controlar los estandares con los que

se presta el servicio.

Para poder reducir la brecha 3 se recomienda cumplir con las promesas que se
realizan en el mercadeo interactivo que se propone al inicio de este capitulo.
Los encargados de cumplir con los estandares del servicio seran las personas
que interactian directamente con el cliente, que en este caso son las
operadoras de ventanilla, que se ocupan de aprobar el financiamiento y
entregar la constancia del mismo, asi como de los pagos correspondientes a
las empresas oferentes de servicios de desarrollo empresarial; la asesora de
negocios, encargada de aprobar las capacitaciones propuestas por las
empresas oferentes, asi como de realizar algunas supervisiones de los cursos
en ejecucion y el sub-coordinador técnico, encargado de aprobar los servicios
de consultoria y supervision de los mismos. El cumplimiento de las promesas
realizadas se ejecutan en el momento en que se presta el servicio al cliente o
usuario haciendo uso de las instalaciones fisicas, tecnologia y mobiliario

necesario ya que es la forma en que el cliente percibe el servicio.
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c.7 Brecha4 - No igualar el desempefio con las promesas.

Se refiere a que la empresa proporciona al cliente las promesas que realiza,

mediante una comunicacion efectiva.

Para cerrar la brecha 4 es importante que se cumpla con las promesas
realizadas al cliente mediante las estrategias publicitarias y promocionales
utilizadas, esto se logra mejorando la calidad de entrega del servicio
controlando que no se generen promesas exageradas para no crear

expectativas mas altas.

Se propone gue se otorgue un valor agregado al servicio prestado, el cual sera
crear una sala con las condiciones adecuadas de espera. Ademas, se
recomienda capacitar al personal en el tema de servicio al cliente y en la guia
de servicio al cliente, elaborada con el fin de garantizar un servicio adecuado al
cliente o usuario del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE). (Véase anexo 1).

c.8 Presupuesto

Eventos informativos de empresas (se encuentra inmerso en las estrategias de

relaciones publicas)

Aplicacién de la guia de servicio al cliente (se encuentra inmerso en la
aplicacion de la estrategia de la guia de servicio al cliente)

Tres capacitaciones del personal anuales (cada uno

Q. 1,200.00) Q. 3,600.00

Un mantenimiento y actualizacion en la base de datos anual Q. 5,000.00
Capacitaciones como recuperacion
del servicio (Q.300.00 cada una) Q. 300.00
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Readecuacion de la oficina de atencion al cliente (se encuentra inmerso en la

estrategia de la mezcla de mercadotecnia de servicios)

Total Q. 8,900 .00

Fuente: Fortin Group, Camara de Industria de Guatemala

d. Guiade servicio al cliente

Es recomendable que el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) implemente una guia de servicio al cliente que le permita brindar
un servicio de acuerdo a las expectativas del cliente mediante la utilizacién de

herramientas adecuadas de prestacion del servicio y la recepcion de reclamos.

d.1 Definicion de la estrategia

La estrategia de la guia de servicio al cliente consiste principalmente en el
establecimiento de parametros que permitan prestar un servicio adecuado al
cliente, en donde el personal cuenta con una serie de informacién que debe

utilizar de acuerdo a la situacion que se presente.

d.2 Objetivo de la estrategia

Prestar un servicio adecuado utilizando herramientas que permitan mantener
satisfecho al cliente, recibir los reclamos y brindar una solucidon que mantenga
al cliente cerca del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE)
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d.3 Descripcién de la estrategia

La guia de servicio al cliente consiste en establecer parametros como: los tipos
de clientes que se pueden presentar, la forma de recibir a un cliente,
procedimientos de servicio al cliente debidamente establecidos, criterios del
servicio, entrenamiento del recurso humano, posibles fallas del servicio, manejo

de quejas, manejo de clientes,

d.4 Aplicacién de la guia de servicio al cliente

Se ha creado una guia de servicio al cliente para el Programa de Apoyo para
el Desarrollo Empresarial (PROADE), en donde se han establecido parametros

de acuerdo a la naturaleza del mismo. (Ver anexo 1)

Debido a que no se cuenta con personal que controle la aplicacion de las
estrategias de servicio al cliente, el responsable directo sera la coordinadora

del proyecto. Por lo tanto, se recomiendan las siguientes actividades:

e Dar a conocer la guia de servicio al cliente a todo el personal.

e Proporcionar una copia de la guia de servicio al cliente a las operadoras
de ventanilla, asesora de negocios y al sub-coordinador técnico del

Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE).

e Implementar en punto de agenda de las reuniones semanales de
personal el seguimiento al servicio prestado a los usuarios, reclamos

presentados y soluciones a los mismos.

e Informar al personal sobre cambios necesarios que se realicen a la guia

de servicio al cliente.
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d.5 Presupuesto

Reproduccion de copias de la guia de servicio al cliente Q. 16.80
(14 copias x Q.0.30 = Q.4.20 cada guia x 4 = Q.16.80)
Total Q. 16.80

Fuente: Fotocopiadora de Camara de Industria de Guatemala

e. Inversion total de estrategias de servicio al cliente

Actividad Costo unitario Total
Compra de equipo de cémputo Q. 6,000.00 Q.12,000.00
Contratacion de empresa Q.5,000.00 Q. 5,000.00

asesora en la reorganizaciony

decoracion de oficina.

Tres capacitaciones de Q.1,200.00 Q.3,600.00
personal cada una para

cuatro personas

Mantenimiento y actualizaciéon Q. 5,000.00 Q.5,000.00
de la base de datos al afio

Capacitaciones por Q.300.00 Q.300.00
recuperacion del servicio por cada una Depende de las

recuperaciones

de servicio que se

generen
Reproduccion de cuatro guias Q. 4.20 Q.16.80
de servicio al cliente
TOTAL Q. 25,916.80

Fuente: elaboracién propia, octubre 2006



Cuadro 2

PLAN DE ACCION PARA LA ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CLIENTE

Objetivo: Brindar un servicio adecuado tanto a las micro, pequeias y medianas empresas (MIPYMES) como a los oferentes

de servicios de desarrollo empresarial.
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Estrategia Actividad Responsable Calendarizacion Costo Presupuesto
Aplicacién del triangulo del Implementacion del triangulo | Coordinadora del Febrero 2007 Inmerso en las
servicio del servicio proyecto promocionales
Mezcla de mercadotecnia de Implementacion de los | Coordinadora del Febrero 2007 Q. 17,000.00 Q. 17,000.00
servicios elementos de la mezcla de proyecto
mercadotecnia de servicios
Aplicacion del modelo de Implementacion de las medidas | Coordinadora del Marzo 2007 Q.8,900.00 Q. 8,900.00
brechas del servicio al cliente para cerrar la brecha entre el proyecto
cliente y el proveedor del
servicio
Aplicacion de la guia de servicio | Implementar la guia de servicio | Coordinadora del Marzo 2007 Q.16.80 Q. 16.80
al cliente al cliente sugerida proyecto
Total Q.25,916.80

Fuente: elaboracion propia, octubre 2006
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3.4.2 Estrategias de la mezcla promocional

a. Estrategia de publicidad

Debido a la oportunidad con que cuenta el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial, de ser el Unico proyecto que otorga financiamiento
parcial no reembolsable a las micro, pequefias y medianas empresas para que
contraten servicios de desarrollo empresarial, se deben realizar esfuerzos
dirigidos a darlo a conocer a las empresas utilizando los medios publicitarios

gue se definen mas adelante.

a.l Definicidn de la estrategia

La estrategia de publicidad se encontrard basada en la elaboracion de un
afiche, una valla publicitaria, un trifoliar y anuncios en revistas como: Revista
Industria de la Camara de Industria de Guatemala y Revista Gerencia de la
Asociacion de Gerentes de Guatemala; que permita dar a conocer a la micro,
pequefa y mediana empresa el beneficio que otorga el Programa de Apoyo
para el Desarrollo Empresarial (PROADE).

a.2 Objetivo de la estrategia

Dar a conocer a la micro, pequeiia y mediana empresa los servicios de
desarrollo empresarial (capacitacion y consultoria) para incrementar su
competitividad y por ende su desarrollo y fortalecimiento.

a.3 Descripcion de la estrategia

La estrategia de publicidad se aplicara mediante una campafa publicitaria, para

la cual se proponen disefios para la elaboracion de afiches, vallas publicitarias,

trifoliares y anuncios para revista.
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Se presenta un disefio en el cual se motiva a la micro, pequefia y mediana
empresa en la contratacion de servicios de capacitacion administrativa y a la

pequefia y mediana empresa la motiva en cuanto a consultoria especializada.

Asimismo, se presenta un disefio para motivar a la micro, pequefia y mediana
empresa en la contratacion de servicios de capacitacion en el area técnico-

productiva.

Se propone la circulacién de un trifoliar, para lo cual se presenta la propuesta.
Este trifoliar encierra tanto la capacitacion administrativa como técnico-

productiva y la consultoria especializada.

a.4 Definicidn del servicio

Marca: Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
Servicio:  Capacitacion en areas técnicas y administrativas
Consultorias en areas administrativas.
Beneficio: Incremento de la competitividad en las micro, pequefias y medianas

empresas.

a.4 Definicidén del grupo objetivo

a.4.1 Demografico

El grupo objetivo estd constituido por todas aquellas micro, pequefas y
medianas empresas socias y nho socias de la Camara de Industria de
Guatemala, que tengan como minimo un afio de operar en el mercado y que

corresponde a la categoria de una micro, pequefia o mediana empresa.

El parametro con los que una empresa debe contar para catalogarse como una
micro, pequefia o mediana empresa ante el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE) es contar con menos de cien empleados
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pero con mas de cinco. Para el caso del programa, no es necesario tomar en
cuenta un parametro de ventas para catalogar a las empresas como micro,

pequefias 0 medianas.

a.4.2 Geografico

Las micro, pequefias y medianas empresas, grupo objetivo del Programa de
Apoyo para el Desarrollo Empresarial, se encuentran ubicadas principalmente
en el departamento de Guatemala y en Quetzaltenango, aunque existen
empresas que se encuentran en otros departamentos. Para el caso de
Quetzaltenango, es importante mencionar que el programa trabaja Unicamente
el servicio de consultoria; la capacitacion debe desarrollarse dentro del
departamento de Guatemala aunque las empresas que lo reciben se ubiquen

en cualquier departamento del pais.

a.4.3 Psicografico

Las micro, pequefias y medianas empresas cuentan con el interés o deseo de
incrementar su competitividad, pero no conocen las estrategias que permiten
alcanzarla y muchas de estas empresas no cuentan con la capacidad
econdémica para contratar un servicio de desarrollo empresarial. Ademas,
algunas empresas consideran que es un gasto y no lo toman como una

inversion favorable.

a.4.4 Habitos de medios

El grupo objetivo se encuentra expuesto principalmente a medios de publicidad
escritos como: revistas y periédicos, vallas, afiches, trifoliares e Internet; ya que
son los medios que mas se utilizan dentro de una oficina, lo cual le permite al
empresario mantenerse informado de la situacién actual del pais para actuar en

el momento preciso.
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a.4.5 Habitos de uso del servicio

Las micro, pequefias y medianas empresas no tienen la cultura de contratar
servicios de desarrollo empresarial como una inversion que les permitird
incrementar su competitividad ya que, consideran que Unicamente generan un

gasto.

Por la razon anterior, el Banco Interamericano de Desarrollo contribuye a la
ejecucion del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial, de tal forma
que se incentive la contratacion de estos servicios y que las empresas vean los

beneficios que generan estos servicios.

a.4.6 Técnicade medios

Se daré a conocer al Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial

(PROADE) segun las siguientes técnicas:

1 Disefio de Valla
1 Diseno de Afiche
1 Disefo de Trifoliar

1 Disefio de anuncio para Revista

a.4.7 Concepto Publicitario

El programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) dara a
conocer a la micro, pequefia y mediana empresa el financiamiento parcial no
reembolsable que otorga para contratar servicios de capacitacion en areas
administrativas y técnico-productivas y la asistencia técnica en areas de tipo

administrativo.
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a.4.8 Propuesta al Consumidor

El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) ofrece al
cliente un financiamiento parcial no reembolsable para contratar servicios de

desarrollo empresarial que les permitira incrementar su competitividad.

a.4.8 Promesa basica

Financiamiento parcial no reembolsable para contratar servicios de desarrollo

empresarial.

a.4.10 Objetivos de los Medios

Cubrir por lo menos un 25% del mercado de las micro, pequefias y medianas
empresas dentro de los doce meses que abarcara la estrategia propuesta.

a.4.11 Racional de Medios

Se realizard una valla publicitaria ya que es un medio que permite mantener el
mensaje por un lapso de tiempo mas largo y puede ubicarse en lugares
transitados por empresarios, para que conozcan el financiamiento que otorga el

Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE).

El afiche permite llegar a todos aquellos empresarios que asisten a distintas
instituciones como el Ministerio de Economia, BancaMIPYME de Bancafe,

Municipalidades, entre otros.

La elaboracién de un trifoliar permite informar a los empresarios que asisten a
diferentes instituciones sobre el funcionamiento del Programa de Apoyo para el

Desarrollo Empresarial (PROADE) y la forma en que puede patrticipar.
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Se propone un anuncio para revista, ya que estas se dirigen especificamente a
los gerentes generales, representantes legales o propietarios de las diferentes
empresas asociadas.

Con el objetivo de alcanzar un impacto deseado se utilizaran varios medios
para la publicidad, de tal forma que se puedan aprovechar las ventajas de cada
medio, siendo estas:

. Valla Publicitaria

Se realiz6 el disefio de una valla de publicidad, la cual da a conocer a la micro,
pequefia y mediana empresa los servicios de desarrollo empresarial utilizando
el financiamiento parcial no reembolsable que otorga el Programa de Apoyo
para el Desarrollo Empresarial (PROADE).

Se recomienda ubicar la valla en lugares cercanos al edificio de Camara de
Industria, ya que es un punto en el cual circula una cantidad importante de

empresarios debido a que asisten a diferentes eventos.

Se proponen dos disefios de valla publicitaria, uno en el cual se dan a conocer
a la micro, pequeiia y mediana empresa (MIPYME) la importancia de contratar
servicios de desarrollo empresarial (capacitacion y consultoria) para alcanzar
el éxito de la empresa e incrementar la competitividad en el area administrativa.
La valla da a conocer el financiamiento parcial no reembolsable que otorga el
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) con el apoyo del
Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y la Camara de Industria de
Guatemala (CIG). El disefio se encuentra conformado por una imagen de una
persona que tiene apariencia ejecutiva y que sube gradas, las cuales
representan incrementar la competitividad y principalmente alcanzar el éxito de

la empresa. (Véase anexo 2)
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El segundo disefio de valla publicitaria se da a conocer a la micro, pequefia y
mediana empresa (MIPYME) la importancia de contratar capacitacion técnica
para alcanzar el éxito de la empresa e incrementar la competitividad. La valla
da a conocer el financiamiento parcial no reembolsable que otorga el Programa
de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) con el apoyo del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) y la Camara de Industria de Guatemala
(CIG). EI disefio se encuentra conformado por una imagen de un grupo de
personas que representan la importancia de ampliar la gama de conocimientos
técnicos para incrementar la competitividad y principalmente alcanzar el éxito

de la empresa. (Véase anexo 3)

Medio: Publicidad Exterior

Cliente: Camara de Industria de Guatemala (CIG) y Banco Interamericano de
Desarrollo (BID)

Producto: Incentivos (financiamiento parcial no reembolsable para contratar
servicios de desarrollo empresarial).

