Universidad Autonoma
Metropolitana

Unidad Iztapalapa

Casa abierta al tiempo

Division Ciencias Sociales y Humanidades
Departamento de Economia

Implementacion de estrategias
competitivas para una microempresa del
sector belleza en el Estado de México.

Alumna: Mejia Escobar Elizabeth
Matricula: 2143051863
Asesor: Francisco Javier Mancilla Venegas
Trimestre: 18-0
Fecha: 13 de diciembre del 2018



Contenido

L INTRODUCCION:......ovvevceceeeeeetete et s et ettt es e s st e et teseasas s s et esetesesesess s sseseteseseseanananas 3
. 1 JUSTIFICACION Y VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION ........coeveveeceeeeeeeeeeteteeeeeeseseseseseesesenns 4
1.2 PROBLEMA DE INVESTIGACION: ....ovevieieieeieieteteteeeteeseeeteee e teseseesesesesesesetesessssesesesesssesesens 8
1.3 OBIETIVOS:....eceieeeeeeteeeteeeeeeeeesete e e seeeaees et et ese e s sessas s et esssesesessssas s et essassetesessssesssnsnsesesenes 11
1.4 PREGUNTAS DE INVESTIGACION ......ocuruieiiiereeeteeeeceeeeeseeeeeeesessessesesessaesesesssssesssssssssesens 11
1. 5 MARCO TEORICO......couieieieieiieeetetetetese et ettt s ettt aes et s s s sesesnas 12

I IMIETODOS ..ottt ettt ettt ettt s bt s st s st eb et esesese bbb esesebesnansnaeas 25
11.1 DISENO DE LA INVESTIGACION .....cvovviiiiececececeeieteie ettt es s 25
1. 2 ALCANCE DE LA INVESTIGACION ......cvviiieeeiececeeietete ettt 26
1.3 HIPOTESIS: .o.vvvveveeeccececeetete ettt ettt a ettt st et s et es s ssasaesetesetesesesesasnnans 27

HI DISENO DEL ESTUDIO ...cueeeieeeetete ettt eeae ettt sae sttt s s s anaeaee 28
111.1 SELECCIONAR UNA MUESTRA ADECUADA ......coouiuivirererereiereeeeeeeeessssaeaee et sesennas 28
H1. 2 RECOLECTAR DATOS ....eviviuireveieteteseseseeetessesssasassese et sesesssesesessesesasassssesesesesesasesanasans 30
H1. 3 ANALIZAR LOS DATOS ....ovvivivieteteteseseseeeeessesasaesetesesesesesesesesesesssssasassssesesesesesasasssans 44
1.4 ELABORAR UN REPORTE DE RESULTADOS .......cccuruiuirerererereeseeisseseseseeseseesesesesesesesnans 48

ANEXOS: ....oooeeeeeeeeeeetetetete ettt et s s es e a ettt et ettt et e e e e e et et et et et ettt n et ettt e st et s s s nas 59

(211 ] [oTe | = 1 = SR 73



I. INTRODUCCION:

La manera en que se crea una empresa determinara su desarrollo futuro, es
importante iniciar una empresa con enfoques realistas y de compromiso,
centrados en la organizacion, cuya practica y puesta en marcha derive de una
buena planeacion.

Segun Gallart (2012) Las microempresas se caracterizan por el hecho de que
la mayoria de ellas surge por una vocacion de independencia, por las
expectativas de generar mayores ingresos 0 como una alternativa a la
cesantia. La mayoria son de tipo familiar y de administracion unipersonal, estan
sustentadas en la experiencia de sus creadores y tienen pocos profesionales
especializados en la gestion administrativa o tecnologica.

Bajo este enfoque el profesionalismo adquiere importancia, el éxito de las
empresas influye de manera positiva en el crecimiento econdmico y en la
competitividad de una empresa en una determinada region, es por ello que
identificar los factores que inciden en el éxito de una microempresa aportara un
punto de partida para enfocar apropiadamente sus acciones y estrategias,
logrando asi un mayor impacto en estas.

Es necesario que en cualquier sector se lleve a cabo adecuadamente el
proceso administrativo por lo que al no realizarse de manera correcta se
pueden desarrollar diferentes problemas que comienzan con una planeaciéon
deficiente, incluso se llega a carecer de una estructura correctamente definida,
lo que para las pequefias empresas significa problemas aun mayores para
competir en el mercado.

De aqui la necesidad de entender la naturaleza del negocio y sus actividades,
los métodos de produccidbn o comercializacion, contar con una adecuada
planeacién para el negocio, una vision proactiva para el producto y/o servicio,
descubrir proveedores, satisfacer a los clientes, conocer a la competencia, etc.
Lo anterior implica para la organizacién identificar y aplicar oportunamente una

serie de estrategias que le permitan el desarrollo competitivo en la industria.



I. 1 JUSTIFICACION Y VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Hoy en dia, ser competitivo es una condicion que determina el éxito y la
permanencia de las empresas en los mercados globalizados y altamente
rivalizados, por lo que la busqueda de la competitividad se convierte en un reto
permanente al que se enfrentan las organizaciones, sin embargo este proceso
es sumamente largo y complejo. Este estudio apoya teorias conocidas como
las investigaciones de Michael Porter que ligan las estrategias con la
competitividad, asi como otras aportaciones de parte de tedricos expertos en

el area.

Las clinicas de cirugias estéticas nos muestran un panorama amplio para
estudiar el desarrollo de estrategias, ante la busqueda de calidad en el servicio
y equilibrio en los precios. Con el objetivo de permanecer en el mercado se ha
desarrollado una lucha competitiva entre las empresas de este sector, las
necesidades del negocio de belleza estan en aumento, los clientes buscan
ofertas mas especializadas y el comportamiento de dicho mercado ha sufrido
cambios importantes en las dUdltimas décadas a los que las empresas
proveedoras de estos servicios se han tenido que adaptar, entonces podemos
ubicar estas empresas y su alcance social como resultado de sus propios

procesos derivados de una lucha por liderar el mercado.

Este trabajo permite explorar una pequefa parte del sector belleza desde un
punto de vista econémico administrativo y en lo absoluto social y psicolégico,
de esta forma es factible definir mejor este ambiente para fines de estudio en el
area administrativa, sirviendo de guia para aquellos que estén interesados en
descubrir una forma de replantearse sus estrategias competitivas con respecto
al sector y el espacio mencionado, pudiendo resultar Gtil para los gerentes de

este ambito en cuanto a su gestion estratégica.

“El mundo actual es testigo del crecimiento vertiginoso de la cirugia estética. La
globalizacion avanzada, la l6gica de la nueva economia, el desarrollo de la alta
tecnologia y el deseo imperante de reinvencidon inmediata, han sido
determinantes en la consolidacién de unas practicas sociales sobre el cuerpo

que han dado lugar a la llamada cultura de la cirugia estética...Desde cualquier



punto de vista, la cultura de la cirugia estética es un negocio masivo global.
Tan solo en los Estados Unidos, se estima que esta industria genera entre 15y
20 mil millones de délares al afio. Mientras estas cifras pueden estar por debajo
de otros negocios de belleza como los 25 mil millones anuales producidos por
la industria de la cosmética, o los mas de 30 mil millones anuales de la
industria de las dietas, la cirugia plastica es hoy el negocio en belleza con mas

crecimiento en el mundo” (Anthony, 2011).

La cita anterior nos permite ver el impacto de la industria de belleza a nivel
mundial, sin embargo en los ultimos afios no solo el mundo ha sufrido el
crecimiento en la industria de cirugia estética, de acuerdo con estadisticas de
asociaciones internacionales México ocupa el tercer lugar a nivel mundial en
términos de crecimiento en sus cifras de realizacion de cirugias estéticas “En
2015 se realizaron 900 mil procedimientos estéticos en el pais. Cinco de cada
10, es decir 461 mil 544, requirieron de un quiréfano. Esto representa 5% de
las cirugias hechas a nivel mundial, de acuerdo con las estadisticas de la
Sociedad Internacional de Cirugia Plastica y estética (ISAPS). México esta por
debajo Unicamente de Estados Unidos y Brasil, paises en los que se realizaron

mas de un millén de procedimientos quirurgicos ese mismo afo” (Diana, 2017).

Un factor importante en este mercado son los precios: “México ofrece entre un
50 y 60 por ciento menos del costo sobre la inversion que realizaria un paciente
por algun procedimiento estético realizado en Europa, Estados Unidos, Canada

e incluso en algunos paises arabes” (Fraga, 2012).

“La accesibilidad y los precios han provocado que en los ultimos afos la
demanda de la cirugia estética aumente y cada vez sean mas los pacientes
gue optan por mejorar su apariencia, sefialé Yuridia Zabaleta Masoén, secretaria
del Colegio de Cirugia Estética del Estado de México, explicé que la cirugia
estética ha crecido en la entidad mexiquense y la demanda ha sido bien
atendida por los cirujanos que existen, de hecho, sefald, aqui se tiene al
presidente de la Asociaciéon de la Cirugia Estética del Estado de México, el
doctor Alfredo Berlanga” (Rodrigo M. , 2017).



Como podemos ver el Estado de México se encuentra entre las ciudades en
donde se concentra parte significativa de la demanda de cirugias estéticas en
el pais aunque no mayor a la demanda en Ciudad de México: “Ciudad de
México. La capital del pais también se ha posicionado como un lugar
importante en donde las personas se pueden someter a diversos
procedimientos estéticos, en la ciudad existen varios hospitales y clinicas que
cuentan con el equipo e infraestructura necesaria para que realizar cirugias de
primer nivel” (Fraga, 2012). Sin embargo dados los limites por distintos
recursos este estudio se concentrara en el Estado de México.

Otro aspecto que denota los principales problemas en este sector es el
incumplimiento de las regulaciones: “Esta accion tiene la finalidad de proteger
la salud, el bienestar fisico y mental de las personas que se someten a
procedimientos estéticos y quirdrgicos. Es importante que siempre sean con
especialistas y con experiencia en el tema. La COFEPRIS menciona que
muchos no cuentan con la autorizacién sanitaria para realizar los tratamientos
gue promocionan, que las condiciones sanitarias no son las adecuadas, que el
personal no es profesional de la salud, incluso que algunos cirujanos plasticos
no contaban con la cédula, certificados o recertificaciones. Otros aspectos que
detalla es el uso de medicamentos caducados, equipo médico sin registro

sanitario, falta de documentacion o un quiréfano” (Multiestetica.mx, 2016)

En 2017 la secretaria de salud informa una alerta sanitaria para las clinicas de
cirugia estética en Meéxico “La COFEPRIS reitera que se ha identificado un
crecimiento en la prestacion de servicios de cirugia estética a través de
establecimientos o locales privados, sin que cuenten con los avisos ni las
autorizaciones sanitarias conducentes. La COFEPRIS y el Sistema Federal
Sanitario han verificado un total de 4,322 clinicas con prestacion de servicios
de cirugia estética, identificando con anomalias a 510 y suspension de
actividades en 264 de ellas” (COFEPRIS, 2017)

Por dltimo y con la finalidad de conocer el sector presentamos otra cita que nos

acerca de manera vaga a las tendencias para dicha industria:

“¢,Coémo se ve el futuro de la industria de la belleza en cuanto a tendencias y

avances? Muy cambiante. Hace un par de afios, por ejemplo, las cirugias para



aumento de mamas era una de las principales. En el afio 2016, las reducciones
mamarias tuvieron mas demanda que la colocacion de implantes. En cuanto a
los avances, al ser una industria tan demandada, estos son muy rapidos, la
forma de colocacion, la tecnologia de los materiales, los efectos en el paciente

han ido mejorando debido a estos avances” (Parcerisa, 2017).