Nombre: Alcanza el Exito

Campanfa: Informativa

Tamaiio: Valla de 3x6, full color

Material: Impresion digital, en lona vinilica con durabilidad de tres afios

Elaboracién de disefio y arte de valla

Disefio y arte Q. 700.00
lva Q. 84.00
Total Q. 884.00

Fuente: Disefios ODHA, Omar Hurtado, Disefiador

e Afiche

Se ha disefiado un afiche full color tamafio tabloide, con la finalidad de que
pueda ser apreciado por las personas con facilidad. Los afiches seran
distribuidos en las diferentes empresas oferentes de servicios de desarrollo
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empresarial que cuenten con oficinas en donde atiendan al publico, en la
Municipalidad de Guatemala, en el Viceministerio de Economia de la micro,
pequefia y mediana empresa (MIPYME), Ministerio de Economia, centros
comerciales, diferentes oficinas de atencion al publico de Camara de Industria

de Guatemala y en las diferentes universidades de Guatemala.

Se proponen dos disefios de afiche, uno en el cual se dan a conocer a la micro,
pequefia y mediana empresa (MIPYME) la importancia de contratar servicios
de desarrollo empresarial (capacitacion y consultoria) para alcanzar el éxito de
la empresa e incrementar la competitividad en el area administrativa. El afiche
da a conocer el financiamiento parcial no reembolsable que otorga el Programa
de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) con el apoyo del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) y la Camara de Industria de Guatemala
(CIG). El disefio del afiche lanza el mismo mensaje que la valla publicitaria, en
donde se presenta una imagen de una persona que tiene apariencia ejecutiva
y que sube gradas, las cuales representan incrementar la competitividad y

principalmente alcanzar el éxito de la empresa. (Véase anexo 4).

El segundo disefio de afiche se da a conocer a la micro, pequefia y mediana
empresa (MIPYME) la importancia de contratar capacitacion técnica para
alcanzar el éxito de la empresa e incrementar la competitividad. El afiche da a
conocer el financiamiento parcial no reembolsable que otorga el Programa de
Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) con el apoyo del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) y la Camara de Industria de Guatemala
(CIG). El disefio del afiche se propone con el mismo mensaje de la valla
publicitaria descrita anteriormente, en donde, aparece un grupo de personas
gue representan la importancia de ampliar la gama de conocimientos técnicos
para incrementar la competitividad y principalmente alcanzar el éxito de la

empresa. (Véase anexo 5)
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Medio: Publicidad Exterior

Cliente: Camara de Industria de Guatemala (BID) y Banco Interamericano de
Desarrollo (BID)

Producto: Incentivos (financiamiento parcial no reembolsable para contratar
servicios de desarrollo empresarial).

Nombre: Alcanza el Exito

Campaiia: Informativa

Tamario: 8 x 14 pulgadas, full color

Material: Texcote 12

Elaboracion de arte y disefio

Disefio y arte Q. 700.00
Iva Q. 84.00
Total Q. 884.00

Fuente: Disefios ODHA, Omar Hurtado, Disefador

e Trifoliar

Se presenta el disefio de un trifoliar full color, tamafio 8.5 x 11 pulgadas que
sera distribuido en distintos puntos estratégicos que se encuentran
establecidos en el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE), como lo son: Oficinas de Camara de Industria de Guatemala (CIG),
Ventanilla del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE),
El Registro Mercantil, Departamento de la MIPYME en Bancafé, Ministerio de
Economia, La Municipalidad, oficinas de las Instituciones de Capacitacion y
Asistencia Técnica (ICAT) vy en las oficinas de las pequefias y medianas
empresa que atienden al publico y que han utilizado el financiamiento del
programa. Asimismo, se distribuiran en los diferentes eventos que organiza
Camara de Industria de Guatemala, el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial, en visitas a nuevas empresas, en las ferias a las que el programa

es invitado.



174

Ademas, se propone que se distribuyan estos trifoliares en instituciones como
el Ministerio de Trabajo, Ministerio de Economia, colegios de profesionales y

universidades.

El trifoliar se encuentra dirigido a las micro, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES) para dar a conocer el funcionamiento del Programa de Apoyo para
el Desarrollo Empresarial (PROADE) y el beneficio que otorga en la
contratacion de servicios de desarrollo empresarial (capacitacion y consultoria)

tanto el area administrativa como en la técnico-productiva. (Véase anexo 6)

Medio: Materiales Impresos

Cliente: Camara de Industria de Guatemala (CIG) y Banco Interamericano de
Desarrollo (BID)

Producto: Incentivos (financiamiento parcial no reembolsable para contratar
servicios de desarrollo empresarial).

Nombre: Alcanza el Exito

Campaiia: Informativa

Tamaiio: carta, full color

Material: Papel couché 80, sin UV

Elaboracion y disefio de arte de trifoliar

Disefio y arte Q. 300.00
Iva Q. 36.00
Total Q. 336.00

Fuente: Disefios ODHA, Omar Hurtado, Disefador

e Revista

Se presenta el disefio de un anuncio full color, en interiores, de % paginas, el
cual se propone que sea publicado en la Revista Industria de la Camara de
Industria de Guatemala (CIG) o Revista Gerencia de la Asociacion de Gerentes

de Guatemala (AGG), las cuales circulan una vez al mes a mas de tres mil
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empresas asociadas, en donde, la mayoria de empresas se encuentran

catalogadas como pequefias y medianas empresas.

Se propone publicar estos cada mes en la revista, alternando cada mes el
anuncio que se encuentra dirigido al area administrativa con el que se

encuentra dirigido al area técnico-productiva.

Se proponen dos disefios de anuncio para revista, uno en el cual se dan a
conocer a la micro, pequefia y mediana empresa (MIPYME) la importancia de
contratar servicios de desarrollo empresarial (capacitacion y consultoria) para
alcanzar el éxito de la empresa e incrementar la competitividad en el &rea
administrativa.  El anuncio da a conocer el financiamiento parcial no
reembolsable que otorga el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) con el apoyo del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y la
Céamara de Industria de Guatemala (CIG). EIl disefio del anuncio refleja un
mensaje en donde se presenta una imagen de una persona que tiene
apariencia ejecutiva y esta subiendo gradas, las cuales representan
incrementar la competitividad y principalmente alcanzar el éxito de la empresa.

(Véase anexo 7)

El segundo disefio de anuncio para revista da a conocer a la micro, pequeia y
mediana empresa (MIPYME) la importancia de contratar capacitacion técnica
para alcanzar el éxito de la empresa e incrementar la competitividad. Da a
conocer el financiamiento parcial no reembolsable que otorga el Programa de
Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) con el apoyo del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) y la Camara de Industria de Guatemala
(CIG). Se propone con el mismo mensaje de alcanzar el éxito de la empresa,
en donde aparece un grupo de personas que representan la importancia de
ampliar la gama de conocimientos técnicos para incrementar la competitividad.

(Véase anexo 8)
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Cliente: Camara de Industria de Guatemala (CIG) y Banco Interamericano de
Desarrollo (BID)

Producto: Incentivos (financiamiento parcial no reembolsable para contratar

servicios de desarrollo empresarial).

Nombre: Alcanza el Exito

Campaiia: Informativa

Tamafio: ¥ de pagina

Material: Revista Industria (papel couché 60)

Elaboracion y disefio de arte de anuncio en revista.

Arte y disefio de anuncio

Publicacion bimensual en Revista Industria

(Q.3, 100.00 un anuncio de ¥4 pagina x 12 inserciones)

Iva (incluido)

Total

Ninguno

Q.37, 200.00

Q 37, 200.00

Fuente: Tarifario de Revista Industria, segundo semestre de 2006

c.11 Presupuesto Publicitario

Medio Tamafo | Inserciones | Semanas | Costo unitario Total
Vallas 3 X 6 mts. 4 48 Q. 19,000.00 Q. 76,000.00
Trifoliar 85x11 5,000 - Q.1.25 Q. 6,250.00
pulg.
Afiche Tabloide 1,000 - Q.2.00 Q.2,000.00
Anuncio
de Yy de 12 al afio 48 Q. 3,100.00 Q. 37,200.00

Revista pagina (1 por mes)

Fuente: elaboracion propia, agosto 2006

*Dependera del patrocinador, el monto y cantidad en cada caso
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a.4.12 Inversién Total Publicitaria

Descripcion Costo Totales

Valla

Disefio y arte Q. 1000.00

Produccion Q.76000.00 Q. 77,000.00

Trifoliar

Disefio y arte Q. 336.00

Produccion Q. 6250.00 Q. 6,586.00

Afiche

Disefio y arte Q. 1000.00

Produccién Q. 2000.00 Q. 3,000.00

Anuncio en Revista

Disefio y arte Ninguno

Produccion Q. 3,100.00 Q. 37,200.00
Total Q. 123,786.00

Fuente: elaboracién propia, agosto 2006



PLAN DE ACCION PARA LA IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS PUBLICITARIAS

Cuadro 3

Objetivo: Incentivar a la micro, pequefia y mediana empresa en contratar servicios de desarrollo empresarial
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Estrategia Actividad Responsable Calendarizacion Costo Presupuesto
Campafa | Contratacion y elaboracion de valla Asistente de Comunicacién | Enero — Febrero 2007 Q. 77,000.00 Q. 77,000.00
Publicitaria
Contratacién y elaboracion de trifoliares | Asistente de Comunicacion Marzo - Abril 2007 Q. 6,586.00 Q. 6,586.00
Distribucién de trifoliares Asistente de Comunicacion Mayo — Dic. 2007
Contratacién y elaboracion de afiches Asistente de Comunicacién Mayo — Junio 2007 Q. 3,000.00 Q. 3,500.00
Distribucion de afiches Asistente de Comunicacion Julio — Dic. 2007
Publicacién en Revista Asistente de Comunicacion | Febrero — Agosto 2007 Q.37,200.00 Q. 40,000.00
Total | Q. 123,786.00

Fuente: elaboracion propia, agosto 2006b.
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b. Estrategia de promocion de ventas

La promocion de ventas puede aplicarse de diferentes formas, de acuerdo a la
naturaleza del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE),
a continuacion se plantean tres actividades de promocién de ventas que
permiten motivar a las micro, pequefias y medianas empresas a contratar los

servicios de desarrollo empresarial.

b.1 Definicion de la estrategia

La estrategia de promocién de ventas se centrara especificamente en motivar a
las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) a contratar servicios de
desarrollo empresarial con el financiamiento que otorga el Programa de Apoyo
para el Desarrollo Empresarial (PROADE), mediante el otorgamiento de
publicidad sin costo a las empresas oferentes de servicios de capacitacion de
acuerdo a requisitos establecidos; la elaboracion de especialidades
publicitarias y la solicitud de becas a las empresas oferentes en cursos
programados de interés para las micro, pequefias y medianas empresas que se

encuentran ejecutando consultorias con el apoyo del programa.

b.2 Objetivo de la estrategia

Motivar a la micro, pequefia y mediana empresa (MIPYME) a contratar los
servicios de desarrollo empresarial financiados parcialmente por el Programa
de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE), contribuyendo asi a
alcanzar la meta del programa en la entrega de incentivos a las empresas.

b.3 Descripcion de la estrategia

La estrategia de promocién de ventas se debera implementar mediante la

realizacion de las siguientes actividades:
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b.4 Otorgar publicidad sin costo a los oferentes de servicios de
capacitacion registrados en el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE)

Con el objetivo de incrementar la asistencia de las micro, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) a las capacitaciones que se ofrecen con el
financiamiento del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) se propone continuar con la estrategia de publicidad sin costo, con
la diferencia que se apliqgue especificamente con las empresas oferentes del
servicio de capacitacibn siempre y cuando cumplan con los parametros

establecidos por el programa, tal y como se detalla a continuacion.

La estrategia de publicidad sin costo consistira en brindar una presencia
mensual a las empresas oferentes de servicios de desarrollo empresarial que
hayan colocado al menos 15 incentivos de capacitacion en el mes anterior.
Estas presencias se aplicaran en medios escritos como: Revista Industria y
Prensa Libre, mediante la publicacibn de los calendarios de cursos

programados.

Se otorgara publicidad sin costo en medios escritos como: Prensa Libre a los
oferentes de capacitacion. Se propone que se publiquen los cursos
programados de las empresas oferentes que hayan colocado al menos 15
incentivos, para lo cual se propone un disefio de anuncio, en blanco y negro de

3x8 0 media péagina vertical. (Véase anexo 9)

Asimismo, se propone continuar con la publicacién del calendario de cursos
programados para el mes siguiente en la cartelera del lobby del edificio de
Céamara de Industria (CIG) y la cartelera del Programa de Apoyo para el

Desarrollo Empresarial (PROADE). (Véase anexo 10)
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Arte y disefio de anuncio Ninguno
Publicacién mensual en Prensa Libre

(Q.10, 530.00 x anuncio mensual de 3x8 x 12 meses) Q.120, 360.00
Se recomienda publicar el primer lunes de cada mes

Iva (incluido)

Total Q 120, 360.00

Fuente: Tarifario de Prensa Libre, segundo semestre de 2006

b.5 Elaboracion de especialidades publicitarias

Con el objetivo de motivar a la micro, pequefia y mediana empresa (MIPYME) a
continuar solicitando el financiamiento parcial no reembolsable para la
contratacion de servicios de desarrollo empresarial se propone la elaboracion
de lapiceros promocionales, para lo cual se ha elaborado el disefio de los
mismos, los cuales seran entregados a las empresas que se encuentren
participando en una capacitacién o consultoria subvencionada parcialmente por

el programa.

En el caso de capacitacion, se proporcionara lapiceros promocionales a las
micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) que se encuentren
participando en cualquiera de los cursos subvencionados por programa.

Asimismo, las especialidades publicitarias se utilizaran en las diferentes ferias o
exposiciones a las que el programa es invitado, ya que no se cuenta con el

presupuesto necesario para participar en este tipo de actividades.

Se propone un disefio de impresién para los lapiceros promocionales, el cual
consiste en un boligrafo blanco con botdn color azul estilo jet, con el logotipo
del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial y la pagina Web en
donde puede localizarse la informacion del programa y la forma de contactarse.

(Véase anexo 11)
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Arte y disefio de lapiceros Ninguno

Impresién de lapiceros (1000 unidades x Q.4.00) Q.4,000.00
Iva (incluido) -
Total Q.4, 000.00

Fuente: Imprenta TECS, Clara de Reyes

b.6 Otorgar becas de capacitacién a las pequefias y medianas empresas
(pymes) que contraten servicios de consultoria financiadas
parcialmente por el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE).