El estudio de la competitividad empresarial, desde una perspectiva
metodoldgica tiene ciertas desventajas ya que las herramientas utilizadas
comunmente son disefiadas para un enfoque nacional y no para una
organizacion con respecto a su sector comercial segun su regién, o al menos el

método no es muy conocido.

Razon por la cual esta investigacion pretende seguir una metodologia acorde a
las necesidades de conocimiento Utiles para organizaciones tales como clinicas
de cirugias estéticas para abordar sus caracteristicas estratégicas que
impactan sobre su ventaja competitiva, veremos un caso practico para evaluar
las estrategias en términos de competitividad. Seleccionamos emplear el
Centro Medico Olivar debido a que ademas de encontrarse en el Estado de
México, region de nuestro interés dado que aqui es donde se concentra gran

parte de la demanda para este sector en el pais.

Por otro lado la investigacion resulta viable ya que tomara datos previos
basados en literatura y solo se aplicaran los instrumentos de obtencién de
datos a una sola una organizacion. Como consecuencia de la investigacion los
directores pueden recibir cierta retroalimentacién y percatarse de su posicion

competitiva frente a sus rivales en el mercado.



1.2 PROBLEMA DE INVESTIGACION:

Las empresas en su planeacion contemplan su vision y mision de la que
derivan sus estrategias de accién: “La elaboracion y ejecucion de una
estrategia es primordial para la administracion porque es inevitable la
necesidad de que los directivos modelen o elaboren proactivamente la forma
de administrar la empresa. Una estrategia clara y razonada es la receta de la
administracién para hacer negocios, su mapa para llegar a la ventaja
competitiva, su plan para complacer a los clientes y asi mejorar su desempefio
financiero. Para ganar el mercado se requiere de una estrategia bien concebida
y oportuna, por lo general caracterizada por ofensivas estrategias que dejen
obsoletos y encajonados a sus rivales y aseguren una ventaja competitiva
sustentable, y después usar esta ventaja de mercado para lograr un buen
desempeiio financiero. Una estrategia poderosa que se abra paso en el
mercado puede impulsar a una compaiiia de una posicion llevadera a una de

liderazgo” (Thompson, Strickland y Gamble, 2015).

El contar con estrategias permite a una empresa mantenerse y crecer, obtener
ganancias, ser rentable y lograr los objetivos para los cuales fue creada. Sin
embargo para ello no solo debe planear sus estrategias sino estas deben ser
las adecuadas y ejecutarse en tiempo y forma: La estructura sigue a la
estrategia y el sistema apoya la estructura, quien sabe disefiar una estrategia
crea su propio mercado construyendo una oferta de productos y servicios de
buena aceptacion. La clave de una estrategia exitosa consiste en crear una
ventaja competitiva sostenible, para poder vencer a la competencia...Una
estrategia buena no es suficiente para garantizar el éxito en una gestion
empresarial porgue inclusive la estrategia mejor formulada o identificada puede
fracasar si la compafiia no puede implementarla. Las empresas, cualquiera que
sea su estrategia corporativa, buscan dar valor a los consumidores y para eso
deben tener costos bajos u ofrecer un producto diferenciado. Entonces la clave
estd en la revision de los procesos y actividades desde el proveedor hasta el
consumidor o cliente final y para eso debe hacer uso de la gestion estratégica

organizacional. (Prieto, 2012)



El contexto que aqui se plantea es para una microempresa moderna (segun el
managemnet moderno) de cirugia estética en el Estado de México. El gran
desafio de la empresa moderna es utilizar los recursos disponibles para
conseguir, con la maxima eficacia y eficiencia, tanto los bienes como los
servicios que las personas necesitan y desean. (Rodriguez M., 2011 ) La
orientacion al cliente para las clinicas es fundamental ya que solo ofreciendo lo
gue el consumidor quiere y necesita y que la empresa lo produzca de la
manera mas Optima posible tiene sentido el intercambio de bienes.

Las pequeilas y medianas empresas surgen en un entorno que exige
experiencia y conocimiento de la industria de servicios dentro del campo
clinico, el cual es cada vez mas especializado, requiere del mercado adaptarse
y actualizarse, este a su vez se encuentra influenciado por el ambito
economico, politico, social y tecnolégico, mismos que se caracterizan por ser

dindamicos.

Las organizaciones contribuyen significativamente en la economia. El Banco
Mundial, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), La Unién Europea (UE)
y la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economico (OCDE) han
coincidido en sefialar como objetivo estratégico el aumento en la competitividad
de la pyme, para lo cual han formulado una serie de programas y acuerdos
(Listerri et al., 2002).

Pero la importancia de la pyme para a sociedad y para el pais esta mas alla de
la simple generacion de empleos. Con todo y sus limitantes, se ha podido
concluir que la aportaciéon cuantitativa de la pyme en las economias nacionales
consiste en el importante papel que juega en la generacion de empleos,
proporcionando en promedio para Latinoamérica un 64.26% del empleo total,
asi como en la produccion, aportando cerca del 50% del PIB en promedio en

Latinoamérica (Saavedra, 2008).

La clinica Olivar con el objetivo de crecer se enfrenta al desafio de adquirir
mayor competitividad para desarrollarse y ser eficaz, sabiendo ya que el medio
gue le permite subsistir es la planeacion y control estratégicos. Entonces si se
identifican correctamente los cambios necesarios que habra de hacerse en la

gestion administrativa de la empresa y si se escogen correctamente las



estrategias, estas se adaptan a la organizacion y el sector y ademas se
mantiene el control mediante la implementacién y seguimiento de dichas
estrategias, podemos aprovechar este conocimiento y orientarlo hacia la

obtencién de ventaja competitiva para esta pequefia empresa.

Se requieren implementar las estrategias competitivas adecuadas para el
sector salud a fin de mejorar su posicibn competitiva, de esta manera el
planteamiento del problema de investigacion consiste en identificar los factores
administrativos y estratégicos que inciden en la competitividad de una
microempresa, la empresa Olivar.



1.3 OBJETIVOS:

Objetivo general:

Identificar las estrategias que se requieren para que una empresa de cirugia
estética en el Estado de México sea considerada competitiva.

Objetivos especificos:
e Evaluar si factores estratégicos como calidad de servicios, marketing,

recursos humanos, procesos Yy logistica, tecnologia y finanzas tienen

influencia sobre la competitividad

e I|dentificar las estrategias que vuelven competitiva a una empresa de

cirugia estética en el Estado de México

1.4 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1 ¢Qué tipo de estrategias debe implementar una empresa de este sector para

ser considerada competitiva?

2 ¢Qué factores como calidad de servicios, marketing, recursos humanos,
procesos y logistica, tecnologia y finanzas influyen para lograr la competitividad

y cuales tienen mayor peso?

4. ¢ Cudles son las principales estrategias y como se aplican a fin de aumentar

la competitividad en este sector?



I. 5 MARCO TEORICO

ANTECEDENTES:
Historia de la estrategia

El término “estrategia” proviene del griego stratos ejército y agein conductor o
guia y se refiere a una autoridad militar. Esta definicibn hacia énfasis en el
combate, la defensa y el ataque. Posteriormente los romanos adoptan el
término en latin strategia, por algun tiempo formo parte de la cultura occidental
para beneficiarse en la guerra sobre una interpretacion de engafio, mito y
potenciacion, en el oriente también se le asigna a la estrategia significados de
guerra y poder y luego se le anadié el concepto de “tactica” del griego takticos

gue significa poner en orden.

El profesor (Gardufio, 1990) describe a continuacion una relacion entre
estrategia y tactica “El transito de la estrategia a la tactica y de tactica a
estrategia esta regulado por los procesos de decision vy riesgo, solo al final
podremos evaluar la importancia de haber asumido una decision o los riesgos
gue tuvimos que enfrentar por no haberla tomado en el momento debido, en
ese sentido, lo tactico no solo es respuesta inmediata sino accion que ligada a
otras puede generar inflexiones que inciden sobre el curso de los
acontecimientos que han de venir, y lo estratégico no solo es sobre el largo
plazo, sino la decision que debe ser tomada en el momento justo en el que es
posible hacer coincidir en el espacio y en el tiempo los elementos que reclama
una situacion pero la decision es inseparable del riesgo, de ahi que quien
piense en lo ultimo podria quedar paralizado por las consecuencias previstas e
imprevistas y quien asuma la decisibn sin meditar no puede resolver la

avalancha de situaciones por el mismo generadas”.

En palabras del profesor Guillermo Valero estrategia es hacer que las cosas
pasen. Muchas disciplinas comienzan a servirse de la aplicacién estratégica
mediante adaptaciones a su campo, para la administracion lo anterior se vuelve
algo vital cuando empiezan a surgir una serie de cambios en el mundo de los

negocios como veremos a continuacion.



Historia de la administracion estratégica.

Ahora bien, existe una brecha entre la administracion tradicional y el nuevo

management, aquel que considera la administracion estratégica enfocada a la

competencia no como un conjunto estructurado y sistematizado de

conocimientos repitiéndose en un libro tras otro que van de generaciones en

generaciones ni como un manual de accion para los empresarios que dista de

la realidad que vive la empresa moderna, si no que se apega a los cambios

efectuados en un mercado global que opera bajo la constante econdmica,

dicho

cambio es introducido cuando la empresa detecta turbulencia e

inestabilidad y es mejor explicado por (Jorge Hermida, 1992)

“Los tres sucesos de mayor significacion fueron:

a)

b)

Que el crecimiento continuo de los grandes mercados tradicionales se
fue perdiendo hasta llegar a una nueva etapa de mercados estancados.
En sintesis, la etapa anterior de mercados permanentemente crecientes
a la cual corresponden las ideas tradicionales de administracion se
transformo en un periodo de transicion con mercados estancados.

Esto llevo a un crecimiento notable de los problemas competitivos dado
gue la oferta de bienes para los mercados tradicionales siguié creciendo
pensando que la crisis apuntada era pasajera y temporal. Se dieron
entonces en forma conjunta el fenébmeno de reduccion de los mercados,
de la perdida de aquella vieja costumbre del crecimiento permanente y
de la aparicién de una feroz lucha competitiva donde para mantenerse
hay que defenderse con ufias y dientes las posiciones en los mercados y
para crecer, sélo se puede hacer a costa de la competencia.

Junto a esta complicada situacion se instala a su vez el efecto
turbulencia enunciado por DRUCKER por la similitud de sus efectos
sobre el administrador (que a pesar de su pericia y experiencia no logra
conducir la empresa sin riesgos y sin problemas), con relacion a lo que
le sucede a un piloto de avién al ingresar en una zona de tormenta o de

inestabilidad en el vuelo.”



A efectos de comprender mejor dicha transicion los autores presentan una

tabla que podemos visualizar en los anexos. Ver anexo A).

Vemos entonces que el mercado juega un papel determinante segun explica
(Ghemawat, 2007) “Los mercados caoticos de esta era llevaron a economistas
como Adam Smith, a describir fuerzas del mercado como una mano invisible
gue, en gran parte, quedaba mas alla del control de las empresas particulares.
Las pequefias empresas de la época requerian poca 0 ninguna estrategia en
cualquiera de los sentidos. La segunda revolucion industrial que comenzé en la
ultima mitad del siglo XIX en Estados Unidos, vio el inicio de la estrategia como
una manera de dar forma a las fuerzas del mercado y de influir en el entorno
competitivo...Peter Drucker, al escribir sobre este periodo afirmo que la
gestion, no es solo una conducta aceptable, pasiva, significa emprender

acciones para producir los resultados deseados”.