Para complementar las estrategias de la promocién de ventas y con el objetivo
de proporcionar a la micro, pequefia y mediana empresa (MIPYME) que utiliza
el programa, un complemento al servicio consultoria que estan contratando,
ademas de recibir el financiamiento parcial no reembolsable e incentivar a las
empresas a utilizar el financiamiento limite que puede otorgar el programa; se
propone solicitar becas de capacitacion en el area administrativa y otorgarlas a
la pequefia y mediana empresa (PYME) que se encuentre ejecutando una
consultoria financiada parcialmente por el programa. Esta beca debera tener

relacion con la consultoria que se haya realizado en la empresa.

Las capacitaciones para las pequefias y medianas empresas deberan estar
dirigidas principalmente al personal encargado de implementar el plan de

accion sugerido en la consultoria que se haya ejecutado en la empresa.

Se propone solicitar una beca por mes a las empresas oferentes de servicios
de desarrollo empresarial que brinden el servicio de capacitacion en el area
administrativa por medio de una carta, en la cual deberan confirmar su apoyo
otorgando una beca por mes en el curso que se le solicite ya que, dependera
del area en que se realice una consultoria, el curso que se requiera. Esta beca
debera ser negociada con la Institucion de Capacitacion y Asistencia Técnica
(ICAT). (Véase anexo 12)
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El costo que le representa otorgar una beca a la empresa oferente de servicios

de desarrollo empresarial es un promedio de Q.500.00 ya que depende del

costo que sea establecido. Se debera tomar en cuenta que se podran otorgar

becas de aquellos cursos que no cuenten con mas de 25 horas de capacitacion

para que no represente un costo con variantes de importancia entre cada

empresa oferente.

Elaboracion e impresion de cartas de solicitud

de becas a las empresas oferentes

(Q.1.00 por carta impresa x 40 oferentes) Q. 40.00
Envio de cartas por correo nacional
(40 cartas x Q.3.00) Q.120.00
Iva (incluido)
Costo de beca Q.500.00
Total Q.660.00
Fuente: Disefios ODHA, Omar Hurtado, Disefiador
b.7 Presupuesto de la estrategia
Actividad Tamafio Inserciones | Costo unitario Total
Anuncio en 3x8 12 Q. 10,530.00 Q. 120,360.00
Prensa Libre
Especialidades No aplica No aplica Q.4.00 x 1000 Q. 4,000.00
Publicitarias unidades
Becas sin No aplica 1 beca por Q. 500.00 Q. 660.00
costo consultoria

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2006
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b.9 Inversidn total de promocidon de ventas

Descripcion Costo Totales

Anuncio en Prensa Libre

Arte y Disefio Ninguno
Publicacion Q.120,360.00 | Q.120,360.00
Especialidades Publicitarias
Arte y Disefio Ninguno
Impresién Q.4,000.00 Q. 4,000.00
Becas sin costo
Solicitud y ejecucion Q.660.00 Q. 660.00

Total | Q. 125,020.00

Fuente: elaboracidon propia, septiembre 2006



Cuadro 4
PLAN DE ACCION DE LAS ESTRATEGIAS DE PROMOCION DE VENTAS

Objetivo: Incrementar la asistencia de las empresas a los cursos que se ofrecen con el financiamiento del programa.
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Estrategia Actividad Responsable | Calendarizacion Costo Presupuesto
Publicidad gratis a Publicacion mensual con cursos | Asistente de Enero 2007 Q.120,360.00 | Q.120,360.00
oferentes de servicios de | programados por oferentes que | Comunicacion
desarrollo empresarial cumplan los requisitos.

Elaboracion de Ordenar 1000 lapiceros Asistente de Enero 2007 Q. 4,000.00 Q. 4,000.00
especialidades promocionales con el logotipo Comunicacién
publicitarias del programa.
Becas a pequefiasy Enviar las cartas a las empresas | Asesora de Enero 2007 Q. 660.00 Q. 660.00
medianas empresas que oferentes y dar seguimiento negocios
contraten consultoria para recibir la respuesta a la

solicitud realizada.

Total | Q. 125,020.00

Fuente: elaboracién propia, agosto 2006
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c. Estrategia de relaciones publicas

Es importante que el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) aplique la estrategia de relaciones publicas que le permita crear
relaciones estrechas entre las empresas oferentes de servicios de desarrollo
empresarial y el programa; entre los medios de comunicacién y el programa; vy,

entre las micro, pequefias y medianas empresas con el programa.

c.1l Definicién de la estrategia

La estrategia de relaciones publicas se encontrara enfocada en la ejecucion de
eventos dirigidos a los medios de comunicacion, a las empresas oferentes de
servicios de desarrollo empresarial y a las micro, pequefias y medianas
empresas que puedan expresar su experiencia exitosa en la aplicacion de
servicios de desarrollo empresarial, tanto de consultoria como de capacitacion.
Es importante ya que permitira facilitar la comunicacion entre ambos para que
se comunique eficientemente el financiamiento que otorga el programa en la

contratacion de servicios de desarrollo empresarial.

La estrategia de evento para los medios de comunicacion y las empresas
oferentes de servicios de desarrollo empresarial, consiste en organizar un
desayuno en el cual se puedan presentar el avance que ha alcanzado el
programa a la fecha, asi como casos exitosos generados a través de la
contratacion de servicios de desarrollo empresarial. A estos eventos debera
convocarse a los medios de comunicacién con el fin de que se comuniquen los

resultados al grupo objetivo.

c.2 Objetivo de la estrategia

Mantener una buena relacién con los usuarios del Programa de Apoyo para el

Desarrollo Empresarial (PROADE) y con los medios de comunicacién para
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informar al mercado objetivo los avances alcanzados y presentar casos

exitosos en la contratacion de servicios de desarrollo empresarial.

c. 3 Descripcion de la Estrategia

Para aplicar la estrategia de relaciones publicas, se plantea que se ejecute la
actividad de un evento en el pueda puedan fortalecerse las relaciones entre el
programa, las empresas oferentes y las empresas demandantes de servicios

de desarrollo empresarial, de acuerdo a lo siguiente:

c.4 Realizacion de evento para los medios de comunicacion y las

empresas oferentes de servicios de desarrollo empresarial

Se propone realizar cada seis meses un evento tipo conferencia de prensa en
donde se proporcionard informacion sobre la cantidad de micro, pequefias y
medianas empresas financiadas por el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) y presentacién de casos exitosos en la implementacion
de servicios de desarrollo empresarial (capacitacion y consultoria). En este
evento se propone hacer entrega de reconocimiento a la empresa que mas

incentivos haya colocado en relacion a capacitacion y en cuanto a consultoria.

Se convocara por medio de invitaciones impresas a los representantes de cada
empresa oferente y demandante que presenten casos exitosos en la
contratacion de servicios de desarrollo empresarial asi como a los diferentes
medios de comunicacion, como lo son: canal 3, canal 7, Guatevision,
Telecentro 13, Emisoras Unidas, Radio Punto, Radio 10, Prensa Libre, El
Periodico, Siglo XXI, Nuestro Diario, entre otros para que el evento tenga
cobertura y el mensaje pueda ser comunicado al grupo objetivo. Durante la

actividad se ofrecera un desayuno a los asistentes al evento. (Véase anexo 13)
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Lugar: Club Industrial, Penth House del Edificio de Camara de Industria
Fecha del primer evento: Diciembre 2006
Fecha del segundo evento: Junio 2007

Impresion de invitaciones y sobres (100 invitaciones x Q.8.00) Q 800.00
Envio a través de correo nacional (100 invitaciones x Q.3.00) Q 300.00
Desayuno (100 invitados x Q.40.00) Q. 4,000.00
Elaboracion de reconocimientos (Q.500.00 cada uno) Q. 3,000.00
Iva (incluido)

Total por evento Q. 8,100.00
Total dos eventos Q.16,200.00

Fuente: Ediciones Logar, Cargo Expreso, Club Industrial, Agua Marina

c.5 Presupuesto de relaciones publicas

Actividad Inserciones | Costo unitario Total
Evento para 2 por afio Q.8,100.00 Q.16,200.00
medios y
empresas

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2006

c.6 Inversion total de relaciones publicas

Descripcién Costo Total
Evento para medios y empresas 2 por afio
Impresién de invitaciones Q. 800.00

Envio a través de correo nacional Q. 300.00
Desayuno Q. 4,000.00
Reconocimientos Q. 3,000.00 Q.8,100.00

Total Q.8,100.00

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2006



Cuadro 5
PLAN DE ACCION PARA LA ESTRATEGIA DE RELACIONES PUBLICAS

Objetivo: Crear una imagen del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) frente al mercado meta:

micro, pequeias y medianas empresas (MIPYMES).
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Estrategia Actividad Responsable Calendarizacion Costo Presupuesto
Evento para los medios de Impresiéony envio de Secretaria 'y Diciembre 2006 Q.1,100.00 Q.1,100.00
comunicacion, las empresas oferentes y | invitaciones a los medios | gerencia de
las micro, pequefias 0 medianas y empresas proyectos
empresas que presentaran su correspondientes
experiencia como un caso exitoso en la
contratacién de servicios de desarrollo Contratacién de servicio Gerencia de Enero 2007 Q.4,000.00 Q.4000.00
empresarial. de desayuno. Proyectos
Elaboracion de Secretaria 'y Enero 2007 Q.3,000.00 Q.3000.00
reconocimientos Gerencia de
proyectos
Organizacion general del | Personal del Febrero 2007 Tiempo de Salarios de
evento Programa personal personal
Total por un evento Q. 8,100.00
Total por dos eventos (si no existen cambios en las tarifas de servicio durante el mes de diciembre) Q. 16,200.00

Fuente: elaboracion propia, agosto 2006
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d. Estrategia de venta personal

La venta personal es un elemento importante dentro de la aplicacion de la
mezcla promocional ya que permite mantener un contacto directo con el cliente

0 usuario para brindarle un mejor servicio detectando sus necesidades.

Es importante que el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) mantenga una relacion directa con el cliente o usuario ya que esto
le permitird conocer las necesidades de cada una de las empresas y motivarlos

a solicitar el limite del financiamiento que ofrece el programa.

d.1 Definicion de la estrategia

La estrategia de la venta personal consiste en continuar con la persona que
ocupa el puesto de asesora de negocios, ya que permite mantener un contacto
directo tanto con las empresas oferentes como las empresas demandantes de
servicios de desarrollo empresarial. Especificamente, la asesora de negocios
debe mantener la relacion con las empresas oferentes y demandantes del
servicio de capacitacion. Asimismo, el supervisor de servicios de desarrollo
empresarial debera continuar con verificar que los servicios se desarrollen de
acuerdo a los requisitos que exige el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial y ademas, deberd identificar las necesidades de las pequefias y

medianas empresas que estén aplicando un servicio de consultoria.

d.2 Objetivo de la estrategia

Incentivar a las empresas oferentes de servicios de desarrollo empresarial,
principalmente de capacitacion a programar cursos de diferentes areas para

ofertar ampliamente a la micro, pequefa y mediana empresa (MIPYME).

Incentivar a la micro, pequefia y mediana empresa a solicitar el financiamiento

parcial no reembolsable tanto de capacitacion como de consultoria.
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d.3 Descripcién de la estrategia

La estrategia de la venta personal se aplicara al Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE) de acuerdo a los planteamientos que se

detallan a continuacion.

d.4 Estrategia de visitas a las capacitaciones que se estan ejecutando y

recibir de necesidades de capacitacion.

La estrategia de la venta personal consistird en contar con una persona como:
asesora de negocios, que se ocupe de motivar a las empresas oferentes de
servicios de desarrollo empresarial a utilizar el financiamiento que otorga el
programa como una herramienta para vender mas servicios ofreciendo un
descuento en el costo normal de los servicios; incentivar a las micro, pequefas

y medianas empresas.

Se motivara a las empresas realizando platicas a las empresas que se
encuentren participando en las capacitaciones en ejecucién, realizando platicas
sobre la importancia de capacitarse y los beneficios que esta conlleva,
asimismo, solucionaran dudas que se planteen en el momento, se presentaran

los cursos programados para el proximo mes.

Ademas, se recomienda trasladar un formato impreso a la micro, pequefia y
mediana empresa que le permita expresar sus necesidades de capacitacion.

(Véase anexo 14)

Asimismo, es importante que la asesora de negocios se ocupe de continuar
incrementando el equipo de empresas oferentes de servicios de desarrollo
empresarial que deben ser aprobadas y calificadas por el programa como
Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT) para mantener una

oferta amplia de servicios de desarrollo empresarial
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Viéticos Capacitacion (Q.100.00 por dia x 10 dias = Q.1,000.00)

Q.1,000.00 x 12 meses Q.12,000.00
Viaticos Consultoria (Q.75.00 por dia x 10 dias = Q.750.00)
Q.750.00 x 12 meses Q. 9,000.00
Total Q. 21,000.00
Fuente: presupuesto establecido por viaticos del PROADE.
d.5 Presupuesto de venta personal
Actividad Inserciones | Costo unitario Total
Visitas a No aplica Q.100.00 por dia | Q.12,000.00
capacitaciones
Visitas a No aplica Q.75.00 por dia Q.9,000.00
consultorias
Fuente: elaboracién propia, septiembre 2006
d.6 Inversion total de venta personal
Descripcién Costo Total
Visitas a capacitaciones Q.12,000.00 Q.12,000.00
Visitas a consultorias Q. 9,000.00 Q. 9,000.00
Total Q. 21,000.00

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2006
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Plan de accién de la estrategia de la venta personal
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Objetivo: Incentivar a las empresas oferentes de capacitacién a programar cursos de diferentes areas para ofertar ampliamente a

los demandantes y a las micro, pequefias y medianas empresas a solicitar el financiamiento parcial no reembolsable.

Estrategia Actividad Responsable Calendarizacion Costo Presupuesto
Visitas a las Visitar los cursos que se Asesora de Una visita por mes a Q.100.00 Q. 12,000.00
capacitaciones que se estén ejecutando y realizar negocios cada curso a partir de (por dia en términos
estan ejecutando y platicas sobre la importancia enero 2007. de vidticos, y se
recibir necesidades de de las capacitaciones, la utilizan 10 dias cubrir
capacitacion. disponibilidad de todos los cursos)

financiamiento, entre otros
Durante esta visita se Asesora de La misma visita Ninguno Ninguno
solicitaran las necesidades negocios anterior.
de capacitacion.
Visitas a consultorias para Supervisor de Una visita por mes a Q.75.00 Q.9,000.00
detectar necesidades de la servicios de cada consultoria en (por dia en términos
pequefia y mediana empresa. | desarrollo ejecucién a partir de de viaticos en 10 dias
empresarial enero 2007 para cubrir todas las
consultorias)
Total Q.21,000.00

Fuente: elaboracién propia, agosto 2006
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e. Estrategias de mercadeo directo

Es importante que el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) aplique estrategias de mercadeo directo para aprovechar la
disponibilidad del recurso de correo electrénico para mantener informados a los

usuarios del programa.

e.l Definicién de la estrategia

La aplicacion de la estrategia de mercadeo directo se realizara mediante la
utilizacion del correo electronico, el cual se empleara principalmente para
informar a la micro, pequefia y mediana empresa sobre la programacion de
cursos para el préximo mes, para informar sobre cambios que afecten los
procedimientos establecidos, formularios actualizados, informacion general,
entre otros. La utlizacion de esta estrategia permitird mantener una
comunicacion efectiva tanto con los oferentes como los demandantes de

servicios de desarrollo empresarial.

Actualmente, el correo electrénico es utilizado por la mayor parte de empresas
como una herramienta de comunicacion que permite informar a los clientes
sobre cambios realizados, los procesos de atencion al cliente, nuevos servicios

0 productos, entre otros.

e.2 Objetivo de la estrategia

Captar la atencion de empresas oferentes de servicios de desarrollo
empresarial para que formen parte de las Instituciones de Capacitacion y
Asistencia Técnica (ICAT) y de las empresas demandantes de servicios de
desarrollo empresarial que se cataloguen como micro, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES)
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e.3 Descripcion de la estrategia

La estrategia de mercadeo directo se aplicara mediante la utilizacién de correo
electrénico para envio de informacion y recordatorios a las micro, pequefas y
medianas empresas y a las Instituciones de Capacitacién y Asistencia Técnica
(ICAT) acerca de las fechas limites para programar los servicios de desarrollo
empresarial del préximo mes; ademas, se enviara correspondencia directa a
las micro, pequefias y medianas empresas que no han utilizado el programa

para motivarlas a participar.

e.4 Envio de correo electronico a las empresas demandantes y oferentes

de servicios de desarrollo empresarial

Consiste principalmente en utilizar la base de datos de micro, pequefias y
medianas empresas (MIPYMES) con la que actualmente cuenta el Programa
de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) para enviar informacion
como: calendarios actualizados de cursos programados, formularios
actualizados, envio de informacion que soliciten las empresas, avances
presentados en el evento con oferentes de servicios de desarrollo empresarial

y medios de comunicacion, entre otros. (Véase anexo 15)

Ademas, se propone enviar un correo electronico a las empresas oferentes de
servicios de desarrollo empresarial para recordar constantemente las fechas
limite para el envio de los servicios programados para el proximo mes. (Véase

anexo 16)

c.5 Envio de correspondencia a las empresas demandantes y oferentes

de servicios de desarrollo empresarial

Para dar a conocer el financiamiento disponible de cada micro, pequefa y
mediana empresa (MIPYME) que ya ha utilizado el programa, se enviara una

carta en la cual se detalle el financiamiento de incentivos que puede utilizar
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durante el afio 2007 y se enviaran por medio de correo nacional de acuerdo a

lo siguiente:

eb.1

e.5.2

Oferentes de Servicios de Desarrollo Empresarial: se enviara una
carta a todas las Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica
activas dentro del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial,
en donde se les exhorta a participar en el programa utilizandolo como
una herramienta de venta de los servicios que ofrecen a la micro,

pequefia 0 mediana empresa (MIPYME). (Véase anexo 17)

Demandantes de Servicios de Desarrollo Empresarial: se enviara
una carta a la base de datos de micro, pequeiias y medianas
empresas que ya han utilizado el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE), indicandoles el financiamiento
disponible para la contratacion de los servicios apoyados por el

programa. (Véase anexo 18)

Ademas, se enviara una carta a la micro, pequefia y mediana empresa que no

haya utilizado el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)

exhortandolas a participar en el programa y contratando los servicios de

desarrollo empresarial que se ofrecen con financiamiento parcial no

reembolsable. (Véase anexo 19)

Utilizacion de derecho de pagina Web Q. 1,000.00
Elaboracion e impresion de cartas

(Q.1.00 por carta impresa x 500 oferentes) Q. 500.00
Envio a través de correo (500 cartas x Q.3.00) Q. 1,500.00
Iva (incluido)

Total Q. 3,000.00

Fuente: Camara de Industria, Cargo expreso
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Actividad Inserciones Costo unitario Total
Envio de correos Una vez al mes No aplica Q.1,000.00
electrénicos
Preparacion e 4 (cada tres Q.1.00 por carta Q. 500.00
impresion de cartas meses)
Envio de cartas 4 (cada tres Q. 3.00 Q. 1,500.00
meses)
Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2006
e.7 Inversion total de mercadeo directo
Descripcion Costo Total
Correos electrénicos Q. 1,000.00 Q. 1,000.00
Envio de correspondencia directa | Q. 2,000.00 Q.2,000.00
Total Q. 3,000.00

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2006
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Cuadro 7
Plan de accién para las estrategias de mercadeo directo

Objetivo: Captar la atencion de empresas oferentes de servicios de desarrollo empresarial para que formen parte del equipo

y llamar la atencion de las micro, pequefas y medianas empresas demandantes de estos servicios.

Estrategia Actividad Responsable Calendarizacion Costo Presupuesto
Utilizacion de Enviar a las micro, pequeias y Secretaria y Dos veces al mes a | Q.1,000.00 Q.1,000.00
correo medianas empresas correos gerencia de partir de enero (por utilizacién
electrénico. electrénicos con informacion diversa proyectos 2007. del hosting)

Informar mediante correo electronico a El mismo del

las empresas oferentes sobre las Secretaria y Se enviard una vez | hosting

fechas limites para enviar programacion | Gerencia de por mes a partir de

de cursos del proximo mes. Proyectos enero 2007.
Envio de Preparacion y envio de Q.2,000.00 Q.2,000.00
correspondenci | correspondencia directa a las empresas | Secretaria y Cada tres meses a
a directa demandantes y oferentes de servicios Gerencia de partir de enero

de desarrollo empresarial. proyectos 2007.

Total | Q.3,000.00

Fuente: elaboracién propia, octubre 2006
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3.5 Consolidado de costos de las estrategias de la mezcla promocional
para el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial

Estrategias de la Mezcla Inversion

Promocional

Estrategia de servicio al cliente Q. 25,916.80
Estrategia publicitaria Q. 123,786.00
Estrategia de promocién de ventas Q. 125,020.00
Estrategia de relaciones publicas Q. 16,200.00
Estrategia de las mercadeo directo Q. 3,000.00
Estrategia de venta personal Q. 21,000.00
Total Q. 314,922.80

3.6 Fuentes de Financiamiento

Con el objetivo de incrementar la entrega de incentivos que otorga el Programa
de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) a las micro, pequeias y
medianas empresas (MIPYMES), es importante que se implementen
estrategias de mercadeo que permitan dar a conocer el financiamiento que se
otorga y de esta forma incentivar a las empresas a contratar servicios de
desarrollo empresarial que les permita incrementar su competitividad. Todo
esto con el fin de crear en las micro, pequefias y medianas empresas una
cultura de contratar este tipo de servicios debido a que forman parte importante

del funcionamiento de la misma.

Para poder implementar estas estrategias se debe contar con un presupuesto,
el cual se ha estado detallando dentro de los planes de accidén que se definen
en el planteamiento de cada una de las estrategias. Este presupuesto debera
obtenerse de diversas fuentes de financiamiento, como se propone a

continuacion:
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Las estrategias publicitarias y promocién de ventas pueden ser financiadas en
su totalidad por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) ya que en el
presupuesto establecido para la ejecucion del Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE) existe un renglén asignado a publicidad, el
cual puede ser utilizado para cualquier estrategia que permita dar a conocer el

programa.

La pagina Web, que ya existe debera seguir siendo financiada por la Camara

de Industria de Guatemala.

Los calendarios en instituciones externas, calendarios dentro del edificio de
Camara de Industria es un apoyo brindado por la Camara de Industria de

Guatemala.

Los trifoliares en instituciones externas, trifoliares dentro del edificio de Camara

de Industria sera un apoyo por la Camara de Industria de Guatemala.

3.7 Medicién de resultados de la aplicacidon de estrategia de mercadeo

Los resultados que se obtengan luego de la ejecucion de las diferentes
estrategias de mercadeo que se proponen para dar a conocer los servicios de
desarrollo empresarial, se medirdn de acuerdo a la cantidad de incentivos
(financiamiento) que otorgue el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) a la micro, pequeia y mediana empresa.

En relacién a los incentivos de capacitacién es importante mencionar que el la
totalidad el proyecto se deben otorgar 14,000 incentivos, de los cuales 20 como

maximo pueden dirigirse a una misma empresa.

En cuanto a los incentivos de consultoria, se deben entregar 850 incentivos
que deben estar dirigidos a pequefias y medianas empresas Unicamente.

Asimismo, cada empresa puede utilizar hasta tres incentivos como maximo.
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CONCLUSIONES

A través del estudio realizado se pudo constatar que el Programa de
Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE), no es muy conocido
por una gran parte del mercado, esto debido a la ausencia de
estrategias de mercadeo que le permitan darse a conocer e incentivar la
contratacion de servicios de desarrollo empresarial. Esto comprueba la
primera hipoétesis planteada al inicio de esta investigacion, la cual
comenta acerca de la falta de estrategias de mercadeo que permita dar
a conocer la importancia de contratar servicios de desarrollo

empresarial.

Al efectuar el trabajo de campo se detectd que los esfuerzos de
mercadeo realizados por el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) han sido insuficientes lo que ha causado que el
programa no posicione la importancia de contratar servicios de
desarrollo empresarial; lo cual acepta la segunda hipétesis planteada en
el plan de investigacion inicial, en donde dice que las medidas que
deben implementarse son la utilizacibn de nuevas estrategias de
mercadeo que permitan posicionar la importancia de contratar los

servicios de desarrollo empresarial.

El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)
requiere de la readecuacion de un programa promocional y la aplicacion
de estrategias de servicio al cliente como el triangulo del servicio y el
modelo de brechas. Esta conclusion permite aceptar la tercera
hipotesis planteada ya que la misma habla acerca de que las estrategias
mas adecuadas para incentivar a las empresas a contratar los servicios

de desarrollo empresarial son promocionales y de servicio al cliente.

Actualmente, el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) cuenta con el apoyo financiero de dos instituciones para el
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patrocinio de diversas actividades, sin embargo, se pudo determinar que
en lo que se refiere a la ayuda publicitaria este apoyo no se ha utilizado
ya que no se establece en el presupuesto especifico del programa, a
pesar de que las instituciones estan dispuestas a apoyar en este
renglon.  Esta conclusién también contribuye a la aceptacion de la
tercera hipotesis puesto que determina la existencia de fondos para la
aplicacién de la estrategias promocionales.

El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) no
cuenta con un espacio adecuado de atencién al publico que permita al

cliente esperar su turno de una forma adecuada.



203

RECOMENDACIONES

. Se hace necesaria la implementacién de la propuesta de estrategias de
mercadeo, presentada en el capitulo tres del presente estudio, lo cual
contiene una serie de estrategias de mercadeo aplicables que permitiran
al Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) darse
a conocer a las micro, pequefias y medianas empresas e incentivar la
contratacion de servicios de desarrollo empresarial (capacitacion y/o

consultoria).

. Se recomienda la aplicacibn de las estrategias de mercadeo
presentadas en esta tesis, en la que se proponen piezas creativas para
diferentes medios, de tal forma que abarquen los segmentos de

mercado que el programa incentiva.

. El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) debe
readecuar un programa promocional y la aplicacion de estrategias de

servicio al cliente como el triangulo del servicio y el modelo de brechas.

. El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) debe
aprovechar el enorme potencial de ayuda que los patrocinadores le
podrian brindar, presupuestando las actividades publicitarias vy
presentando proyectos concretos de beneficio de doble via que ayuden
a dar a conocer el programa e incentivar asi la contratacion de servicios

de desarrollo empresarial.

Es recomendable que el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) reorganice fisicamente la oficina de atencion al

cliente, de tal forma que pueda existir una espera adecuada.
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GUIA DE SERVICIO AL CLIENTE
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Introduccion

La guia de servicio al cliente es un documento que permitira al Programa de
Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) a manejar al usuario de

manera uniforme para cumplir con sus expectativas.

La guia de servicio al cliente servira principalmente para ayudar a mejorar el
proceso de recepcion de reclamos que los clientes manifiestan y dar

seguimiento a su solucién.

Asimismo, la guia de servicio al cliente apoyara a las empresas oferentes de
servicios de desarrollo empresarial a prestar un servicio de calidad a las

empresas demandantes.



GUIA DE SERVICIO AL CLIENTE
PROGRAMA DE APOYO PARA EL DESARROLLO EMPRESARIAL
(PROADE)

La guia de servicio al cliente es un documento que permite manejar al cliente

de acuerdo a sus expectativas, lo cual accede a mantener un cliente satisfecho.

a. Justificacién

Con el objetivo de asegurar la creatividad de los servicios que se otorgan a la

micro, pequefia y mediana empresa (MIPYME), proporcionando una atencion
profesional y de excelencia, se considera necesario implementar estrategias de
servicio al cliente ya que genera clientes satisfechos que sin lugar a duda

regresan a contratar otro servicio.

b. Vision

Crear la cultura en la micro, pequeiia y mediana empresa (MIPYME) de
contratar servicios de desarrollo empresarial mediante la entrega de un

incentivo financiero no reembolsable.

c. Objetivos de la guia

e Proporcionar las herramientas adecuadas para prestar una adecuada
atencion a los usuarios del Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) en cuanto a la prestacion del servicio y la recepcion

de reclamos que los mismos manifiesten.

e Lograr que las empresas oferentes de servicios de desarrollo empresarial
brinden un servicio de calidad a las micro, pequefas y medianas empresas
(MIPYME).



e Proponer lineamientos para manejar situaciones con clientes molestos o

dificiles.

e Agilizar la respuesta que se presenta al usuario del Programa de Apoyo

para el Desarrollo Empresarial (PROADE) en los reclamos que se reciben.

d. Tipologia de clientes

Los tipos de clientes que generalmente se identifican, son los siguientes:

e El que todo lo sabe

e El cauteloso

e El entendido

e El comprador facil

e El que busca ventajas
e Elindeciso

e Elirritable

e El silencioso

d.1 El cliente que todo lo sabe

Se refiere a aquel cliente que se sobre estima. Regularmente se niega a recibir
informacion y se resiste a cualquier ayuda. Su actitud obedece mas a vanidad
gue a conocimientos reales y lo Unico que anhela es que la reconozcan su

astucia.

Lo mas pertinente es hacerle preguntas que demuestren que sabe, al tiempo
de sugerirle sutilmente aspectos de lo que él cree conocer y desconoce.
Cuidar que él tenga la impresién de que es quien hace las afirmaciones.
Pedirle su opinidn y hacerle sugerencias. Con €l es necesario el mayor tacto

posible y halagar su vanidad suele dar excelentes resultados.



d.2 El cliente cauteloso

Es el cliente que habitualmente esta a la defensiva. Ha sido engafiado alguna

vez 0 ha pasado por experiencias desagradables en compras anteriores.