Es asi como surge para los managers la necesidad de incorporar el
pensamiento estratégico en su filosofia de direccidon y especificamente en la
toma de decisiones. ¢ Pero como lograr que las cosas sucedan? La riqueza de
esta ciencia que es la administracion puede expresarse a traves de la teoria de
contingencia como narra (Chiavenato, 2006) “El enfoque contingencial destaca
gue no se alcanza la eficiencia organizacional siguiendo un modelo Unico y
exclusivo, es decir no existe una forma Unica que sea mejor para organizar con

el propésito de alcanzar los objetivos”.

Lo que significa que factores externos en el ambiente y factores internos en la
organizacion obligan a las empresas a adoptar nuevas estrategias de
diferentes estructuras organizacionales, bajo esta perspectiva los modelos y
técnicas de administracion deben emplearse con cautela para acertar en la
gestion de cada empresa resultado de su unicidad, entonces la aplicaciéon de
estrategias Utiles para responder a las exigencias del medio no escapa de la
complejidad inserta en diferencia contextual en la que se encuentra cada
organizacion. Siendo la estrategia un factor de contingencia util para el disefio

de la organizacién y trazo de objetivos.



Formular estrategias involucra entender el ambiente en que se desarrolla una
empresa a fin de mejorar su posicion con respecto a fuerzas restrictivas que en
él participan y con base en esto tomar acciones. Mintzberg define estrategia
como un plan, el cual en sus palabras es una serie de cursos de accion
conscientemente pretendidos a manera de guia, con los cuales interviene o
interactla sobre una situacion.

“Los planes poseen caracteristicas que son desarrolladas conscientemente y
sobre la base de un propdésito, ademas de realizarse de manera anticipatoria a
las acciones para las cuales aplican. Otra manera de aludir a la estrategia es
entenderla como una posicion, es decir, reconocer acciones Yy fuerzas
mediadoras entre la organizacién y su entorno, de forma tal que la estrategia
resulta ser un nicho que permite la generacion de rentas, donde normalmente
existe un dominio de actividad producto-mercado, fruto de lograr copar el
mercado o el segmento y lograr evadir la competencia”. (Mintzberg, 1987).
Como ya hemos revisado gracias al profesor Valero, la estrategia nos exige
conocer las condiciones del entorno y las nuevas necesidades, ya que si se
presenta un cambio, este debera asumirse en tiempo, asi que esto nos lleva a

creer que las estrategias cambian, como se vera en definitiva con Mintzberg.

Los sucesos anteriores van configurando un campo vasto para hablar de
estrategia, cuyo desarrollo mas que a organizaciones se refiere a sistemas
colectivos puesto que su desarrollo ocurre en un largo proceso de evolucion y
adaptacion de las organizaciones segun el economista y sociélogo Mintzberg,
guien nos aproxima al concepto de estrategia mediante 5 definiciones que la

conciben como plan, pauta de accion, patron, posicion y perspectiva.

“La estrategia es un patron es decir coherencia de conducta con el tiempo...
inevitablemente el mundo real requiere a lo largo del camino un poco de
prevision y algo de adaptacién... son pocas 0 ninguna las estrategias
puramente premeditadas, asi como son escasas las netamente emergentes.
Las primeras implican ningin aprendizaje mientras que las segundas significan
ninguan control. Todas las estrategias del mundo real deben ser en algun
sentido una combinacién de ambos tipos: ejercer el control a la vez que se

fomenta el aprendizaje. En otras palabras en necesario que formen ademas de



ser formuladas... La estrategia es una posicion, es decir la ubicacién de
determinados productos en mercados particulares... Estrategia es la creacion
de una posicion Unica y valiosa que comprende un conjunto distinto de
actividades, como posicion la estrategia mira hacia abajo (el lugar donde el
producto se encuentra con el cliente) y también hacia afuera (mercado
externo), por el contrario como perspectiva la estrategia mira hacia adentro (al
interior de la organizacién, dentro de las cabezas de los estrategas) pero
también hacia arriba (a la visibn de la empresa), la estrategia es un
estratagema, es decir una maniobra realizada con la intencion de burlar a un

oponente o competidor” (Henry Mintzberg B. A., 2010).

Los conceptos anteriores configuran las nombradas 5ps de la estrategia,
ninguna definicion y ninguna relacion entre ellas predominan pero si compiten,
la necesidad de desarrollar muchas definiciones radica en la misma
complejidad del proceso estratégico el cual no podria estar completo sin el
esclarecimiento de cada uno de los conceptos empleados segun continda
explicando dicho autor: “Gran parte de la confusién que prevalece en este
campo proviene de los usos contradictorios y las deficientes definiciones del
termino estrategia. Mediante el uso y explicacion de distintas definiciones
estaremos en condiciones de disimular la confusién y enriquecer nuestra
capacidad para comprender y manejar los procesos mediante los cuales

desarrollan las estrategias” (Henry Mintzberg J. B., 2001).

La estrategia de la empresa se compone de dos grandes areas: La estrategia
competitiva y la estrategia corporativa. Mientras la primera se pregunta sobre
aspectos tales como de qué depende la ventaja competitiva de cada negocio,
cudl es la capacidad de sustentar esa ventaja a través del tiempo y cual es la
forma de competir para mejorar la posicién de la empresa en el mercado, la
estrategia corporativa se cuestiona sobre aspectos tales como cuéles debiesen
ser los limites y el @mbito de la empresa (vertical, horizontal, conglomerado,
geografico), los mecanismos para modificar tal ambito (funciones, alianzas,
contratos y franquicias, entre otros) y cual es la mejor forma de coordinacion de
las diferentes actividades y negocios para obtener la llamada "estrategia

corporativa. (Tarzijan M., 2012).



Jorge Tarzijan también define estrategia empresarial como la revision detallada
del andlisis del entorno de la empresa a la luz de los avances que ha habido en

la discusion tedrica y empirica en los Ultimos afos.

Historia de la competitividad

Por otro lado la competitividad surge como resultado de la globalizacion y logra
impactarse en un proceso creativo e innovador. (Menguzzato Boulard, 2009)
agrega que la competitividad puede definirse como la capacidad de una
empresa para, a través del desarrollo de estrategias adecuadas que exploten y
exploren combinaciones eficaces y eficientes de recursos y capacidades
nacionales, industriales y empresariales, configurar una cartera de negocios y
una oferta de productos que resulte atractiva para una cuota significativa del
mercado, y le permita, en rivalidad con otras empresas dentro de mercados
abiertos, desarrollar ventajas competitivas que sean sostenibles en el tiempo y
le haga capaz de mantener y aumentar su participacion en el mercado al
tiempo que captura rentas (lograr resultados econdémicos superiores de forma
persistente a la media de la industria).

De esta forma tenemos que la competitividad es consecuencia de las practicas
estratégicas, pero que ademas de ello una estrategia debe permitir rentabilidad
a largo plazo y de aqui podemos partir a la necesidad de innovacion, misma
gue no se concibe sin la unicidad o bien originalidad de la propia organizacion
para replantearse a si misma y sus procesos.

En concordancia con lo anterior y desde una perspectiva microeconémica,
(Porter M. E., 2007) establece que una empresa soOlo sera capaz de obtener
mejores resultados que sus competidores si consigue diferenciarse de forma
especifica y duradera, y que por ende, el comportamiento innovador debe ser
el principal medio para la creacidén de esta ventaja competitiva.

En este sentido, Mogollébn y Vaquero (2004) afirman que los esfuerzos de
innovacion de las empresas son la prueba fehaciente de la creciente
concienciacién de éstas por gestionar la innovacién y alcanzar asi la ventaja
competitiva. Lo anterior nos conduce a pensar en la innovacion como sujeto del

proceso administrativo, donde las empresas reconocen la importancia de ser



creativas, estar informadas, de adaptarse a los cambios, es decir de estar un
paso al frente de las empresas competidoras.

No podemos hablar de competitividad sin referirnos al el teorico lider en
estrategia competitiva de quien ya nos hemos referido antes, sin embargo el
hincapié esta en el analisis competitivo de la industria como un proceso
ordenado que intenta captar los factores estructurales que definen las
perspectivas de rentabilidad de una industria a largo plazo, asi como identificar
y caracterizar la conducta de los competidores mas significativos.

‘La esencia de la formulacién de una estrategia competitiva consiste en
relacionar a una empresa con su medio ambiente...la estructura de un sector
industrial tiene una fuerte influencia al determinar las reglas del juego
competitivas asi como las posibilidades estratégicas potencialmente
disponibles para la empresa. Las fuerzas externas al sector industrial son de
importancia principalmente en sentido relativo; dado que las fuerzas externas
por lo general afectan a todas las empresas del sector industrial, la clave se
encuentra en las distintas habilidades de la empresa para enfrentarse a ellas...
la situacion de la competencia en un sector industrial depende de 5 fuerzas
competitivas basicas, la accion conjunta de estas fuerzas determina la
rentabilidad potencial...el objetivo de la estrategia competitiva para una unidad
de la empresa en un sector industrial, es encontrar una posiciéon en dicho
sector, en la cual pueda defenderse mejor la empresa contra esas fuerzas

competitivas o pueda inclinarlas a su favor” (Porter M. , 1947).

Una metodologia para el analisis estructural de la industria esta constituida por
el modelo de 5 fuerzas. “Las cinco fuerzas competitivas conjuntamente
determinan la intensidad competitiva, asi como la rentabilidad del sector
industrial, y la fuerza o fuerzas mas poderosas son las que gobiernan y resultan
cruciales desde el punto de vista de la formulacion de la estrategia” (Porter M. ,

1947). El autor explica dichas fuerzas de la siguiente manera:
AMENAZA DE INGRESO:

La formulacion de nuevas empresas en un sector industrial aportan capacidad
adicional, el deseo de obtener una participacibn en el mercado y, con

frecuencia recursos sustanciales. Esto puede obligar a bajar los precios o0 a



inflar los costos de los fabricantes existentes, reduciendo la rentabilidad... La
amenaza de ingreso en un sector industrial depende de las barreras para el
ingreso que estén presentes, aunadas a la reaccién de los competidores
existentes que debe esperar el que ingresa. Si las barreras son altas y/o el
recién llegado puede esperar una viva represalia por parte de los competidores
establecidos la amenaza es baja.

Economias de escala: Se refieren a las reducciones en los costos unitarios de
un producto (u operacion u o funcion que entra en la elaboracion de un
producto) en tanto que aumenta el volumen absoluto por periodo. Las
economias de escala frenan el ingreso obligando al que pretende hacerlo
producir en gran escala y corre el peligro de una fuerte reaccion por parte de
las empresas existentes, o tiene que entrar en una escala pequefia y aceptar

una desventaja en costos, ambas opciones indeseables.

Diferenciacion del producto: la diferenciacion del producto quiere decir que las
empresas establecidas tienen identificacion de marca y lealtad entre los
clientes, lo cual se deriva de la publicidad del pasado, servicio al cliente,
diferencias del producto, o sencillamente por ser el primero en el sector
industrial. La diferenciacién crea una barrera para el ingreso obligando a los
gue participan en él, a realizar grandes gastos para superar la lealtad existente

del cliente.

Requisitos de capital: la necesidad de invertir grandes recursos financieros
para competir crea una barrera de ingreso, en particular si se requiere el capital
para publicidad riesgosa 0 agresiva e irrecuperable, 0 en investigacion y

desarrollo.

Costos cambiantes: Una barrera para el ingreso es la creada por la presencia
de costos al cambiar de proveedor, esto es, los costos que tienen que hacer el
comprador al cambiar de un proveedor a otro. Los costos cambiantes pueden
incluir los costos de reentrenamiento del empleado, el costo de nuevo equipo
auxiliar, el costo y el tiempo para probar y calificar la nueva fuente, la
necesidad de ayuda técnica como resultados de depender del apoyo ingenieril
del proveedor, redisefio del producto o incluso los costos psiquicos por terminar

una relacion.