Se recomienda no ejercer presion sobre este tipo de cliente. El acuerdo debe
ser lenta y se debe ganar la confianza con cosas sencillas y comparables.
Ademas, demostrar la ausencia de riesgos. Trato cortés, solicito, buena

informacion y relaciones publicas.

d.3 El cliente entendido

Es aquel cliente que sabe lo que compra y desea recibir informacion adicional.
Le agrada informarse bien sobre lo que compra y estar seguro de que servira a

sSus intereses.

En este tipo de cliente no es recomendable hacer afirmaciones y darle
seguridades que no puedan comprobarse. Compra, sobre la base de
realidades, el contacto experto evitard las exageraciones 0 hacer
recomendaciones dudosas. Si el comprador de este tipo comprueba que se le

ha informado con honradez, sera un buen cliente.

d.4 El cliente comprador facil

El cliente comprador facil se caracteriza por ser gastador, es compulsivo, no
presta atencion a la real utilidad de lo que compra y no tiene preferencias muy

definidas.

Con el cliente comprador facil es importante no abusar de él. Si descubre que
se le ha cobrado de mas, o que se le han dado condiciones inferiores a otros
pudiéndosele dar mejores se sentira resentido y tratara de deshacer el negocio

o sencillamente no volvera.



d.5 El cliente buscador de ventajas

Este tipo de cliente siempre desea obtener descuentos especiales. Le
obsesiona la idea de que todo puede ser rebajado, cree que es muy habil
comprador y no le interesa rebajar su dignidad con tal de obtener el descuento

gue desea.

Para él, hablarle de calidad es perder el tiempo, si lo ofrecido es para él de
utilidad o necesidad debe insistirsele en la pérdida que podria significarle no

comprar. Para que sienta que gana, hay que mostrar lo que podria perder.

d.6 El cliente indeciso

Es muy dificil convencerle, su mente esta desorganizada por dudas y temores.

No quiere elegir, no resuelve en forma definitiva.

Hay que tratarlo con tacto y con cuidado, se depende de él para cerrar el
negocio. A este cliente se le debe de hablar de beneficios y facilidades.
Ademas, es importante hablarle al cliente indeciso sobre lo que puede perder si

no acepta lo que se le propone.

d.7 El cliente irritable

Es temperamental, en ocasiones es agresivo, se altera sin motivo y es dificil de

controlar.

La Unica posicidn ante este cliente debe ser la serenidad. Una posicion digna y
calmara la irritacion de la persona. Una actitud reactiva no haria mas que

aumentar su mal humor.



d.8 El cliente silencioso

Solamente escucha, no habla, ni objeta nada. EI cliente silencioso s6lo mira,
permanece en silencio y no da su parecer. Puede ser una actitud defensiva o,
simplemente, ser de temperamento reservado, pero, en todo caso, provoca

desesperacion al vendedor u oficial de servicio inexperto.

Al detectar a un cliente de este tipo, se debe provocar su participacion en un
didlogo. Con sucesivas preguntas abiertas, tales como ¢qué opina acerca del
nuevo sistema? ¢, qué marca prefiere?, etc. Su silencio puede ser una objecion

oculta, que puede manifestarse mediante nuevas preguntas.

e. Tipos de clientes por segmentacion de mercado

El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) cuenta con
clientes o usuarios que se encuentran catalogados como micro, pequefias y
medianas empresas (MIPYME) que se localizan dentro de la ciudad.

f. Mercado objetivo

El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) se encuentra
dirigido principalmente a las micro, pequeias y medianas empresas (MIPYME),
de acuerdo a lo que a continuacion se describe.

f.1 Micro empresas

Son aquellas empresas que cuentan entre 1 y 5 empleados como maximo y

pueden pertenecer a cualquier sector.



f.2 Pequeias empresas

Son todas aquellas empresas que cuentan entre 6 y 50 empleados como

maximo y pueden pertenecer a cualquier sector.

f.3 Medianas empresas

Son todas aquellas empresas que cuentan entre 51 y 100 empleados como

maximo y pueden pertenecer a cualquier sector.

g. Efectividad con el cliente

e Mejorar la motivacion y entrenamiento del personal del contacto con los
clientes
e Mantenimiento de buenas relaciones con el cliente

e Direccién y entrenamiento de personal

h. Recibimiento de los clientes a la oficina del Programa de Apoyo para el

Desarrollo Empresarial

Cuando un cliente se acerca a solicitar un incentivo a la oficina del programa o
bien a contratar directamente el servicio con la empresa oferente, se debe

atender empleando los siguientes aspectos:

e Actitud atenta

e Confianza

e Autoridad

e Buena informacién
e Competencia

e Oftros



I. Procedimiento propuesto para la solicitud de incentivos

e Visitas a las empresas demandantes por parte de los oferentes de

servicios de desarrollo empresarial.

e Seguimiento via telefonica por parte de las empresas oferentes.

e Visita del cliente a la ventanilla del programa.

J. Procedimiento propuesto para la entrega de incentivos

e Las empresas demandantes presentan la papeleria de solicitud de

incentivos.

e Si el incentivo es aprobado deben pasar a la ventanilla de caja a realizar
el pago del Impuesto al Valor Agregado.

e Recogen su(s) incentivo(s) en la ventanilla del Programa de Apoyo para
el Desarrollo Empresarial (PROADE).

Nota: este procedimiento se encuentra descrito en el manual de normas y
procedimientos generado por el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE).

k. Los criterios del servicio de comunicacion directa con los clientes

k.1 Cortesia

El respeto total de la accién de una persona por:

e Tratar a cada cliente como una persona muy importante: para que se sienta

a gusto con el servicio, se debe atender a cada uno como a cualquiera le

gustaria ser tratado cuando le brinden un servicio, para cual es



indispensable que el cliente interno muestre el deseo de atender y
solucionar las necesidades del cliente en el momento de la entrevista con

éste.

Hacer un esfuerzo extra: atender y escuchar con atencién las necesidades

del cliente y ayudarle a establecer una solucion a sus inquietudes.

Proveer alivio emocional y fisico: para que el cliente no se frustre en la
busqueda de la solucidbn de lo que desea adquirir, se debe dar la

informacion exacta.

Asegurar la participacion de todos: esto se logra trabajando en equipo con

todas las unidades involucradas.

Hacer que los recursos estén disponibles a todos: la gerencia entregara los
recursos necesarios para el desenvolvimiento en equipo de todo el persona

involucrado.

Cumplir con las necesidades de un individuo: buscar las soluciones

pertinentes a cada caso, involucrando a las unidades que corresponda.

Proveer para la recuperacion del servicio: brindando estrategias de uso

inmediato en situaciones irregulares.

Tratar a compafieros de trabajo como clientes: mantener buena
comunicacion para la satisfaccion de las necesidades que puedan

acontecer.

k.2 Eficiencia

La operacién uniforme de todos los elementos en respecto a:



e La capacidad del lugar: estando conscientes de los rangos por los cuales se

pueda contar para el servicio y atencion personalizada.

e El estilo de la circulacidon del cliente: brindando espacio y comodidad para

su desenvolvimiento.

e Prontitud operacional: no hacer que el cliente se desespere esperando ser

atendido.

e Trabajo en equipo: todos en conjunto conscientes de las necesidades del

cliente.

e Velocidad del servicio: la eficiencia como la base fundamental de atencion.

e Utilizacion del espacio: no permitiendo aglomeraciones que cause

inconformidad y malestar.

e Proveer los recursos apropiados en el tiempo apropiado: tener a mano la
informacion de todo el sistema para agilizar cualquier inquietud o pregunta
referente a lo que se pueda servir al cliente.

k.3 Seguridad

Velar por el bienestar de los clientes y oferentes de servicios de desarrollo

empresarial, y mantener su tranquilidad a través del uso de:

e Consideraciones del disefio: en su estructura, color y en la comodidad

misma del mobiliario.

e Proteccidon ambiental: sistema de reaccioén inmediata contra incendios.

e Servicios de emergencia: sefializacion de salidas de evacuacion.



Entrenamiento: capacidad constante y adecuada al cliente interno en la

prestacion del servicio.

k.4 Presentacion

La presentacion crea una experiencia completa a través del uso de:

Apariencia personal: impecabilidad en su vestir y abordar al cliente.

Ejecucion: resolver con certeza lo prometido lo antes posible.

Prestando atencion a lo solicitado: no ignorando la necesidad del cliente a la

cual ha llegado a solicitar.

En el escenario / detras del escenario: mantener el orden y el deseo de
resolucién a los requerimientos que se presenten en presencia del cliente o
en reajuste de complementaciéon de informacién requerida para estar al dia

en cualquier situacion.

|. Aproximacion hacia un servicio de calidad

Las expectativas de los clientes sobre un servicio de calidad han

aumentado draméaticamente en los Ultimos afos.

Los clientes no s6lo compran cosas — ellos compran expectativas sobre el

servicio y ejecucion.

Se necesita saber claramente quiénes son los clientes y cuales son sus

expectativas. En orden de brindar un valor agregado.



m. Entrenamiento de recursos humanos

Con base a cualidades del personal de servicio al cliente, hacer que realicen

adecuadamente las habilidades adquiridas:

Prestacion del servicio: demuestre seguridad y cortesia al abordar a cada

uno o cliente que asista a la empresa.

e Interés personal: interesarse por cada una de inquietudes o preguntas que

le hagan.

e Confianza: desarrollar a través del contacto de sus propias habilidades en

su relaciéon con el cliente.

¢ Indiferencia: anular la indiferencia estando en contacto con el producto o
servicio que preste.
¢ Rudeza: con firmeza y amabilidad hacer sentir lo compenetrado que se esta

acerca del producto.

e Eficiencia: utilizar cada uno de los instrumentos (capacitacion) en el campo

de accion en relacion a los clientes.

e Reaccién rapida: alerta a no perder la atencion a las demandas del cliente.

e Cortesia: transmitir acciones positivas traducidas en amabilidad,
comprension, respeto, educacion, tono de voz adecuado y ofrecer una

sonrisa o0 expresion que comunique el deseo de servir y ayudar.

e Actitud profesional: impecabilidad, orden y profesionalidad en contacto con
el cliente.



n.

Posibles fallas en el servicio

Los reclamos s dan con una frecuencia diaria, por diversas circunstancias,

como lo son:

Inconformidad del cliente en cuanto al tiempo de entrega del incentivo.
Inconformidad del cliente en cuanto a los tramites que debe realizar para

gue le sea entregado en incentivo.

Incentivos no entregados por no cumplir con lo requerimientos necesarios

para su aprobacion.

Clientes que llaman para averiguar sobre el estatus del trdmite del o los
incentivos solicitados cuando estos ya llevan tiempo y no han sido
entregados; esto se genera cuando son mas de diez incentivos puesto que
de lo contrario se entregan en el mismo momento.

Inconformidad en el servicio de entrega del incentivo de parte del personal

de atencion al cliente o usuario.

Manejo de quejas

Cuando un cliente se queja por distintas razones se recomienda proceder de la

forma siguiente:

Las quejas deben ser tratadas en forma personalizada, de manera que el
cliente sepa que se esta haciendo todo lo necesario para que la misma sea

enmendada.

Se debe llevar una base de datos sobre las quejas que ingresan
diariamente a la empresa, con el objetivo de tomarlas de ejemplo para

mejorar el servicio que presta a los clientes.



e Cada queja serd una herramienta para la empresa para mejorar el servicio

que presta.

e El servicio que brinda a los clientes debe ser constantemente mejorar y

debe incluir lo siguiente:

Amabilidad

Cortesia

=
=

= Manejo de problemas
= Toma de decisiones
=

Calidad del producto
¢ Investigacion de las necesidades del cliente.
e Enfoque integral del contacto con el cliente.
e La continuidad de comunicacion con el cliente.
e Usar preguntas que permitan identificar las necesidades de los clientes.
e Manejar situaciones con los clientes.
p. Manejo de los clientes molestos
Es importante que el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) tome en cuenta algunos lineamientos sobre la forma adecuada para
manejar a los clientes molestos por diferentes circunstancias.
e Enfocarse en el problema.
e Aceptar la responsabilidad del problema.

¢ Disculparse en nombre de la companiia

e Ofrecer soluciones o alternativas reales



e Solicitar ayuda si lo requiere

e Disculparse con el cliente

Si no se escuchan los problemas, no se pueden corregir. Si los clientes se
guedan insatisfechos no regresan, mientras que los que se quejan dan la
oportunidad de retenerlos y de retener su lealtad.

g. Uso de las habilidades para el manejo de las quejas

Hablar con un cliente molesto requiere de practica.

Primero, es importante hablar con nosotros mismos.

Se debe actuar con clase

Se deben practicar distintas habilidades como:

Ser cortés

Escuchar

Preguntar

Calmarse

Resolver

Disculparse

Controlarse

Agradecer

r. Lacapacidad para escuchar las quejas de los clientes

Es importante que el vendedor mantenga ciertas capacidades para escuchar

las quejas de los clientes, como:

Estar relajado mientras el cliente esta hablando.

Tener confianza en que se puede resolver cualquier problema operativo.

Saber como se esta recibiendo el servicio al cliente

Interesarse en las necesidades y problemas de los clientes.



s. Definiciones de los servicios

s.1 Incentivo para capacitacion

Es el financiamiento parcial no reembolsable que el programa entrega
Gnicamente a las micro, pequefas y medianas empresas (MIPYME) vy puede
ser utilizado en diferentes areas.

s.2 Incentivo para consultoria

Es el financiamiento parcial no reembolsable que el programa entrega

Gnicamente a las pequefas y medianas empresas (pymes) para que ejecuten

servicios de consultoria en su empresa.



ANEXO 2
DISENO DE VALLA PUBLICITARIA
PARA CAPACITACION Y CONSULTORIA
ADMINISTRATIVA



Programa de Apayo
ara el o Empr

Alcanza el éxito

de tu empresa

Contratando
Capacitacion y Consultoria
administrativa
i i % : S Comunicate g
Ut],l_lzaﬂdo ﬁna]](:[an“ento pa_l' Cla_l ) Camara de Industria de Guatemala \.\\| W

el (502) 2331-9191 4 (502) 2334-4848
NO reembolsable del proyecto BID/FOMIN Fax. (502) 23341090

Ruta 6, 9-21 zona 4, Edificio Camara de Industria, nivel 12




ANEXO 3
DISENO DE VALLA PUBLICITARIA
PARA CAPACITACION
TECNICO-PRODUCTIVA



AlGAHZA FL EXITO
DE TU EMPRESA

CAPAGITACION TECNIGO-PRODUCTIVA

-
i
q:'

UTiLizaNDO FINANGIAMIENTO PARGIAL NO REEMBOLSABLE DEL PROYECTO BID/FOMIN

/ N, Comunicate
S > Camara de Industria de Guatemala
%

Tel. (502) 2331-9191 y (502) 2334-4848 Fax. (502) 2334-1090
Ruta 6, 9-21 zona 4, Edificio Camara de Industria, nivel 12




ANEXO 4
DISENO DE AFICHE
PARA CAPACITACION Y CONSULTORIA
ADMINISTRATIVA
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ﬁl' / Utilizando ﬁ.r;nciamiento
/i parcial NO reembolsable del

e proyecto BID/FOMIN

Comunicate
Camara de Industria de Guatemala

Tel. (502) 2331-9191 y (502) 2334-4848

Fax. (502) 2334-1090
Ruta 6, 9-21 zona 4,
Edificio Camara de Industria, nivel 12




ANEXO 5
DISENO DE AFICHE
PARA CAPACITACION
TECNICO-PRODUCTIVA



AlGAHZA El EXITO
DE TU EMPRESA

GAPACITACION TEGNICO-PRODUCTIVA

UTILIZANDO FINANGIAMIENTO PARGIAL NO REEMBOLSABLE
DEL PROYECTO BID/FOMIN

o Comunicate
S 9; Camara de Industria de Guatemala

“ae el (502) 2331-9191 y (502) 2334-4848
Fax. (502) 2334-1090
Ruta 6, 9-21 zona 4,

Edificio GAmara de Industria, nivel 12



ANEXO 6
DISENO DE TRIFOLIAR



Tiro

—

ZQuién ejecuta los servicios?

El Proade cuenta con un banco de
empresas oferentes de servicios de
desarrollo empresarial (capacitacion y
consultoria) que ejecuta los servicios
directamente con la micro, pequefa y
mediana empresa (mipyme).

Este banco de datos se actualiza
constantemente mediante el ingreso de
nuevas empresas.

Requisitos para registrarse como oferente
de servicios de desarrollo empresarial

= Curriculo de consultores y/o
capacitadores.

= Fotocopia de cedula del representante

legal. Contactenos

Fotocopia de carencia de an- PBX. (502) 2331-9191 y 2334-4848
tecedentes penales del representante FAX. (502) 2334-1090

legal.
Ruta 6, 9-21 zona 4,

Patente(s) de Comercio, Edificio Ca'el mara de Industria, nivel 12

; incentivos@industriaguate.com
Nombramiento de representante www.industriaguate.com/incentivos
legal (si es sociedad)

Fotocopia de constancia de registro
civil (si es entidad no lucrativa)

Fotocopia de colegiado activo (si es
consultor independiente)




Retiro

£Queé es el Programa de Apoyo para éEn qué apoya el programa? {Como obtener el incentivo?
el Desarrollo Empresarial?

Es un proyecto cuyo objetivo es proveer
a las micro, pequenas y medianas
empresas (mipymes| capacitacion y
consultor(a especializada para que sean
mas competitivas en el mercado.

Este proyecto otorga financiamiento parcial
no reembolsable para que las empresas
se capaciten tecnica y administrativamente
y contraten consultori'edas especializadas
y es gjecutado por la Camara de Industria
de Guatemala (CIG) con el apoyo de
Banco Interamericano de Desarrollo (BID)
y el Fondo Multilateral de Inversion
(FOMIN].

1. Capacitacion

Las micro, pequenas y medianas empresas
(mipymes] podran acceder a cursos
tecnico productivos como: cocina,
panaderia, manualidades, arreglos florales,
electricidad, electronica, mecanica,
automatizacion, entre otros. Ademas,
cursos administrativos en diferentes areas
como: mercadeo, finanzas, procesos, entre
otras.

2. Consultoria

Las pequefas y medianas empresas
(pymes) podran acceder a consultori'eda
especializada en distintas areas como:
mercadeo, finanzas, procesos, buenas
practicas de manufactura, entre otras, que
les permita incrementar la competitividad.

Requisitos para aplicar a la
consultoria

= Tener entre 6 y 100 empleados.

= Como minimo un ano de actividad en
el mercado.

Requisitos para aplicar a la
capacitacion

= Tener entre 1 y 100 empleados.

= Como minimo un ano de actividad en
el mercado.

= Seleccionar el servicio que se va a
obtener (capacitacion y/o consultoria)

= Presentar los requisitos a la ventanilla
del Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (Proade)

= Recibir el incentivo

= Ejecutar el servicio

Documento a entregar por parte
de la empresa

.= Carta de constancia

~_Patente de comercio

Fotocopia de cedula del representante
legal

Carta de constancia

Patente de comercio o factura de compra
de insumos

Fotocopia de cedula del represente



ANEXO 7
DISENO DE ANUNCIO
PARA REVISTA
ADMINISTRATIVO
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Utilizando ﬁnanc:amlento parcial

~ NO reembolsable del proyecto
','.__ BID/FOMIN

=

Comunicate
~ Cdamara de Industria de Guatemala § %

Tel. (502) 2331-9191 y (502) 2334-4848

Fax. (502) 2334-1090
Ruta 6, 9-21 zona 4,
Edificio Camara de Industria, nivel 12




ANEX0 8
DISENO DE ANUNCIO
PARA REVISTA
TECNICO-PRODUCTIVO



ALGANZA | EXITO
DE TU EMPRESA
GAPAGITACION TEGNICO-PRODUCTIVA

UTILIZANDO FINANGIAMIENTO PARGIAL
NO REEMBOLSABLE DEL PROYECTO
BID/FOMIN

‘€D Comunicate W
< > Camara de Industria de Guatemala \ %

Tel. (502) 2331-9191 y (502) 2334-4848
Fax. (502) 2334-1090
Ruta 6,9-21 zona 4,

Edificio Camara de Industria, nivel 12



ANEX0 9
DISENO DE ANUNCIO
PARA PRENSA
DE CURSOS PROGRAMADOS



CURSOS DE

OCTUBRE Y NOVIEMBRE

1 de Apoyo
rrollo Empr
NOMBRE DEL CURSC
DOCUMENTACGION ¥ ENFOGUE A
PROCESOS Y AUDITORIAS
INTERNAS EN 1SO 8000:2000
ANALISIS HPLC-G

LA A Asesoria, Quimicos y Analisis Fi

DE PROBLEMAS ~
TROUBLESHOOTMG

Para incrementar sus ingresos,
disminuir. sus costos y ganar Q. adicionales

Compet _livo!!

ra Guatemalteca de la Construcchén
3944818
4, 3-56 zona 4

[el.: 2333-4023 - 20 Calle 3-50, Z. 10
Comercial El Carmen Oficina

BASE DE DATOS
(ACCESS) MODULO |

INTRODUCCION A LA
PROGRAMACION CON C#
CREACION DE REPORTES EN
EXCEL DESDE VISUAL BASIC. NET

PROJECT

WORD Y EXCEL INTERMEDIO

Clase, Sistema !r.lucalhrn

Por Computay io:

Tels.: 23 D‘&ZHSSIZ =12 Av. 18-51 Z. 10 lnvurslﬁn Q SCK) 00 - Innunlwo
Fundacién Kinal Facha: 15 de w‘ubu nl 12 ao noviembre
Tol.: 2440-2388 Horario: 8:00 a

6% Av. 13-54 zona 7

Fundacién Kinal
Tal.: 2440-2388
6* Av. 13-54 zona 7

Clase, Sistoma Euu;.nwo

Inversion: Q 34'»() DO - InDomMn

Facha: 15 de octubre al 12 de noviembre
Horario: 13:00 a 17:15 hrs,
Inversion: Q 350.00 — Incentivo

22 octubre al 19 de noviembre
L‘K) 18-

Por Computa
Tal.: 23680162/ re al Mﬂ! noviembre
12 Av. 19-81zona 10 Horario: 14 00 & 16:00 h

Inversibn: & 600,00 = Incentive
Clase, Sistema Educativo Facha: 24 de octubirs al 07 noviembre
Por Computadora, S.A, Hor ;11008 13
Tols.: 2368-D162/5512 « 12 Av. 19-51 Z. 10 Inuer’slon 500.00 - Inoent-w

VISUAL BASIC MODULO |

S FTEO
AUTOCAD I
AUTOCAD M

Clase, Sistoma Eduwh«o Facha: 24 do oc&\&:]u al 07 noviembre

For Computadora, S.A, Horario: 7:00

01625512 + 12 Av, 1851 Z. 10 Inversion: @ 560,00 - Incentive
T TP H AV
Fundacién Kin Fecha:

11’ al 31 de octubre
rano. 16:00 a 18:00 hrs.
knvers;ﬁn Q 350.00 —

Facha: 17 al 31 de octubre

Tel.: 244&23&3
6* Av. 13-54 zona 7

Funancié« mnll

AUTOCAD 2D

PASTELERIA FINA
.lN.‘isDULOJ

CORTES ¥ DECORACION DE FIGURAS

INFANTILES ¥ NAVIDENAS

DULCES, CHOCOLATES
¥ CASITA NAVIDENA

: 244 Horarko: 14:00 a 16:00 hrs.

’Av 54 Inversiin: © 350.00 — Incantivo
Clase, ema Eﬂuemlvo Facha: 25 de octubre al 08 de noviembre
Por Computadora, S.A.
Tel Z3ea 1628812 + 12 A, 1861 2008 10

R a y Cocina

Bluhm Horario: 8
Tol.: 2288- H!aﬁ * 14 Av. "B" 7-81 zona 6 Inversion: Incentivo

Y

PANADERIA PASTELERIA

Especialidades Monigua
Tel: 5701-9402

18 Av. 4-93 zona 11
E-pui-uld-dn Monique
Ted: 9402

Fecha: 02 al 30 d mlumbn

1
Inversion: Q 350.00 — |neenlwo
Fecha: 03 al 25 de thmbﬂ
Horario: 14: ng: 18:15 hrs.

19 Av 4.4 93 zona 11 Inversién: O = Incentivo
Especialidades Monigue I-'I:Iu 05 al 26 de nm-l-ml:lu
'I'olp. : 14:00 & 18:15 b

18 Av. 4 83 zona 11
Academia de Reposteria

knwsrsndn Q 350.00 - Il\coﬂlwn
Fnll 7 de octubre al 14 de noviembre

COMERCIAL E INDUSTRIAL Cocina Bleshoom Cake anio: 8:30 a 12:45 I\rs
el.: 2253—1156 o 14 Av. 'E 7-81 zona 6 muerwn Q 400.00 -
REPQSTE? ¥ Elcu l Td-ﬂnlr.a Culinaria Fecha: 18 de octubre al 13 de diciembre
PANADEI NAVIDENA hef’ Horario: 15:00 a 18:15 hrs,
I'eﬂ 2232—3652 3* calle 6-28 zona 1 Inversion: Q 600.00 — Incentive
PASTELERI, Academia de lellrla Fecha: 19 de octubre al 16 de noviembre

A
PROFESIONAL EUROPEA
PANES Y PASTELES
INTEGRALE:;

PANADERIA
¥ PASTELERI

‘L CHEF 2

PIES, PANES ¥ PASTELES
(1.3

Cocina Bleshoom Cake Horario: B:30 a 12:45 hrs
: 2288-1156 » 14 Av. "B° 7-81 zona 6 Inversidn: Q 450.00 — Incentivo
SERTECPRO 5 de octubre al 22 de noviembre
Tel.: 2337-0857 :00 a 21:15 hrs.
15-12, zona 10 Col. Alcizar

SERTECPRO

Tol.: 2337-0857

23 Av. 15-12, zona 10 Col, Alcazar
Centro Cultural Karubal

Ted.: 2250-0058

de octubre al 19 de noviembre

Horarko: 9:00 a 14:30

Inversion: Q 400.00 — |nmlwo

Fecha: 11 de lwhmbfu al 02 de diciembre
hrs.

NAVIDEN
s S B* calle 2-55 zona 1 incentive
CHOCOLATERIA MODULO | Academia de Reposteria re al 18 de noviembre
" Cocina Bleshoom C Horario: 8:30 8 12 45 hrs.,
1 & 1 22881156 « 14 Av, a T-81zona 6 Inverssdn: Q 400.00 — Incentivo
BOQUITAS Fﬂﬁ}gm INTECAP - Inatituto Técnico
CM.J\EN!'ES ¥ 7 13 acitacién y Productividad- Horarno: 00 & 13:15 hn
Inl 117 Ext, 306 Inversion: Q 300.00 — Incentivo
Calio Mateo Fiores 7-51 zona §
DESHUESADO AIRE, INTECAP — Instituto Técnico Fecha: 18 de octubre al 06 de diciembre
MAR Y TIERRA de Capacitacién y Productividad- Horario: 14:00 a_17:15 hrs.
Tol. 23310117 EXt, 306 Inversion: Q 300,00 — Incentive
Cailo Mateo Flores 7-51 zona §
COCINA NA! A scuela Thcnica cuh‘lnann Chef's Conter  Fecha: 18 de octubre al 09 de diciembre
¥ ORGANIZACION DE CONVIVIOS el.: 2232-3652 Horario: 14:30 3 18:45 hrs.

MENUS GOURMET NAVIDENOS

* calle 6-28 zona 1

Academia de Reposteria
Cocina Bleshoom Cake
el.: 2288-1156

14 Av. "B” 7-81 zona 6

nversidn: Q 7 —Incentive
de m:lubr- al 19 de noviembre

¥ REPOSTERIA
BIETETICA NAVIDENA

Reving nluia Empronrlal Fecha: 25 al 31 de octubre
Tel.: 22540 Horario: 8: 00 a 12 :10 hrs,
11* Av. "A” 16—41 zona 2 nversion: Q 400.00 — Incentivo

TAL R!s DESHUESADOS, Academia de Rlpnltllla Fecha: 26 de octubre al 24 de noviembre
S ¥ PIERNAS NAVIDERAS Cocina Bleshoom Cake Horario: B: 30 @ 12:45 hrs.
¥'I 2288~ I!SE-MI\V “B" 7-81 zona 6 £00.00 — Incentive
ROPA PARA NINOS 11 UOHW Cultural Karubal Facha: 18 ﬂ. octubre al 06 de diciembre

PATRONES PARA ROPA DE NINOS

9:00 8 12:15 hrs,

¢ 2250-0058 Horario
G' calle 2-55 zona 1 Inversidn: 0 320.00 — Incentivo

PORCELANA RUSA FLORES

Escuela Técnica Culinaria Chef's Cantor  Focha: 19 de octubre u 17 de noviembre
Tol.: 2’232-3652 Horario: 8 Dﬂu 12 15 hi

3* calle 6-28 zona 1 i SR rnmrsion o = |nn:.sn|wo

Conw Cultural Karubal FCG'\I o7 al 28 du noviembre

Tol.: 2250-0058
8* calle 2-55 zona 1

Horas
rnmrsaon Q 300.00

BORDADO EN LISTON DE SEDA

Centro Cultural Karubal Fecha: 05 de noviembre al 17 de diciembre

Tel.: 2250-0058 Horario: 9:00 a 12:15 hrs.
B* calle 2-55 zona 1 Inversion: Q 300.00 — Incantive
FLORISTERIA DE OCASION IN'\'ECAF = Instituto Técnico de Facha: 24 de octubre al 28 da noviembre
Capacitacion y Productividad- Horario: 13005 17:15 h
Tel.: 2475-5792, 2475-5219 lnmrsaon Q 300,00 - |nn:.nn|wo
11 Av. “A" 11-47 zona 7 Col. La Verbena
CORTE DE PELO BASICO DICA, 5.A. Fecha: 17 al 24 de octubre
m 2332—«439 23324455 Horario: B ocl 12:30 Ihrs.
i =8 s @ 8-10 zo e O 50.00 — Incantive
MECANICA BASICA Il |NTE¢AP - rmlwm  Téenico do Foch, l co oe!ubn al 06 de diclembre
Capacitacién y Productividad- Horario: 14:00 8 17:15 hr
Ted: 63355774, 6635-5860 Inversion: Q 300.00 — Incentive
10 calle 5-04 zona 5 Colonia Enriqueta,
c:omm Villa Nueva
INYECCION ELECTRONICA It mw‘nlu Millar Foch: e eo octubre al |s da noviembra
I'sl 2485-1207 Horario: 18:00 a 21:15 h
50 calle m 24 zona 12 !nmrs-on Q 374.00 - mr.nnmo
Atam Fecha: 27 de octubre al 06 de diciembre

DiA: TICO ¥ R RA N DE
INYEC: ECI%C‘ OBDLL
OBDLLL uLon

Tel.: 24

5—6 Horario: 18:15 a 21:30 hrs.
22 Av. 13-46 zona 7. Kaminal Juyd I 00—

Inversion: Q 574 Incantive

LJQUIEN'PUEDESOLICITARIELC EFINANCIAMIENTO?