Acceso a los canales de distribucién: se puede crear una barrera para nuevos
ingresos por la necesidad de estos de asegurar la distribucion para su
producto. Al grado que los canales logicos de distribucidén para el producto ya
hayan sido servidos por las empresas establecidas, la nueva empresa debe
persuadir los canales de que acepten su producto mediante la reduccién de
precios, asignaciones para publicidad compartida y similares, lo cual reduce las

utilidades.

Desventajas en costo independientes de las economias de escala: tecnologia
de producto patentado, acceso favorable a materias primas, ubicaciones
favorables, subsidios gubernamentales y curva de aprendizaje o experiencia.

Politica gubernamental: el gobierno puede limitar o incluso impedir el ingreso a
industrias con controles tales como los requisitos de licencia y limitaciones en

cuanto al acceso a materias primas.

INTENSIDAD DE LA RIVALIDAD ENTRE LOS COMPETIDORES
EXISTENTES: la rivalidad entre los competidores existentes da origen a
manipular su posicion utilizando tacticas como la competencia en precios,
batallas publicitarias, introduccién de nuevos productos e incrementos en el
servicio al cliente o de la garantia...la rivalidad intensa es el resultado de

diferentes factores estructurales que interactuan.

Gran numero de competidores o igualmente equilibrados: cuando el nimero de
empresas es numeroso la posible rebeldia es grande y por lo general algunas

empresas creen que pueden hacer jugadas sin que se noten.

Crecimiento lento en el sector industria: el crecimiento lento en el sector
industrial origina que la competencia se convierta en un juego por mayor

participacion en el mercado para las empresas que buscan expansion.

Costos fijos elevados o de almacenamiento: los costos fijos elevados crean
fuertes presiones para que las empresas operen a plena capacidad, lo cual
suele conducir a una escala de precios descendentes cuando existe capacidad

en exceso.



Falta de diferenciacion o costos cambiantes: cuando se percibe al producto o
servicio como o casi sin diferencia la eleccion por parte de los compradores
esta esta basada principalmente en el precio y el servicio, y da como resultado

una intensa competencia por precio y servicio.

Incrementos importantes e la capacidad: cuando las economias de escala
dictan que la capacidad debe ser aumentada en base a grandes incrementos,
las adiciones a la capacidad pueden alterar crénicamente el equilibrio a la
oferta y demanda del sector industrial, en especial si existe el riesgo de que se
lleven al cabo simultdneamente por diferentes empresas dichas adiciones de
capacidad.

Competidores diversos: los competidores difieren en estrategias, origenes,
personalidades y relaciones con sus compafias matrices, tienen diferentes
objetivos y distintas estrategias sobre la forma de competir y pueden

continuamente enfrentarse en el proceso el uno al otro.

Intereses estratégicos elevados: la rivalidad en un sector industrial se vuelve

aun mas volatil si varias empresas tienen un gran interés en lograr el éxito.

Fuertes barreras de salida: las barreras de salida son factores econdmicos,
estratégicos y emocionales que mantienen a las empresas compitiendo en los
negocios aun cuando estén ganando rendimientos bajos o incluso negativos

sobre la inversion.

PRESION DE PRODUCTOS SUSTITUTOS: Todas las empresas en un sector
industrial estan compitiendo, en sentido general con las empresas que
producen articulos sustitutos. Cuanto mas atractivo sea el desempefio de
precios alternativos ofrecidos por los sustitutos, mas firme sera la represion de

las utilidades en el sector industrial.

PODER DE NEGOCIACION DE LOS COMPRADORES: los compradores
compiten en el sector industrial forzando la baja de precios, negociando por
una calidad superior 0 mas servicios y haciendo que los competidores,

compitan entre ellos.



PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES: los proveedores
pueden ejercer poder de negociacion sobre los que participan en un sector
industrial amenazando con elevar los precios o reducir la calidad de los

productos o servicios.

Ahora para la evaluacion interna de la organizacion. La estrategia competitiva
analiza el entorno en el que se encentra ubicada una empresa a fin de conocer
su rentabilidad a largo plazo, pero también se deben evaluar el conjunto de
factores que determinan la posicion competitiva que adoptara la organizacién
con el objetivo de obtener una ventaja competitiva sostenible para ello la
cadena de valor propuesta también por Michel Porter nos ayuda a disgregar
una unidad de negocios en actividades estratégicas determinantes para el éxito
competitivo. “La cadena de valor permite dividir la compafia en sus actividades
estratégicamente relevantes a fin de entender el comportamiento de los costos,
asi como las fuentes potenciales de diferenciacion. Se logra la ventaja
competitiva realizandolas mejor o con menor costo que los rivales. Las
actividades de valor se dividen en dos grandes grupos primarias y de apoyo”
(Porter M. , 1947).

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Logistica de entrada: incluye las actividades relacionadas con la recepcion, el

almacenamiento y la distribucion de los insumos del producto.

Operaciones: actividades mediante las cuales se transforman los insumos en

producto final.

Logistica de salida: actividades por las que se obtiene, almacenan y distribuye

el producto entre los clientes.

Mercadotecnia y ventas: actividades mediante las cuales se crean los medios

gue permiten al cliente comprar el producto y a la compafiia inducirlo a ello.

Servicio: incluye las actividades por las que se da un servicio que mejora el
valor de un producto, instalacién, reparacion, capacitacion, suministro de partes

y ajuste del producto.



ACTIVIDADES DE APOYO:

Adquisicion: funcion de comprar los insumos que se emplearan en la cadena

de valor, no a ellos en si.

Desarrollo tecnolégico: toda actividad relacionada con las valores comprende la
tecnologia, los procedimientos practicos, los métodos o la tecnologia integrada
al equipo de procesos.

Administracion de recursos humanos: esta funcion estad constituida con las
actividades conexas con el reclutamiento, la contratacion, la capacitacion, el

desarrollo y compensacién de todo tipo de personal.

Las estrategias competitivas genéricas son otro concepto de Porter que pueden
explicarse junto con la cadena de valor para hacer referencia a distintas formas
para lograr una ventaja competitiva y que a su vez son excluyentes, se dicen
genéricas porgque estas estrategias son universales, es decir aplicables a
distintas industrias. “El concepto de las estrategias genéricas se basa en que la
ventaja competitiva constituye la esencia de cualquier estrategia y en que para
lograrla es indispensable tomar una decision; si la compafia quiere alcanzar la
ventaja competitiva, deberd escoger la clase que desea obtener y el ambito
donde lo hara” (Porter M. , 1947).

LIDERAZGO EN COSTOS: Consiste en que la organizacion se propone

convertirse en el fabricante de costo bajo de su industria

DIFERENCIACION: En ella la compafia busca distinguirse de su sector

industrial en algunos aspectos ampliamente apreciados por los compradores.

CONCENTRACION: La estrategia de concentracion tiene dos variantes. En la
concentracion basada en costos, la empresa busca una ventaja de este tipo en
el segmento elegido, mientras que en la concentracibn basada en la

diferenciacion procura distinguirse de él.



Estrategia y la competitividad.

La estrategia puede verse como una respuesta a las oportunidades y
amenazas externas y a los puntos débiles y fuertes internos, a fin de alcanzar
la ventaja competitiva sostenible de acuerdo con esto (Hax Arnoldo C, 2008)

explica:

“‘Conforme a esta perspectiva, el impulso fundamental de la estrategia es
alcanzar una ventaja sostenible de largo plazo, respecto de los competidores
claves de la empresa en todos los negocios en que participa.

Esta dimension de la estrategia sustenta muchos de los enfoques utilizados
para apoyar la busqueda de una posicion competitiva favorable reconoce que
la ventaja competitiva es el resultado de una comprension cabal de las fuerzas
externas e internas que producen un impacto en la organizacion. Externamente
debemos identificar el atractivo y las tendencias de la industria, asi como las
caracteristicas de los grandes competidores. Esto genera oportunidades y
amenazas que uno debe tomar en cuenta. Internamente, debemos evaluar las
capacidades competitivas de la empresa, lo cual presenta puntos fuertes y

débiles que deben ser desarrollados y corregidos.

La estrategia resulta necesaria para que las organizaciones logren un equilibrio
viable entre su medio externo y sus capacidades internas. El papel de la
estrategia no es considerado como una respuesta pasiva a las oportunidades y
amenazas que presentan el medio externo, sino como una adaptacion continua
y activa de la organizacion orientada a satisfacer las exigencias del entorno

cambiante.

Con lo anterior no solo reforzamos el concepto de estrategia que hemos estado

trabajando sino también la idea de integrar estrategias para ser competitivos.

‘La ventaja competitiva se logra cuando hay una coincidencia entre las
competencias distintivas de una empresa y los factores decisivos para el éxito
dentro de su industria. Cualquier coincidencia superior entre las competencias
de la empresa y las necesidades de los clientes permite a la empresa superar a

sus competidores”. (Green, 2009).



II. METODOS

I1.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

Con fines enriquecedores y de acuerdo a las posibilidades de investigacion
este trabajo se desarrolla bajo un enfoque mixto, es decir, resulta de un
proyecto cualitativo y cuantitativo, ya que se observara el fenémeno de estudio
sin alterar ninguna de sus condiciones cotidianas, a fin de contar con

suposiciones que posteriormente se someteran a analisis.

Aunque se trata de un enfoque mixto, la investigacion se aborda desde un
modelo de enfoque dominante, donde el enfoque prevaleciente sera el
cualitativo dada su naturaleza segun los objetivos planteados, sin embargo
como componente de dicho enfoque se utilizara un instrumento cuantitativo
(cuestionarios estructurados) para evaluar nuestro estudio de caso, de esta
manera se va a reportar, interpretar y explicar los resultados estadisticos que

arroje dicha investigacion.

El disefio adecuado para el tema de investigacion es un proyecto no
experimental puesto que tratdndose de un estudio para una microempresa no
se pueden realizar experimentos con la posibilidad de alterar nuestras
variables, realizar pruebas o aplicar estimulos, mas bien podemos analizar
como se relaciona la variable dependiente con nuestra variable independiente

en un momento dado a través de un disefio transeccional correlacional-causal:

“Estos disefios describen relaciones entre dos o mas categorias, conceptos 0
variables en un momento determinado. Se trata también de descripciones pero
no de categorias, conceptos, objetos ni variables individuales, sino de sus
relaciones, sean estas puramente correlacionales o relacionales causales. En
estos disefios lo que se mide-analiza, enfoque cuantitativo o evalla-analiza,
enfoque cualitativo es la asociacién entre categorias, conceptos, objetos o

variables en un tiempo determinado” (Hernandez Sampieri Roberto, 2003).



I. 2 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

La siguiente investigacion cuantitativa se iniciara con un alcance correlacional-
explicativo ya que nuestras bases tedricas no se encuentran descubriendo las
variables que se pretenden estudiar, tampoco nuestro fin Gltimo sera describir
las propiedades de nuestro objeto de investigacion sino mas bien evaluar la
relacién entre las categorias estrategia-competitividad en un contexto dado
como son las clinicas de cirugia estética situadas en el Estado de México, lo
cual sirve para pronosticar el comportamiento relacional entre dichas variables
a fin de saber si las variables se encuentran correlacionadas o no (una varia

cuando otra también lo hace).

Esto a su vez forma parte de nuestro enfoque de investigacién, misma que
pretende llegar solo a identificar las estrategias que pueden hacer a una
microempresa competitiva. También hablamos de un estudio explicativo ya que
buscaremos explicar los motivos porque se presentan los fenOmenos aqui

planteados, bajo qué condiciones y a que se debe su relacion.

Lo anterior nos da la pauta para continuar con nuestra estrategia de
investigacion, es decir la estructura que vamos a emplear para el disefio, asi

como procedimientos, los cuales se basaran en dicho alcance.