Propietarios y trabajadores de micro, pequeiia y mediana empresa. Socios y No Socios de Camara de Industria

En Ventanilla Nivel 11
T &

{INSCRIBASE HOY!

2LDONDE I_D SOLICITA?

Edif. L.arnara de Indu:
n Te

Un programa de:




ANEXO 10
DISENO DE CALENDARIO
PARA CURS0S PROGRAMADOS



MIES / ANO

Para incrementar sus ingresos, disminuir sus

costos y ganar Q. adicionales

i iNecesita ser Competitivo!!

UTILICE EL INCENTIVO ECONOMICO DE Q.200

QUE LE BRINDA

CAMARA DE INDUSTRIA PARA EL PAGO PARCIAL DE SU

CAPACITACION

Inférmese, elija su curso y retire su incentivo

Nombre del Curso Institucion de Capacitacién / Fechas de inicio/
Informacion Horario / Inversién / Horas de Capacitacion
AREA GERENCIAL
Nombre del curso Nombre del oferente Fecha de inicio y finalizacion del curso

Cadigo del curso

Teléfono del oferente

. ., Horario del curso
Direccioén del oferente

Inversion

Duraciéon en horas efectivas

AREA TECNICO - PRODUCTIVO

Nombre del curso
Cadigo del curso

Nombre del oferente Fecha de inicio y finalizacion del curso
Teléfono del oferente

; ., Horario del curso
Direccioén del oferente

Inversion

Duracién en horas efectivas

Valor del Incentivo: Q 200.00
¢Quién puede solicitar el financiamiento?

Propietarios y trabajadores de micro, pequefiay mediana empresa

Socios y No Socios de Camara de Industria
¢;,Doénde lo solicita?

Ventanilla Nivel 11, Edificio Camara de Industria. Lunes a Viernesde8a 13y 14 a 17

horas.

Para mayor informacién comuniquese a los Teléfonos: 2331-7680 y 2332-3552

www.industriaguate.com/incentivos




ANEXO 11
DISENO DE ESPECIALIDADES
PUBLIGITARIAS




Disefio Boligrafo Promocional

-LEGS ORDEN ( No. 4743]

Articulos Premecionales

FAVOR. APROBAR. EL_ SIGUENTE ARTE

BOCETO 1

= | [ om—] Y

_— Programa ds Apo o pard el Deiamollo Empreraral
_— CIG/EID! FOMIN
_————

(":‘- vy Indu it aguate. com An certiwon
_—

§ S —
BOLIGRAFO JET
IMPRESION:
FULL COLOR
& &
& <

APROBADO CLIENTE

FECHA: AGOSTO 2006




ANEXO 12
MODELO DE CARTA
PARA SOLICITUD DE BECAS




(IMPRIMIR EN PAPEL MEMBRETADO)

Guatemala, de de 2006

Titulo o Profesion
Nombre
Institucion
Presente

Asunto: Solicitud de becas para MIPYME

Estimado Sefior (Apellido):

Es un gusto saludarle deseandole éxito en sus actividades. El motivo de la presente
es para solicitar su colaboracion en la motivacién de las pequefias y medianas
empresas (MIPYME) que contratan servicios de consultoria con el financiamiento que
otorga el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE).

El apoyo consiste en otorgar una beca por mes en uno de los cursos programados con
el proyecto, esto con el fin de brindar un valor agregado a las empresas que contraten
este tipo de servicio.

Para rectificar su apoyo le solicitamos firmar el codo que se encuentra a continuacion.

Atentamente,

(Firma)
Nombre
Gerente de Proyectos de Cooperacion

Yo, como representante de la

empresa registrada en el Programa de

Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) como una Institucién de
Capacitacion y

Asistencia Técnica (ICAT) |:| estoy dispuesto |:| no estoy dispuesto a colaborar

en otorgar una beca en uno de los cursos programados.




Nombre Firmayselo ~  Fecha

ANEXO 13
MODELO DE CARTA
PARA INVITACION
A EVENTO



(IMPRIMIR EN PAPEL MEMBRETADO)

Guatemala, de de 2006

Titulo o Profesién
Nombre
Institucion
Presente

Asunto: Invitacién a desayuno

Estimado Sefior (Apellido):

Es un gusto saludarle desedndole éxito en sus actividades. El motivo de la presente
es para invitarle a un desayuno el de del presente afio, con el fin de
gue conozcan los avances que ha obtenido el Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial (PROADE) y los casos exitosos que se han logrado.

Para confirmar su participacién favor de completar sus datos en el siguiente cuadro y
enviarlo por medio de fax o correo electronico.

Para mas informacion, no dude en comunicarse.

Atentamente,

(Firma)
Nombre
Coordinadora del PROADE



ANEX0 14
FORMATO PARA REGISTRO DE
NECESIDADES
DE CAPACITACION



NECESIDADES DE CAPACITACION® ©

Micro, pequeias y medianas empresas (MIPYME)




ANEXO 1
ISEADE CORREQ A MPYHES



Estimados Sefores:

Es un gusto saludarles deseandoles éxito en sus actividades. EI motivo del
presente es para hacer de su conocimiento el calendario de cursos
administrativos y técnico-productivos programados para el mes de febrero del
presente afio, de tal forma que puedan participar en los mismos utilizando el
financiamiento parcial NO reembolsable que otorga el Programa de Apoyo para
el Desarrollo Empresarial (PROADE).

Cualquier duda, comuniquese con nosotros.

Atentamente,

Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
Camara de Industria de Guatemala

Tel. 2331-9191 y 2334-4848

Fax. 2334-1090
www.industriaguate.com/incentivos



ANEXO0 16
DISENO DE
CORREO ELECTRONICO
A ICAT



Estimados Sefores:

Es un gusto saludarles deseandoles éxito en sus actividades. El motivo del
presente es para comunicarles que el proximo (dia) (fecha) de

(mes) del presente afio, es la fecha limite para enviar los
formularios de validacion de los servicios de desarrollo empresarial que tienen
programados para el préximo mes con el financiamiento del Programa de
Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)

Cualquier duda, comuniquese con nosotros.

Atentamente,

Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
Camara de Industria de Guatemala

Tel. 2331-9191 y 2334-4848

Fax. 2334-1090
www.industriaguate.com/incentivos



ANEXO 17
DISENO DE CARTA
A OFERENTES



(IMPRIMIR EN PAPEL MEMBRETADO)

Guatemala, de de 2006

Titulo o Profesion
Nombre
Institucion
Presente

Asunto: Utilizacion del programa como herramienta

Estimado Sefior (Apellido):

Es un gusto saludarle deseandole éxito en sus actividades. El motivo de la presente
es para exhortarle a utilizar el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) como una herramienta para motivar a la micro, pequefia y mediana
empresa (MIPYME) a contratar servicios de desarrollo empresarial (capacitacion y
consultoria) ya que cuentan con un financiamiento parcial NO reembolsable.

Para cualquier duda, comuniquese con nosotros.

Atentamente,

(Firma)
Nombre
Coordinadora del PROADE



ANEXO0 18
CARTA DE DISPONIBILIDAD
DE FINANCIAMIENTO
A MIPYMES



(IMPRIMIR EN PAPEL MEMBRETADO)

Guatemala, de de 2006

Titulo o Profesion
Nombre
Institucion
Presente

Asunto: Disponibilidad de financiamiento

Estimado Sefior (Apellido):

Es un gusto saludarle deseandole éxito en sus actividades. El motivo de la presente
es para comunicarle que El Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE) aun cuenta con wuna disponibilidad para su empresa

de incentivos de capacitacion de
Q.200.00 cada uno, los cuales son utilizables uno por curso aprobado por el programa;
ademas cuenta con incentivos de consultoria, los cuales varian en su monto

segun el tipo de servicio de consultoria que contrate (diagnéstico administrativo
Q. 4,800.00, asistencia técnica Q. 5,600.00 y capacitacion en planta Q. 4,000.00).

Para utilizar este financiamiento, debe contratar servicios de desarrollo empresarial
con empresas que se encuentren aprobadas como oferentes de estos servicios en el
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE) las cuales se les
cataloga como: Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica (ICAT).

Para mas informacion, no dude en comunicarse.

Atentamente,

(Firma)
Nombre
Coordinadora del PROADE



ANEXO 19
CARTA A MIPYMES
NUEVAS




(IMPRIMIR EN PAPEL MEMBRETADO)

Guatemala, de de 2006

Titulo o Profesién
Nombre
Institucion
Presente

Asunto: Presentacion del PROADE

Estimado Sefior (Apellido):

Es un gusto saludarle deseandole éxito en sus actividades. El motivo de la presente
es para darle a conocer el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(PROADE), proyecto ejecutado actualmente por la Camara de Industria de Guatemala
(CIG) y el co-financiamiento del Banco Interamericano de Desarrollo (BID). El
PROADE otorga financiamiento parcial NO reembolsable a las micro, pequefias y
medianas empresas (de 1 a 100 empleados) para la contratacion de servicios de
desarrollo empresarial.

Para lo cual, adjunto a esta carta encontrara una presentacion impresa del programa
para lo conozca con mas detalle, esperando que pueda participar.

Cualquier duda, estamos a la orden.

Atentamente,

(Firma)
Nombre
Gerente



ANEXO0 20
ENTREVISTA A GERENCIA
DE PROYECTOS
DE COOPERACION



UNIVERSIDAD SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENTREVISTA
DIRIGIDA A GERENCIA DE PROYECTOS DE COOPERACION
PROGRAMA DE APOYO PARA EL DESARROLLO EMPRESARIAL (PROADE)
CAMARA DE INDUSTRIA DE GUATEMALA (CIG)

OBJETIVO: realizar un estudio mercadolégico que permita conocer como se efectdan
actualmente los servicios de capacitacion y consultoria en las Instituciones de Capacitacién y
Asistencia Técnica (ICAT) y con base a los resultados obtenidos, generar propuestas para su
fortalecimiento.

La informacién que proporcione serd utilizada exclusivamente para fines didacticos de
elaboracion de tesis.

DATOS GENERALES

Nombre del entrevistado(a):

Cargo que ocupa:

Nombre de la empresa:

Direccion:

Teléfono:

1. ¢Cudl es el objetivo del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial?

2. ¢Existen programas similares al Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial?

Si
No

¢Cuales?




3. ¢(Cual es la competencia directa del Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial?

4, ;Cudl es la competencia indirecta del Programa de Apoyo para el Desarrollo
Empresarial?

5. ¢Qué otros proyectos esta planificando la Camara de Industria de Guatemala para
apoyar a la micro, pequefiay mediana empresa?

6. ¢Cudles son las estrategias que mas se han utilizado para dar a conocer el
PROADE?

Estrategias publicitarias

Estrategias de servicio al cliente
Estrategias de promocién de ventas
Estrategias de relaciones publicas
Estrategias de mercadeo directo
Estrategias de venta personal

Otras Especifique

7. ¢Cudles son las bases para fijar el monto del subsidio que se otorga a la micro,
pequefiay mediana empresa?




10.

¢ Cuenta el PROADE con un programa de servicio al cliente?

Si
No ¢Por qué?

¢ Cuenta el Proade con estrategias de mercadeo que puedan ser proporcionadas a
las Instituciones de Capacitacion y Asistencia Técnica para ofrecer sus servicios?

Si
No ¢Por qué?

¢ Cudles son los objetivos que se han cumplido con la ejecucion del PROADE a la
micro, pequefia y mediana empresa?

iGracias por su colaboracién!



ANEXO 21
ENCUESTA A ICAT




UNIVERSIDAD SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA
DIRIGIDA A INSTITUCIONES DE CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA (ICAT)
PROGRAMA DE APOYO PARA EL DESARROLLO EMPRESARIAL (PROADE)
CAMARA DE INDUSTRIA DE GUATEMALA (CIG)

OBJETIVO: realizar un estudio mercadolégico que permita conocer como se efectdan
actualmente los servicios de capacitacion y consultoria en las Instituciones de Capacitacién y
Asistencia Técnica (ICAT) y con base a los resultados obtenidos, generar propuestas para su
fortalecimiento.

La informacién que proporcione serd utilizada exclusivamente para fines didacticos de
elaboracion de tesis.

DATOS GENERALES

Nombre del entrevistado(a):

Cargo que ocupa:

Nombre de la empresa:

Direccion:

Teléfono:

1. ¢Cudles son los servicios que proporciona la institucién y/o empresa?

Capacitacion
Consultoria
Otros ¢ Cudles?

2. ¢Cudles son las areas en las que se especializa su empresa?

Administrativo
Técnico - productivo

3. ¢Con cuantos empleados fijos cuenta su empresa actualmente?

de l1ab
de 6ab50
de 51a100
de 100 a mas




4. ;Como califica usted las instalaciones de su empresa?

Excelentes
Regulares
Malas

5. ¢Cbémo califica usted al recurso humano que ejecuta los servicios?

Excelentes
Regulares
Deficientes

6. ¢En qué se basala empresa para fijar el precio de los servicios que presta?

Costos del servicio

Calidad del servicio

Condiciones del mercado

Otros ¢, Cudles?

7. ¢Cbémo conocio el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)?

Agentes del Proade

Anuncios en prensa escrita

Noticieros

Trifoliares

Referencias de colegas

Otros ¢, Cudles?

8. ¢Desde hace cuanto tiempo pertenece usted al Programa de Apoyo para

Desarrollo Empresarial?

Menos de un afio
Un afio

Dos afios

Tres afios
Cuatro afios
Cinco afios

9. ¢Cbémo considera usted el porcentaje o monto del subsidio que otorga el PROADE?

Alto
Normal
Bajo

10. ¢(Cuenta su empresa con un departamento de servicio al cliente?

Si
No ¢Por qué?

el




11. ;Ofrece su empresa algln valor agregado a los servicios prestados?

[ si ¢Cual?

|:| No ¢Por qué?

12. ¢Qué estrategias de mercadeo utiliza usted para dar a conocer los servicios de
capacitacion y consultoria que brinda su empresa?

Estrategias publicitarias

Estrategias de servicio al cliente
Estrategias de promocion de ventas
11| Estrategias de relaciones publicas
Estrategias de mercadeo directo
Estrategias de venta personal

Otras Especifique

13. ¢Han utilizado nuevas estrategias de mercadeo a partir de su participacion en el
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial?

[ ]si

¢ Cudles?

|:|No

¢ Por qué?

14. ¢Qué resultados ha obtenido su empresa al pertenecer al Programa de Apoyo para
el Desarrollo Empresarial?

Incremento en las ventas

Incremento en el recurso humano
Posicionamiento en el mercado meta
Fortalecimiento de los procesos
Otros ¢, Cudles?

15. ¢Considera usted que la micro, pequefia y mediana empresa estaria dispuesta a
pagar la totalidad de los servicios de desarrollo empresarial que usted ofrece?

Si
No ¢Por qué?




16. ¢Cbémo considera el tramite de registro como ICAT en el Programa de Apoyo para
el Desarrollo Empresarial?

Complejo
Normal
Sencillo

Si su respuesta es normal o complejo ¢Por qué?

17. ¢Cbomo le parecen los tramites de aprobacién para ejecutar servicios de desarrollo
empresarial con el apoyo del Proade?

Complejo
Normal
Sencillo

Si su respuesta el normal o complejo ¢Por qué?

18. ¢Cbmo le parecid el servicio proporcionado por el personal del PROADE?

Excelente

Regular

Malo
JPor qué?
SUGERENCIAS

iGracias por su colaboracién!



ANEXO0 22
ENCUESTA A MIPYMES
QUE HAN UTILIZADO
EL PROADE



UNIVERSIDAD SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA
DIRIGIDA A MICRO, PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS (MIPYMES)
PROGRAMA DE APOYO PARA EL DESARROLLO EMPRESARIAL (PROADE)
CAMARA DE INDUSTRIA DE GUATEMALA (CIG)

OBJETIVO:

Realizar un estudio mercadolégico que permita conocer cdmo se ejecutan actualmente los
servicios de capacitacion y consultoria en las micro, pequefias y medianas empresas
(mipymes) y el servicio prestado por el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial
(Proade); en base a los resultados obtenidos generar propuestas para incrementar la
contratacién de servicios de desarrollo empresarial.

La informacién que proporcione serd utlizada exclusivamente para fines didacticos de
elaboracion de tesis.

DATOS GENERALES:

Nombre del entrevistado (a):

Cargo que ocupa:

Nombre de la empresa:

Direccioén:

Teléfono:

11. ¢Cémo conocid el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (PROADE)?

Agentes del Proade
Anuncios en prensa escrita
Noticieros

Trifoliares

Referencias de colegas
Otros ¢ Cudles?

12. ¢Cuédles son los servicios que usted mas ha demandado en el Programa de Apoyo
para el Desarrollo Empresarial (PROADE)?

Capacitacion
Consultoria
Otros Cuéales?

13. ¢Cudles son las areas en las que usted demanda mas los servicios de desarrollo
empresarial?

Administrativo
Técnico - productivo




14. ;Desde hace cuanto tiempo harecibido servicios con el apoyo del PROADE?

Menos de un afio
Un afio

Dos afios

Tres afos
Cuatro afios
Cinco afios

15. Mencione el nombre de la(s) empresa(s) que le han proporcionado los servicios de
capacitacién y/o consultoria que usted ha ejecutado con el apoyo del PROADE

16.

17.

18.

19.

20.

¢Como califica usted las instalaciones de la(s) empresa(s) que le ha(n) prestado los

servicios?

Excelentes
Regulares
Malas

¢Como califica usted a los consultores o instructores que le han prestado los
servicios tanto de capacitacion como de consultoria?

Excelentes
Regulares
Deficientes

¢Como le parecio el procedimiento a seguir para la ejecucion del servicio?

Complejo
Normal
Sencillo

¢, COmo le parecio6 el tipo de servicio que le prestaron estas empresas?

Excelente
Regular
Malo

¢Recibié algun valor agregado al servicio recibido?

Si ¢&Cual?
No




21. ;Como le pareci6 el precio del servicio?

Alto
Normal
Bajo

22. ;Cémo conoci6 usted a la(s) empresa(s) que le proporcionaron el o los servicios de
capacitacion y/o consultoria?

Agentes del Proade
Anuncios en prensa escrita
Noticieros

Trifoliares

Referencias de colegas
Otros ¢ Cudles?

23. ¢Con cuantos empleados cuenta su empresa actualmente?

de l1lab
de 6ab50
de 51a100
de 100 a mas

24. ¢Qué resultados ha obtenido su empresa al pertenecer al Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial?

Incremento en las ventas

Incremento en el recurso humano
Posicionamiento en el mercado meta
Fortalecimiento de los procesos
Otros ¢, Cudles?

25. ¢Estaria dispuesto usted a pagar la totalidad de los servicios de desarrollo
empresarial que requiera?

Si
No

¢Por qué?

26. ¢Ha asistido usted a solicitar los incentivos a la Camara de Industria de Guatemala?

Si
No

(Si su respuesta es negativa) ¢ Por qué?




27. ¢Cémo le parecio el servicio que le proporciond el personal del Programa de Apoyo
para el Desarrollo Empresarial?

Excelente
Regular
Malo

SPor qué?

28. ¢Cbomo le parecio el tramite de solicitud de incentivos en el Programa de Apoyo para
el Desarrollo Empresarial?

Complejo
Normal
Sencillo

Si su respuesta es normal o complejo ¢Por qué?

29. ¢Qué aspectos considera usted que pueden mejorar el servicio que prestan dichas
empresas?

SUGERENCIAS

iGracias por su colaboracion!



ANEXO 23
ENCUESTA A MIPYMES
QUE NO HAN UTILIZADO
EL PROADE



UNIVERSIDAD SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA
DIRIGIDA A MICRO, PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS (MIPYMES)
QUE NO HAN UTILIZADO EL SUBSIDIO DEL PROGRAMA DE APOYO PARA EL DESARROLLO EMPRESARIAL
(PROADE)
CAMARA DE INDUSTRIA DE GUATEMALA (CIG)

OBJETIVO:

Realizar un estudio mercadol6gico que permita conocer la razén por la cual las micro, pequefias y medianas empresas
(mipymes) no han utilizado el subsidio del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (Proade); y con base a
los resultados obtenidos generar propuestas para incrementar la contratacion de servicios de desarrollo empresarial.

La informacion que proporcione ser utilizada exclusivamente para fines didacticos de elaboracion de tesis.
DATOS GENERALES:

Nombre del entrevistado (a):
Cargo que ocupa:
Nombre de la empresa:
Direccion:
Teléfono:

30. ¢Contrata usted servicios de desarrollo empresarial (capacitacién y/o consultoria)?
Si
No

31. ¢Conoce el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (Proade)?
Si

No ContinGe con la pregunta 5

32. ¢Por qué medios conoci6 el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (Proade)?

Agentes del Proade

Anuncios en prensa escrita

Noticieros

Trifoliares

Referencias de colegas

Otros ¢ Cudles?

33. Ha contratado servicios de capacitacién y/o consultoria con el financiamiento que otorga el Programa de
Apoyo para el Desarrollo Empresarial?
Si Finaliza la encuesta

No ContinGe la encuesta

34. ¢Leinteresa contratar los servicios de capacitacién y/o consultoria en un futuro?
Si
No  Finaliza la encuesta

35. ¢Con qué frecuencia contrataria usted los servicios de desarrollo empresarial?

Regularmente

Frecuentemente

Esporadicamente




36. ¢Por qué dejaria usted de contratar servicios de desarrollo empresarial?

37. ¢Qué incentivo le gustaria recibir para volver a contratar servicios de desarrollo empresarial?

38. ¢Qué medios sugiere para dar a conocer el Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (Proade)?

Medios escritos (periédicos, revistas)
Televisién

Radio

Vallas Publicitarias

Pagina Web

Trifoliares

Otros ¢ Cudles?

39. ¢Cudles son las areas en las que a usted le interesaria a usted mas aplicar los servicios de desarrollo
empresarial?

Administrativo (mercadeo, finanzas, produccién, ventas, etc.)
Técnico - productivo (reparacion de equipos, reposteria, cocina, etc.)

40. ¢Asistiria usted personalmente a solicitar el subsidio a las oficinas del proyecto en ejecuciéon?
Si
No ¢Por qué?

41. Tomando en cuenta que es importante que usted cubra un porcentaje del costo del servicio que contrata,
¢, Qué porcentaje le gustaria recibir por parte de un proyecto como el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial?

75% al 100%
50% al 74%
25% al 49%
0% al 25%
42. ¢Influye en su decisién de contratar servicios de desarrollo empresarial el prestigio de la empresa
oferente?
Si
No
43. ¢En donde prefiere que se desarrolle el servicio de capacitaciéon y/o consultoria?
Dentro de las instalaciones de su empresa
Fuera de las instalaciones de su empresa
SUGERENCIAS

iGracias por su colaboracién!



ANEXO 24
ENCUESTA A
PERSONAL DE PROADE



UNIVERSIDAD SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA
DIRIGIDA AL PERSONAL QUE INTEGRA EL EQUIPO DEL PROGRAMA DE APOYO PARA
EL DESARROLLO EMPRESARIAL (PROADE)
CAMARA DE INDUSTRIA DE GUATEMALA (CIG)

OBJETIVO:

Realizar un estudio mercadolégico que permita conocer la opiniéon del personal que integra el
equipo de Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (Proade); y con base a los
resultados obtenidos generar propuestas para incrementar la contratacion de servicios de
desarrollo empresarial.

La informacién que proporcione serd utlizada exclusivamente para fines didacticos de
elaboracion de tesis.

DATOS GENERALES:

Nombre del entrevistado (a):

Cargo que ocupa:

Nombre de la empresa:

Direccioén:

Teléfono:

44. Cuando inici6 su relacion laboral ¢Recibié alguna induccion?

Si
No

45. ¢Reciben capacitaciones relacionadas con el tema de servicio al cliente?

Si
No

46. ¢Qué otras capacitaciones han recibido?




47. ;Con qué frecuencia reciben capacitacién?

Regularmente
Frecuentemente
Esporadicamente

48. ¢Conoce usted la guia de servicio al cliente del Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (Proade)?

Si
No

49. ¢Conoce usted el manual de procedimientos del Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (Proade)?

Si
No

50. ¢Cémo maneja usted los reclamos realizados por los usuarios del Programa de
Apoyo para el Desarrollo Empresarial (ICAT y Mipymes)?

51. ¢De qué forma maneja ustede las quejas y/o sugerencias realizadas por los usuarios
del Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial (ICAT y Mipymes)?

52. (,Como se resuelven los problemas internos y externos que son generados en el
Programa de Apoyo para el Desarrollo Empresarial?




53.

54.

55.

56.

57.

¢,Como considera la calidad del servicio que se presta en el Programa de Apoyo para
el Desarrollo Empresarial?

Excelente
Regular
Deficiente

¢ COmo considera que es el servicio que se presta en el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial?

Réapido
Normal
Lento

¢, Cuadl es su nivel de satisfacciéon en el Programa de Apoyo para el Desarrollo

Empresarial?

Alto
Medio
Bajo

¢,Como califica usted las instalaciones en las que ha tenido que desempefiar sus
actividades relacionadas con los servicios de desarrollo empresarial?

Excelentes
Regulares
Malas

¢,Como califica usted el equipo con el que cuenta para realizar sus actividades
laborales relacionadas con los servicios de desarrollo empresarial?

Excelente
Regular
Obsoleto

SUGERENCIAS PARA MEJORAR EL SERVICIO

iGracias por su colaboracién!



GLOSARIO

A
Anuncio
Es todo letrero, aviso,

nomenclatura, rétulo, valla, manta o
similar que promocione productos,
bienes y servicios, cuyo objetivo
puede lucrativo o no.

Afiche

Es un cartel que contiene
informacion impresa acerca de una
idea, producto o servicio y se coloca
en algun sitio publico.

B

Boceto

Es un esquema exacto del tamafo,
color, distribucién y demas detalles
necesarios del anuncio para mostrar
como se vera en el anuncio final.

C

Correo Electronico:

También conocido como e-mail,
permite  enviar informacién a
diferentes personas a través de
Internet, utilizando computadoras.

Institucion de Capacitacion vy
Asistencia Técnica (ICAT)

Son todas las empresas registradas
en el Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE)
que ofrecen servicios de desarrollo
empresarial a las micro, pequefas y
medianas empresas (MIPYMES).

Incentivo

Es el aporte economico que el
Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE)
le otorga a la micro, pequefa y
mediana empresa para motivarla a
contratar los servicios de desarrollo
empresarial.

Internet

Acréonimo de Internacional Network
of Computers, red informatica que
conecta a escala mundial miles de
redes regionales y varios millones
de ordenadores.

M

Micro, pequefia y mediana
empresa (MIPYME)

Es el grupo objetivo por el cual fue
creado el Programa de Apoyo para
el Desarrollo Empresarial
(PROADE). Las cuales son

catalogadas como tal por el nUmero
de empleados (de 1 a 100).

P

Pagina Web

Es un fichero de datos, que contiene
informacion de interés para los
internautas en forma de texto,
gréficos, videos, sonidos, enlaces a
otras paginas. En las paginas Web
puede encontrarse informacion de
todo tipo como horarios de trenes,
carteleras de cine, ofertas de
trabajo, informacion cultural,
publicidad institucional o comercial,
entre otras. También a través de
paginas Web se realizan
operaciones de comercio
electrénico, se realizan encuestas y
muchas otras operaciones mas.



Programa de Apoyo para el
Desarrollo Empresarial (PROADE)
Es un proyecto creado por le Banco
Interamericano de Desarrollo (BID)
con el objetivo de incentivar a la
micro, pequefia y mediana empresa
(MIPYME) a contratar los servicios
de capacitacién y asistencia técnica
para incrementar el desarrollo
empresarial.

R

Revista

Es un medio de comunicacion
escrito que, como todo medio, tiene
un grupo objetivo.
S

Servicios de Desarrollo
Empresarial (SDE)

Son todos aquellos servicios que
contribuyen al incremento del
desarrollo de las empresas, entre

ellos: capacitacion, asistencia
técnica, diagnéstico empresarial.

Sitio Web

Servidor de Internet que almacena,
a disposicion de los usuarios de la
red, un conjunto determinado de
paginas Web. EIl usuario accede al
sitio utilizando un navegador vy
puede consultar la informacion
almacenada en las paginas
publicadas en él.

T

Trifoliar

Es un material impreso en una hoja
de papel doblado en res partes. Por
lo general esta impreso en tiro y
retiro, presenta informacion sobre
una idea, producto o servicio. El
texto se ve apoyado por gréficas,

dibujos, imagenes y fotografias para
hacer mas amena la lectura.

w

World Wide Web (www)

Base universal de datos de
informacion disponible para la
mayoria de los usuarios de Internet;
su ambiente grafico hace de la
navegacion algo simple y excitante.