11.3 HIPOTESIS:

La siguiente hipotesis es de causalidad bivariada, dada su relacién entre

variables
-Variable independiente (es la causa): estrategias

-Variable dependiente (es el efecto): posicionamiento competitivo
Por tanto:
1- Si implementamos estrategias en la microempresa de la industria de cirugias

estéticas aumentard la competitividad de la organizacion frente a sus rivales.

De la hipotesis anterior podemos derivar una segunda hipotesis, llamada nula:

2- Las empresas que carecen de factores estratégicos (problema de
planeaciobn) o no lograron la adecuada implementacion de estrategias

(problema de control) tendran un nivel mas bajo de competitividad.

Asi mismo segun la literatura empleada alcanzamos a deducir los factores
geneéricos que gravitan también para esta industria de cirugia estética, por lo

gue la siguiente proposicion nos ayuda a correlacionar nuestras variables:

3- Los factores estratégicos clave que denotan la competitividad son calidad de
servicios, marketing, recursos humanos, procesos y logistica, tecnologia y
finanzas.

4- Las empresas que carecen de factores estratégicos tendran un nivel mas

bajo de competitividad frente a sus rivales

VARIABLES:

*Variable independiente:

Estrategias o Factores estratégicos

*Variable dependiente:

Competitividad



111 DISENO DEL ESTUDIO

Emplearemos un diseiio no experimental para nuestra modalidad de enfoque
mixto, se trata de una investigacion transeccional porque recolectaremos datos

en un momento Unico que nos ayudaran a describir nuestras variables.

Siguiendo nuestra metodologia de investigacion este disefio por supuesto,
también es correlacional causal para finalmente lograr asociar nuestros

conceptos, de acuerdo al objetivo planteado.

I11.1 SELECCIONAR UNA MUESTRA ADECUADA

La poblacion corresponde al total de organizaciones que realizan cirugias
estéticas, que estan en el Estado de México y que asi mismo son consideradas
competitivas, mismas que representan nuestra unidad de analisis. El directorio
en web (TU NUEVO YO MEXICO) presenta al menos 153 opciones de
empresas que ofertan servicios de cirugia plastica en el Estado de México,

mismas que constituyen nuestra poblacion.

Se trata de una muestra no probabilistica o dirigida ya que el subgrupo de la
poblacién sobre el cual trabajaremos va a depender de las caracteristicas de

nuestra investigacion.

Entonces tenemos que 153 es nuestra poblaciéon (N), queremos conocer
valores promedio en la poblacion; nos interesa conocer (y) que sera el valor de
(Y) aunque sabremos que hay un error (Y-y=?), este es el error estandar (se),
también queremos conocer la varianza de la poblacién (V) con respecto a
determinadas variables. El error estandar representa la fluctuacion de (y). la
varianza de la poblacion la podemos calcular del cuadrado del error estandar y
la varianza de la muestra es el cuadrado de (S), determinada por la
probabilidad p(1-p). Si pretendemos un error estandar menor a .015 tendremos

los siguientes datos:
N=153

y= 1 (se necesita un gerente por cada clinica)



Se=.015 (determinado por el investigador)

V% Varianza de la poblacion, igual al cuadrado del error estandar
V= Se?

V= (.015)?=.000225

s?= Varianza de a muestra como probabilidad de ocurrencia de y
s*=p (1-p)

= .9 (1-.9)

=0.09

n'tamafio de la muestra sin ajustar

n'= s/ v?

n*~.09/ .000225

=400

n=n% (1+ n'/N)

n= 400/ (1+400/153)

n=110.66

n=111

Se recolectaran los datos de una clinica de cirugia estética ubicada en el
Estado de México, la clinica en ciudad Nezahualcoyotl (Edomex). “La prueba
piloto es una pequefia muestra (inferior a la definitiva). Los autores
aconsejamos que cuando la muestra sea de 200 o mas se lleve al cabo la
prueba piloto entre 25 y 60 personas, salvo que la investigacion exija un
numero mayor” (Hernandez Sampieri Roberto, 2003). En funcion de lo anterior
nuestra muestra podria reducirse ain mas a 14 para la aplicacién de pruebas

pilotos, a continuacién desarrollaremos una prueba piloto.



III. 2 RECOLECTAR DATOS

Ahora bien, lo que haremos sera elaborar un instrumento de medicion del cual
seamos capaces de demostrar su validez y confiabilidad, para que al codificar
los datos podamos tener certeza de la evaluacion y al final estemos listos para
preparar nuestros registros y observaciones. La validez de constructo puede
respaldar la investigaciéon es decir que los conceptos a medir tienen lugar en la
teoria que hemos descrito ya en el marco.

De acuerdo con (Hernandez Sampieri Roberto, 2003) los pasos para construir
un instrumento de medicién son 1 listar las variables, 2 revisar su definicion
conceptual y operacional, 3 elegir un instrumento o los instrumentos ya
desarrollados y adaptarlos al contexto, 4 indicar el nivel de medicion de cada
variable, 5 indicar como se habran de codificarse los datos en cada variable, 6
aplicar la prueba piloto y 7 construir su version final del instrumento de

medicion.

Para el paso 1y 2 nos apoyaremos de la teoria:

El término competitividad se utiliza con frecuencia en distintos ambitos de la
economia y de la vida cotidiana, siendo mas comudn en las empresas aunque,
también, se habla de industrias, paises, estados, ciudades, regiones e, incluso,
de personas competitivas. Pareciera obvio que este concepto tan recurrente
tuviera una acepcibn mas o menos definida; sin embargo, debido a su
naturaleza abstracta, no existe un consenso claro en su definicién. En la jerga
econdmica, el uso (o abuso) del término es cada vez mas frecuente, y ha dado
lugar a conflictos en el modo de aplicacién y el objeto de estudio. (Rafael
Gardufio Rivera, 2013).

En este punto de la investigacién es importante resaltar que competencia es
diferente de competitividad, es necesario establecer que competitividad
y productividad no tienen el mismo significado, se puede decir que son
complementarios, ya que para que exista competitividad se requieren bases

sélidas de productividad en una economia (Suarez, 2005).



“La productividad implica mejora del proceso productivo. La mejora significa
una comparacion favorable entre la cantidad de recursos utilizados y la
cantidad de bienes y servicios producidos. Por ende la productividad es un
indice que relaciona lo producido por un sistema y los recursos utilizados para
generarlo. La necesidad de sanear los procesos productivos en todas las
esferas de la actividad econémica ha hecho de la productividad el foco de
atencion al publico y de los especialistas en materia de competitividad. Sin
embargo a nivel de la empresa existen resistencias cuando se incorporan
innovaciones que suponen incremento de la productividad y un ahorro de
costos. A pesar de ello las mejoras de la competitividad parecen ser el principal
remedio para aumentar los rendimientos, combatir la crisis, el desempefio, la
inflacién y conseguir productos altamente competitivos” (Carro Paz & Gonzélez

Gomez).

También aclararemos que la competitividad de un pais se debe medir diferente
de la competitividad empresarial, la primera es medida con ayuda de la CEPAL
(Comision Economica para Ameérica Latina y el Caribe) y la segunda por la
OCDE (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico), la cual
nos permite acercarnos a nuestro contexto. Aunque la competencia entre
empresas del sector privado es determinante para la competitividad de una
nacion. Krugman ha mencionado que no es valido tratar a una empresa y a una
nacion en forma indistinta, en especial en lo referente al tema de la
competitividad. La obsesion por la competitividad lleva a posturas equivocadas

y peligrosas y a resultados simplistas (Krugman, 1994).

Por otro lado segun datos de la OCDE (1992, citado en Solleiro & Castafion),
los elementos que influyen a la competitividad en las empresas y que incluyen

Unicamente aspectos que pueden ser controlados por las empresas son:

e Gestion exitosa de los flujos de produccién, materias primas e
inventarios

e Gestion exitosa de los mecanismos de interaccion entre planeacién,
mercadotecnia, investigacion y desarrollo formal, disefio, ingenieria y

produccién industrial.



e Capacidad para combinar actividades de investigacion y desarrollo e
innovacion en cooperacion con universidades y otras empresas.

e Capacidad para incorporar definiciones mas exactas de caracteristicas
de la demanda y evolucién de mercados en el disefio y produccién de
estrategias.

e Capacidad para organizar con éxito relaciones interempresariales con
proveedores y clientes.

e Mejora de las capacidades de los trabajadores a través de la inversion
en entrenamiento especializado y en la generacion de altos niveles de

responsabilidad en los trabajadores de produccion.

Tomando en cuenta los aspectos anteriores y una revision a la literatura,
misma sobre la cual basaremos el estudio de nuestra variables (Savedra
Garcia, 2012) nos propone una metodologia para la medicion de la
competitividad que toma en cuenta indicadores externos e internos para la
competitividad empresarial. Los factores externos son: tecnologia, innovacion,
mercadotecnia, recursos humanos, capacidades directivas, recursos
financieros, cultura, calidad, produccidn, logistica, organizacion interna,
compras, investigacion y desarrollo e interaccion con los proveedores y

clientes, Ver anexo B).

Mientras que los factores internos planeacion estratégica, de acuerdo con el
mapa de competitividad por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y
adaptado por la Camara de Comercio de Medellin y Antioquia para ser utilizado
en el diagnoéstico organizacional de la pyme. Produccion y operaciones,
aseguramiento de calidad, comercializacion, contabilidad y finanzas, recursos

humanos, gestion ambiental y sistemas de informacién. Ver anexo C).

Este desarrollo tedrico también nos ayuda a ligar nuestros conceptos de
estrategia y competitividad. El enfoque sistémico para la pyme por (Naciones
Unidas-Cepal, 2001) considera una esfera mas que condicionan y modelan su
desempernio, la cual es el nivel metaecondmico o estratégico cuyos indicadores

son: estructura politica y economia orientada al desarrollo, estructura



competitiva de la economia, visiones estratégicas, planes nacionales de
desarrollo. Ver anexo D).

Los indicadores son similares en cada aspecto o nivel de la competitividad,
estos seran los indicadores sobre los cuales iremos trabajando sobre las
mismas bases ya citadas, es decir las definiciones acordadas en el marco
tedrico para cada una de nuestras variables:

Estrategia: segun las 5 Ps de (Henry Mintzberg B. A., 2010) es un plan, una
pauta de accion, un patrén, una posicion y una perspectiva. “La estrategia es
un patron es decir coherencia de conducta con el tiempo... inevitablemente el
mundo real requiere a lo largo del camino un poco de previsién y algo de
adaptacién... son pocas 0 ninguna las estrategias puramente premeditadas, asi
como son escasas las netamente emergentes. Las primeras implican ningun
aprendizaje mientras que las segundas significan ningun control. Todas las
estrategias del mundo real deben ser en algin sentido una combinacion de
ambos tipos: ejercer el control a la vez que se fomenta el aprendizaje. En otras
palabras en necesario que formen ademas de ser formuladas... La estrategia
es una posicion, es decir la ubicacion de determinados productos en mercados
particulares... Estrategia es la creacidon de una posicion unica y valiosa que
comprende un conjunto distinto de actividades, como posicidon la estrategia
mira hacia abajo (el lugar donde el producto se encuentra con el cliente) y
también hacia afuera (mercado externo), por el contrario como perspectiva la
estrategia mira hacia adentro (al interior de la organizacion, dentro de las
cabezas de los estrategas) pero también hacia arriba (a la vision de la
empresa), la estrategia es un estratagema, es decir una maniobra realizada

con la intencion de burlar un oponente o competidor”.

Competitividad: Es la capacidad de una empresa para, a través del desarrollo
de estrategias adecuadas que exploten y exploren combinaciones eficaces y
eficientes de recursos y capacidades nacionales, industriales y empresariales,
configurar una cartera de negocios y una oferta de productos que resulte
atractiva para una cuota significativa del mercado, y le permita, en rivalidad con
otras empresas dentro de mercados abiertos, desarrollar ventajas competitivas
gue sean sostenibles en el tiempo y le haga capaz de mantener y aumentar su

participacion en el mercado al tiempo que de capturar rentas (lograr resultados



econémicos superiores de forma persistente a la media de la industria).
(Menguzzato Boulard, 2009).

Para el paso 3, 4 y 5 nos basamos principalmente en un trabajo de tesis
(Castafio, 2011). Esto segun nuestro instrumento seleccionado a continuacion:
El instrumento seleccionado para medir nuestra variables y hacerlas
coincidente con nuestra hipotesis, son los cuestionarios con preguntas
cerradas dicotomicas donde las respuestas posibles seran si o no, empleamos
también preguntas de posible multirespuesta (donde las categorias no son
mutuamente excluyentes). (Hernandez Sampieri Roberto, 2003) recomienda
un contexto serd autoadministrado enviado por correo electronico para un
cuestionario que se aplicara a ejecutivos ya que no dedican mas de 20 minutos
a contestar y también dadas las limitantes en recursos de tiempo esperando

Optimamente una pronta respuesta el cuestionario sera autoadministrado.

Los factores que forman parte clave para la determinacion de la competitividad:
Son de funcién gerencial, funcion administrativa, funcion comercial y logistica,
funcidn financiera, talento humano, funcién tecnoldgica, funcion ambiental y

factores externos. A través del siguiente cuestionario:



ENCUESTA PARA DETERMINAR EL NIVEL DE COMPETITIVIDAD

Objetivo: Conocer el desempefio de una clinica de servicios de cirugia
estética.

Estado: México Fecha:

Empresa: Sector al que pertenece:

Clasificacion juridica: Tamafo:

1.
a)
b)
c)
d)
e)
f)

2.
a)
b)
c)
d)
3.
a)
b)

¢,Cual es su nivel de estudios?

Ninguno

Primaria

Secundaria

Técnico

Universitario

Posgrado

¢Cuanto tiempo tiene laborando en este sector?

Menos de 1 afo

De 1 a 3 afios

De 3 a 5 afios

Mas de 5 afos

¢ Con que tipo de decisor se identifica?

Decisiones rigurosas que evaltuan todos los recursos involucrados
Decisiones arriesgadas centradas mayormente en el resultado que en
los recursos

Decisiones rapidas e intuitivas

¢La empresa ha controlado alguna de las siguientes variables?
(MULTIPLE RESPUESTA)

Mision

Vision

Valores

Objetivos

Politicas

Resultados

Ninguno

¢cLa empresa cuenta de manera actualizada con alguno de los
siguientes escritos?

Organigrama

Manual de puestos funciones

Manual de procesos

Ninguno

¢cLa empresatiene la licencia sanitaria segun las regulaciones de la
COFEPRIS (Comisién Federal para la Proteccion contra Riesgos



Sanitarios), que conlleva contar con quiréfano, equipo médico con
registro de sanidad, medicamentos no caducos, etc.?
a) Si
b) No

7. ¢Se cuenta con los requisitos de aviso de publicidad requerida por
el COFEPRIS (Comision Federal para la Proteccion contra Riesgos
Sanitarios) es decir, estar en condiciones de cumplir con los
tratamientos que se promocionan?
a) Si
b) No

8. ¢Se han superado las auditorias de personal competente vy
certificado de acuerdo con la AMPECER (Asociacion Mexicana de
Cirugia Plastica, Estética y Reconstructiva) y el CMCPER (Consejo
Mexicano de Cirugia Plastica, estética y Reconstructiva), que
involucra laborar con especialistas profesionales en la salud con
cedulay experiencia?
a) Si
b) No

9. ¢Se cuenta con areas establecidas para la oferta de servicios?
a) Si
b) No

10.¢,La empresa tiene intenciones de expansion y asi mismo cuenta
con un plan de crecimiento?

a) Si

b) No

11.La participacion de la empresa en el mercado internacional es:

a) Alta: Mas de 50% de las ventas totales

b) Media: 50% de las ventas totales

c) Baja: Entre 1% y 49% de las ventas totales

d) Nula: No tiene presencia en alguna otra parte del mundo

12.De acuerdo a sus propios indices de ventas ¢Cudl es su estado en
su ultima medicion?

a) Crecimiento

b) Estabilidad

c) Decrecimiento

13.¢.La empresa tiene claramente definido su mercado objetivo sus
estrategias de penetracion y posicionamiento?
a) Si
b) No

14.;.La empresa establece objetivos o cuotas de ventas y de
consecucion de clientes nuevos?
a) Si
b) No
c) Algunas veces



15. ¢La empresatiene una estrategia de diferenciacion?
a) Si
b) No
16.¢Qué edad tiene la empresa en el sector?
a) Menos de 1 afio
b) De 1 a 3 afios
c) De 3ab5 arfos
d) Mas de 5 afios
17. ¢La empresa dispone de informacién de sus competidores, til
para realizar bechmarking?
a) Si
b) No
18. El conocimiento de la empresa respecto a la oferta de proveedores
es
a) Mucho
b) Regular
c) Poco
19. ¢La empresa evalla a sus distintos posibles proveedores antes de
seleccionar una opcion?
a) Si
b) No
c) Algunas veces
20. ¢ Realiza controles periodicos a sus proveedores?
a) Si
b) No
21. ¢Cual de los siguientes documentos maneja la empresa para la
gestion de sus proveedores?
a) Hoja de pedidos
b) Hoja de evaluacion de proveedor
c) Lista de proveedores aceptados
d) Registro de no conformidades de proveedor
e) Ninguno de los anteriores
22.¢Elabora la compafia con alguna frecuencia un plan de mercadeo?
a) Si
b) No
23.¢Con que periodicidad la empresa realiza controles a su cartera de
productos?
a) Mensual
b) Trimestral
c) Semestral
d) Anual
e) Ninguna
24.:El sistema de almacenamiento y administracion de inventarios
garantiza adecuados niveles de rotacién, uso y control de estos?



a) Si
b) No
25. ¢Con que periodicidad se compara el inventario fisico con el
inventario en la base de datos?
a) Mensual
b) Trimestral
c) Semestral
d) Anual
e) Ninguna
26. Los precios de la empresa estan determinados con base en el
conocimiento de
a) Costos
b) Oferta
c) Demanda
d) Situacion competitiva
e) Ninguno de los anteriores
27.¢El producto esta bien ubicado o es accesible para su venta?
a) Si
b) No
28.¢;Los recursos asignados al mercadeo (material publicitario,
comisiones, entre otros) son adecuados y se usan eficientemente?
a) Si
b) No
29. ¢Con qué periodicidad la empresa evalia sus mecanismos de
promocion, sistemas de informacion de mercados y seguimiento de
tendencias?
a) Mensual
b) Trimestral
c) Semestral
d) Anual
e) Ninguna
30. ¢El personal que tiene contacto con el cliente tiene suficiente
autonomia para solucionar sus necesidades?
a) Si
b) No
31l.¢.La empresa tiene un sistema de investigaciéon que le permite
conocer el nivel de satisfaccion del cliente, lo documenta y toma
acciones con base en su anélisis?
a) Si
b) No
32.¢Como percibe el nivel de satisfaccion del cliente?
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Malo



33. ¢La empresa dispone de catdlogos y especificaciones técnicas de
sus productos, asi como la descripcién detallada de sus
procedimientos y tratamientos respecto a sus servicios ofertados?
a) Si
b) No

34. Tiene acuerdos o alianzas vigentes con: (MULTIPLE RESPUESTA)
a) Proveedores
b) Clientes
c) Universidades
d) Instituciones gubernamentales
e) Ninguno de los anteriores

35.¢La empresa cuenta con programas de calidad?

a) Si
b) No

36.¢La empresa capacita a su personal en aspectos de calidad y

mejoramiento continuo?
a) Si
b) No

37. ¢Laempresa cuenta con algun tipo de certificacion de calidad?
a) Si
b) No

38.¢La empresatiene un departamento de Investigacion y Desarrollo?
a) Si
b) No

39.¢Actualmente existe un proceso formal de investigacion de nuevos
productos y procesos?

a) Si
b) No
40. ¢Tiene herramientas implementadas para determinar cual es la
rentabilidad de su negocio?
a) Si
b) No
41. ¢Considera que su negocio es rentable?
a) Si
b) No

42.El nivel de endeudamiento de la empresa es:

a) 0% a 50%
b) 51 a70%
c) Mas de 70%

43. ¢(La empresa en mayor medida utiliza las entidades crediticias

para?

a) Hacer inversion

b) Cubrir gastos

c) No hace uso de ellas



44.;La informacion de los estados financieros le esta permitiendo
tomar decisiones oportunas frente al negocio?
a) Si
b) No

45. ¢La empresa tiene una planeacién financiera formal (presupuesto
de ingresos y egresos, flujos de caja, razones financieras, punto de
equilibrio, entre otros)?
a) Si
b) No

46. ¢(Con qué periodicidad se comparan los resultados financieros con
los presupuestos, se analizan las variaciones y se toman acciones
correctivas?
a) Mensual
b) Trimestral
c) Semestral
d) Anual
e) Ninguna

47. ¢La empresa evalua la utilidad de sus inversiones, en equipo y
otros activos fijos, y en general de inversiones?
a) Si
b) No
c) En ocasiones

48. ¢Existen algunos aspectos (cartera morosa, disminuciéon de
ventas, plan de pagos, entre otros) que le impidan cumplir
puntualmente con sus obligaciones?
a) Si
b) No
c) En ocasiones

49. ¢La empresa ha establecido programas e incentivos para mejorar
el clima laboral?
a) Si
b) No

50.¢Cbémo califica usted la comunicacion oral o escrita a través de los
diferentes niveles de la compafia?
a) Buena
b) Regular
c) Mala

51. Considera usted que el nivel de satisfaccion y motivaciéon de su
personal en el trabajo es:
a) Alto
b) Medio
c) Bajo

52.¢El personal de la empresa realiza actividades de manera integrada
y armoénica?



a) Si
b) En ocasiones
c) No

53.En general el nivel de inglés de todos los miembros de la
organizacion es:
a) Nulo
b) Bajo
c) Medio
d) Alto

54.¢.La empresa cuenta con planes escritos que permitan realizar
ascensos, promociones, traslados, rotaciones y transferencias?
a) Si
b) No

55.¢La empresa tiene un programa definido para la capacitacion de
todo su personal y a todo el personal nuevo se le da una induccion
alaempresa?
a) Si
b) No

56. ¢La empresa tiene un programa de salud ocupacional
implementado (plan de prevencion de enfermedades
ocupacionales, seguridad laboral, planes de emergencia, entre
otros)?
a) Si
b) No

57. ¢La empresa tiene un programa de seguridad industrial para
prevenir accidentes de trabajo, los documenta cuando ocurren y
toma las acciones preventivas y/o correctivas?
a) Si
b) No

58. ¢Con qué periodicidad la empresa realiza la evaluacién del
desempefio a sus colaboradores?
a) Mensual
b) Trimestral
c) Semestral
d) Anual
e) No larealizan

59. ¢Cuantos afios de uso en promedio, tienen los equipos de la
empresa?
a) 0ab
b) 5a10
c) 10al5
d) Mas de 15

60. ¢ Se realiza un programa de mantenimiento preventivo a todos los
equipos y maquinaria de laempresa?



a) Si
b) No

61. ¢La empresa esté actualizada en materia de nuevos desarrollos en
programas y equipos de coOmputo y tiene el personal capacitado
para manejarlos?
a) Si
b) No

62. La empresa mejora o adquiere sistemas de gestién (informatica
hardware y software, incorporacion de personal cualificado, cursos
de formacion). ¢ En qué nivel?
a) Alto
b) Moderado
c) Bajo

63. ¢La empresa observa los cambios tecnoldgicos aparecidos en las
otras empresas y los adapta rapidamente a su organizacion?
a) Si
b) No
c) Algunas veces

64. ¢La empresa conoce las normas ambientales que la controlan y
establece los procedimientos y procesos para cumplirlas?
a) Si
b) No

65.¢La cultura y la estrategia de la compaiiia involucran aspectos,
impactos y riesgos ambientales?
a) Si
b) No

66.La empresa esta informada y preparada para el impacto que tienen
los cambios econémicos nacionales (la inflacion, los aumentos en
los salarios minimos, los cambios en las tasas de interés, entre
otros) sobre las ventas y el negocio en general. ¢ En qué nivel?
a) Alto
b) Medio
c) Bajo

67. ¢La empresa estd enterada de la constante aparicion de nuevos
productos, servicios y técnicas del pais y del mundo?
a) Siempre
b) Algunas veces
c) Nunca

68. La empresa se encuentra actualizada en cuanto a temas politicos y
legislativos y se prepara para su posible impacto. ¢ En qué nivel?
a) Alto
b) Moderado
c) Bajo



69. ¢La empresa se encuentra informada sobre los cambios en las
actitudes, preferencias, gustos, hébitos, valores y creencias de los
consumidores y se adapta a ellos con facilidad?

a) Si
b) No

70. La apertura comercial implica nuevas formas de hacer y vender los
productos y servicios. ¢Considera que la empresa esté atenta a las
oportunidades y amenazas que esto representa?

a) Si
b) No



II1. 3 ANALIZAR LOS DATOS

Para su interpretacion y tratdndose de preguntas cerradas las categorias de
respuestas ya estan definidas a priori de la siguiente forma:

Las preguntas 1-3 nos ayuda a evaluar la funcién gerencial: el nivel educativo
del gerente, su experiencia y la toma de decisiones, en ese orden.

Las preguntas 4-8 tienen que ver con la funcién administrativa miden: la
planeacion estratégica y estructura organizacional, respectivamente.

Las preguntas 9-39 son de la empresa en su funcion de servicios y logistica
mide: las metas de expansion o crecimiento, mercadeo y servicios, experiencia
en el mercado, conocimiento de competidores, gestion de proveedores, gestion
de productos, gestion del precio, gestion de la promocion, servicio al cliente,
alianzas estrategias, calidad total e investigacion y desarrollo.

Las preguntas 40-48 son de la funcion financiera y miden: la rentabilidad,
endeudamiento, administracion financiera y el cumplimiento de obligaciones.

Las preguntas 49-58 son de talento humano e involucran factores tales como:
la cultura organizacional, programas de capacitacion y promocion, salud,
seguridad e higiene del trabajo y evaluacion del desemperio.

Las preguntas 59-63 son de la funcion tecnologica y miden aspectos
relacionados a maquinaria y equipos, innovacion tecnoldgica y vigilancia
tecnoldgica.

Las preguntas 64 y 65 miden la funcion ambiental, especificamente politicas
ambientales de la empresa.

Las preguntas 66-70 son de factores externos de adaptacion y cambio como
economia del pais, cambios tecnoldgicos, factores politicos y legislativos,
factores socioculturales y factores internacionales.

La ponderacion de los factores esta cuantificada segun el grado de importancia
asignado por las creadoras de dicho modelo, donde cada factor tiene un valor
total de 100 puntos, sumado por el valor de cada variable. Para estas
preguntas la respuesta negativa tendra un valor de 0 otorgando asi el maximo
valor a la respuesta positiva en la ponderacion total de cada factor. En cambio
para las preguntas de alternativa multiple se le agrega un valor de 0 a aquella
la respuesta “ninguna de las anteriores”.

El maximo puntaje es 100 y el minimo es de 0 puntos, la escala para colocar a
la empresa en un rango de competitividad de acuerdo con los factores de
analisis previamente establecidos es:



90-100 puntos: Muy competitiva

80-89 puntos: Competitiva

60-79 puntos: Competitividad media

50-59 puntos: Competitividad baja

0-49 puntos: No competitiva

Para lograr una puntucion de 0 a 100% nos apoyaremos de la siguiente

formula:

N CEC={[FG *G I FG)]+ [FAdm * (3| FAdm)]+ [FCyL* (31 FCyL)]+ [FF * (31 FF)]
+ [TH * SITH)] + [FT *(31 FT)] + [FAmb* (31 FAmb)]|+ [FE * 31
FE)]}

100
Donde:
N.C.E.C = Nivel de Competitividad Empresa Comercial
| = Indicadores
FG = Funcion Gerencial
FAdm = Funcion Administrativa
FCyL = Funcion Comercial y Logistica
FF = Funcion Financiera
TH = Talento Humano
FT = Funcion Tecnoldgica
FAmb = Funcion Ambiental
FE = Factores Externos

Cada factor tiene una ponderacion asignada (PF), por ejemplo FG (funcién
gerencial) tiene un valor de 12,4 este valor debera multiplicarse por la suma
para el puntuaje total obtenido en cada una de las variables (TPV) que miden el
mismo factor, en este caso todos los valores que resulten de medir la funcién

gerencial.

Y para simplificar ain mas nuestra formula dividiremos el resultado entre 100,

lo mismo haremos con la multiplicacién que resulte de los dos valores: la



ponderacion asignada a cada uno de nuestros factores y la suma del valor de
todas las variables del factor en cuestion: (PF*TPV)/100

Al final sumaremos todos los valores que nos resulten de emplear la formula
anterior para obtener resultado general de la competitividad, es decir tomando
en cuenta todos los factores. Este resultado final debera contrastarse con la
escala de 0 a 100 puntos establecida anteriormente.

La segunda parte de este modelo apoya en la relacién de variables, segun la
propuesta metodolégica, ademéas de medir el grado de competitividad permite
identificar el nivel de la gestion, a partir del cual es posible realizar un
diagnostico o analisis DAFO de la microempresa en cuestion, posibilitando asi
el analisis de las estrategias, el modelo finalmente desemboca en la
competitividad. Ver anexo F) para comprender los pasos propuestos en la
busqueda de mejoramiento de la competitividad.

Para conocer el desempefio de cada area, la evaluacion del nivel de gestion se
realiza por cada uno de los factores considerados siguiendo una sencilla

escala:

Gestion baja: 0-49 puntos
Gestion media: 50-79 puntos
Gestion alta: 80-100 puntos

Este método es llamado Balance Score Card, es una herramienta de gestion
gue forma parte de la planeacion estratégica, identifica aquello que debe
monitorearse y traduce las estrategias de una organizacion en un conjunto
coherente de indicadores, su valor radica en el apoyo que brinda para la

implementacion asi es como se forma una estructura de gestién y medicién.

Con los resultados obtenidos en el cuestionario en el puntuaje total de las
variables (TPV) obtenemos un valor que se mantiene en un rango de 0 a 100
puntos, dicho valor se compara con la escala de gestion a fin de tener una

medicién general por cada uno de los factores.



A continuacién se elaborara el andlisis DAFO de acuerdo a los resultados
previos en los instrumentos de medicion. “En el proceso estratégico se utiliza la
matriz SWOT: Strengths (fuerzas), Weaknesses (debilidades), Opportunities
(oportunidades), Treats (amenazas).Los elementos internos son las fuerzas
generadas y propias de la institucion, y a su vez las debilidades que por
razones naturales cualquier organizacién tiene o se generan en razon del
avance tecnoldgico y de administracion de las demas empresas. Los elementos
externos: la competencia, sus fortalezas y estrategias, asi como sus
debilidades junto con el desarrollo econdmico, social, tecnoldogico y las
circunstancias politicas representan oportunidades o amenazas. En realidad
una amenaza se puede ver como una oportunidad segun la perspectiva para

analizar un problema.” (Hernandez Rodriguez, 2006).



I11.4 ELABORAR UN REPORTE DE RESULTADOS

Utilizaremos un programa de analisis de datos coherente con la metodologia de
recoleccion de datos, exploraremos y analizaremos los datos segun nuestras
variables, para ello nos apoyaremos del programa informatico Excel. La
aplicacion del instrumento Ver anexo G) arrojo los siguientes resultados para el

cuestionario:

FACTORES Ponderacion | Variables Puntuaje | (PF*TPV)/100
de factores variables
(PF)
Funcién gerencial | 12.4 + Nivel educativo del | 40,00 12,4
gerente
+ Experiencia 25,00
+ Toma de | 35,00
decisiones
Total de puntuaje 100
variables (TPV)
Funcién 13.6 + Planeacion 17,61 8,02
administrativa estratégica
+ Estructura 23,36
organizacional
+ Normas legales y | 20,00
tributarias
Total de puntuaje 60,97
variables (TPV)
Funcion 21.2 + Areas de servicio | 7,00 6,46
comercial y establecidas
logistica + Expansion 3,00
+ Mercadeo y ventas | 1,50
+ Experiencia en el | 4,00
mercado
4+ Conocimiento de | 0,00
competidores
+ Gestion 0,00
proveedores
+ Gestion producto | 2,00
+ Gestion precio 0,00
+ Gestion plaza o | 8,00
distribucion
+ Gestion promocioén | 0,00
+ Servicio al cliente | 3,50
+ Alianzas 0,00
estratégicas
+ Calidad total 1,50
+ Investigacion y | 0,00
desarrollo
Total de puntuaje 30,05




variables (TPV)

Funcién 13.2 + Rentabilidad 20,00 8,97
financiera + Endeudamiento 20,00
4+ Administracion 8,00
financiera
4+ Cumplimiento de | 20,00
obligaciones
Total de puntuaje 68,00
variables (TPV)
Talento humano | 13.7 + Cultura 12,51 3,42
organizacional
+ Manejo del idioma | 0,00
inglés
+ Programas de | 12,50
capacitacion y
promocién
+ Salud y seguridad | 0,00
industrial
+ Evaluacion del | 0,00
desempeiio
Total de puntuaje 25,01
variables (TPV)
Funcién 9.8 + Maquinaria y | 27,78 9,25
tecnologica equipo
+ Innovacion 33,34
tecnoldgica
+ Vigilancia 33,30
tecnolégica
Total de puntuaje 94,42
variables (TPV)
Funcién 7.6 + Politica ambiental | 100 7,60
ambiental de la empresa
Total de puntuaje 100
variables (TPV)
Factores 8.5 + Situacion 10,00 5,10
externos econdmica del
pais
+ Cambios 20,00
tecnolégicos
+ Factores politicos | 10,00
y legislativos
+ Factores 20,00
socioculturales
+ Factores 0,00
internacionales
Total de puntuaje 60,00
variables (TPV)
NIVEL DE 61,22

COMPETITIVIDAD




El nivel de competitividad para esta empresa es de 61.22 al comparar con la

escala establecida podemos deducir que su competitividad es media al

encontrarse en una escala que va de entre 60 puntos a 79 puntos.

De esta misma tabla es posible obtener datos para el Balance Score Card

ocupando los valores contenidos en la fila total de puntuaje variables (TPV),

obteniendo asi la siguiente tabla:

FACTOR PUNTUAJE NIVEL DE GESTION
Funcion gerencial 100 Gestion Alta
Funcion administrativa 60,97 Gestion Media
Funcién comercial y 30,05 Gestion Baja
logistica

Funcién financiera 68,00 Gestion Media
Talento humano 25,01 Gestion Baja
Funcién tecnoldgica 94,42 Gestion Alta
Funcion ambiental 100 Gestion Alta
Factores externos 60,00 Gestion Media

7
A X4

Funcién gerencial: El nivel de estudios de la gerente es el mas elevado
en la escala de medicion, la experiencia del gerente es la misma del
nacimiento de la empresa ya que es fundadora y quien lleva al cabo la
administracion desde hace 10 afios cuando se cred el Centro Medico
Olivar. La gerente a su vez es una decisora arriesgada en busca de
resultados mas que en la evaluacién de recursos involucrados. Lo

anterior la coloca en una calificacion perfecta para la funcién gerencial.

Funcién administrativa: La gestién se califica media ya que para el
proceso administrativo de control aun escapan tres factores mision,
vision y valores, siendo estos el punto de partida para la creacion
estrategias, sin embargo se toman en cuenta objetivos, politicas y
resultados. El organigrama y el manual de procesos son los Unicos
documentos actualizados en la estructura organizacional faltando el
manual de puestos y funciones. La licencia sanitaria y el aviso de
publicidad exigidos por la COFEPRIS no han sido problema mayor sino
las certificaciones de la AMPECER y CMCPER a las que también da
seguimiento COFEPRIS.



% Funcion comercial y logistica: Se tiene una gestion baja por que se
han desatendido puntos importantes; la empresa cuenta el espacio
necesario para ofertar sus servicios, aunque ya cuenta con planes de
crecimiento que dificilmente superaran las fronteras del pais, no
obstante los indices de venta reflejan estabilidad. La empresa tiene claro
su publico objetivo y como llegar a él pero no se ha fijado un estandar a
alcanzar para sus ventas, no da seguimiento a los posibles nuevos
clientes, ni se cuenta con estrategia de diferenciacién. No se vigila a la
competencia ni se busca al mejor proveedor y se gestiona vagamente el
producto, la plaza y distribucion, falta fijar objetivamente el precio, la
satisfaccion del cliente se percibe buena pero no existe un sistema para
documentarlo ni medios creativos y detalladas del servicio ofertado. Asi
mismo no se tienen alianzas estratégicas. Si se toma en cuenta el
mejoramiento continuo pero no se tienen programas de calidad o
certificaciones, en investigacion y desarrollo no se tienen avances en

absoluto.

% Funcion financiera: La gestion es media porque se tiene un buen nivel

*,

de rentabilidad por un bajo nivel de endeudamiento. Si se manejan
estados financieros pero su administracion no es muy buena, de todas

formas se cumplen las obligaciones.

e

*

Talento humano: No se tienen programas para el clima laboral pero la
cultura organizacional se califica regular. En general se carece del
conocimiento del idioma inglés. No se tienen planes de crecimiento y
desarrollo para la carrera profesional, programas de salud ocupacional ni
de seguridad laboral. Tampoco se realizan evaluaciones del desempefio

por lo que para este factor la gestion es baja.

X3

2

Funcién tecnoldgica: Tenemos una gestion alta porque se observa

adecuada la atencidon brindada al mantenimiento de maquinaria y



equipos, vigilancia tecnologica, es decir estd atenta a los avances

tecnoldgicos y no tiene problemas para incorporarlos en su organizacion.

Funcion ambiental: Se conocen y cumplen las normas ambientales y la
cultura ya considera riesgos de esta indole. Por tanto el resultado para
este factor es una gestion alta.

Factores externos: La direccion esta atenta a los movimientos del
negocio (econdmicos, tecnoldgicos, legislativos, socioculturales e
internacionales) y se esta en posicion moderada de asumir los cambios,

por eso la gestion para este factor es media.



Andlisis Positivo Negativo
DAFO

Interno







Externo

Oportunidades
v

v

Crecimiento del sector

La empresa siempre estd actualizada en
desarrollos informaticos y cuenta con el personal
necesario para manejarlos

La empresa observa los cambios tecnoldgicos de
otras empresas

La empresa esta consiente de las normas
ambientales y como cumplir con ellas, se tiene una
politica ambiental fuerte que contempla impactos y
riesgos ambientales

La empresa esta informada sobre los cambios
econdémicos nacionales sobre las ventas y el

negocio

Amenazas

v' Regulaciones estrictas para el tema sanidad

v' Las nuevas formas de hacer y vender productos y

servicios es una amenaza cercana para la cual la

empresa no se encuentra preparada




La implementacién de estrategias es vital para el posicionamiento competitivo en una empresa de cirugia estética. Si se llegan a
carecer de factores estratégicos en cualquier ambito, se va reduciendo el nivel de competitividad ya sea que no se llevo al cabo

una adecuada planeacion de la estrategia 0 que no se supo controlar su cumplimiento.

Estos factores estratégicos pueden ser de funcidon gerencial, area administrativa, comercial y logistica, financiera, talento humano,

funcion tecnolégica, funcion ambiental y factores externos.



Conclusiones:

Lo que es indiscutible para el area que nos compete es que la administracion
tradicional ya no tiene lugar donde la globalizacion. La tendencia hacia la
globalizacion resulta en una competencia de mayor intensidad y diversidad,
dindmica en la que participan las empresas de todos los sectores.

La industria abordada se considera muy versétil, ofrece un servicio por lo que
un factor clave es la calidad. Y su crecimiento esta respaldado por una cultura
de belleza que se encuentra en auge. Con todo esto los desarrollos
tecnologicos buscan inalcanzablemente la innovacion. Dicho cambio ha
propiciado la rivalidad entre estas empresas donde la Unica opcion de todas las

empresas es la adaptacion.

Para adaptarse una empresa necesita estrategias, las estrategias ayudan a
crear ventajas sostenibles. Una estrategia requiere una oportuna

implementacion para detonar la competitividad.

La competitividad de una nacion es resultado de la competitividad empresarial,
la cual no se consigue sin productividad. En general, podemos decir que la
competitividad busca posicionamiento en el mercado, lo logra mediante
estrategias que se pueden implementar eficientemente si se cuenta con una
adecuada planeacion y control. No obstante abordar las estrategias también es

un proceso complejo, ya que estamos frente a un campo muy vasto.

El instrumento empleado para la medicion de competitividad maneja items que
lo hacen muy general para distintos negocios, sin embargo quedarian algunos
aspectos que repercuten distinto en los sectores y que se tendrian que adaptar
como la normatividad legal vigente para cada pais, el enfoque del bien ofertado
(producto o tratese de un servicio) y el peso asignado en la ponderacion para
los distintos factores estratégicos. Pero puede apoyar a que las empresas
reconozcan cémo utilizan sus recursos y su capacidad de desarrollar ventajas

competitivas.

Estudiar la competitividad significa todavia debate que va desde su definicion
hasta la medicién de la misma. Por lo que una valiosa aportacion seria afinar

las investigaciones que se realizan en nuestro pais en cuanto al tema



competitividad, desde un enfoque integral, econémico y administrativo. Claro
no se recomienda partir desde cero, pero si de informacion de calidad para que
un instrumento pueda ser valido y adoptado con cierta confiabilidad.



ANEXOS:

A)
Periodo Mercados Turbulencia | Administracion | Rentabilidad | Area clave
marcada
por
1900-1960 | Crecientes Controlable | Tradicional Eficiencia Produccion
(desarrollos
hasta 1960)
Participacion
1960-1977 | Estancados Alta Planeamiento | en el | Marketing
estratégico/ma | mercado
rketing
Crecientes 'y Ventajas
1977 en | decrecientes Muy alta Estratégica Yy | competitivas | Management
adelante competitividad | dinamicas

Cuadro No.18 Sintesis de los efectos y consecuencias sobre los mercados y el

management (Jorge Hermida, 1992)




B)

Cuadro 1.

Indicadores de comperirtividad empresarial

Rubio v De la Cru=z, Solleiro v OCDE | Quiroga
Indicador/autor Aragon Morales v Castafidn (1992) (2003)
{20006) Carrasco {(2006) (20005 )
Indicadores externos x x
Tecnologia x x x x
Innovacion x
Mercadotecnia x x x
Recursos Humanos x W x x
Capacidades directivas . =
Recursos Financieros x ® x x
Cultura x
Calidad x x x
Produccién .4 x x
Logistica x
Organizacion Interna x
Compras x X
Investigacidn y
Desarrollo * * *
Interaccidn con .

proveedores v clientes

Fuente: Elaboracidn propia con base en los autores citados.




C)

Cuadro 6.
Aspectos internos de la comperitividad empresarial

VARIABLES INDICADORES

- Proceso de Planeacidn estratégica y

Planeacidn estruségica ) :
- - Implementaciin de la escraregia

- Planificacion y proceso de produccsdn
- Capacidad de produccidn

- Mantenimiento

Produccsin y operaciones - Invesrigacidn vy desarrollo

- AProvssionamento

- Manejo de inventanios

- Ubicacién ¢ infraestructura

- Aspectos generales de la calidad

Aseguramiento de la calidad . St e ke

- Mercadeo nacional: mercadeo ¥y venras
- Mercadeo nacional: servicuos

- Mercadeo nacional: diseribucién

- Mercadeo exporracitn: Plan exporrador
- Mercadeo exportacion: Producto

- Mercadeo exportacién: Competencia v
Comercializacion mercadeo

- Mercadeo exportaciin: Distibucion
fisica internacional

- Mercadeo exportacitin: Aspecros de

- Mercadeo exportacion: participacién en
missiones y fersas

- Monitoreo de costos y contabiladad
- Administracebn financiera

pize
Conmabilidad y inanzas - No By Gelltusinn

- Aspectos generales

- Capacitacidn y promociion del personal
Recursos humanos - Cultuma organrzacional

- Salud v segurnidad induscrial

- Polirica ambienral de la empresa

- Estrategia para proteger el medso
ambeence

- Concrentizacain y capacitcidn del
personal en temas ambeencales

- Admrniscracstn del desperdicio

Geston ambaental

- Planeacidn del sistema
- Enrradas

Sisremas de informaciéa - Procesos

- Salidas




D)

Estrategia Corporativa
= =
= S Proyedios
=3 =2
B = 8 § o |2
sls|Bll=s[=2| 2 =
= = = = = % 4 Calidad en ’ Fortalezas
= || = | = = = el servico competitivas
= 8 Sl s = s || =
P 5 = =2 || = =
sEllzllslls|lE]|=2
o g | = = Calidad en
= = el servico
= S
= =
Infraestructura [l Relacon de influenca
Sistemas internos automatizados y administracién de la informacdn [[[] Componerses del modeso
Fuentes de competitividad

Fuente: Herrera (2007).

Grafico 2. Modelo de Competitividad para la industria mexicana de
software a medida

E)

Nivel meta
Factores sodoculturales
Escala de valores
Patrones basicos de la
organizacion politica, juridica
y econdmica
Capacidad estratégica y poliiica
Nivel meso
Nivel maco
Politica de infraestructura fisica
Politica presupuestaria B Politica educacional
Politica monetaria La competiividad Politica tecnologica
Politica fiscal B rhopinbolirs | Politica de infraestructura industrial
Politica de competenda Politica ambienhl
Politica cambiaria Politica regional
Politica comerdal Politica selectiva de importacion
Politica impulsora de exportacdon
Nivel micro
Capaddad de gestion
Esirategias empresariales

Gestion de la innovadon
Mejores pradicas en el cicdo completo de produccdn
(desarrollo, produccién y comerdalizaadn)
Interaccién en redes de cooperacion tecnoldgicas
logistica empresarial
Interacaonn de proveedores y productores

Fuente: Naciones Unidas-Cepal, 2001.

Grifico 1. Factores determinantes de la compertitividad sistémica

(Savedra Garcia, 2012)



F)
Figura 26. Pasos claves para mejorar el nivel de competitividad.

MAYOR NIVEL DE
COMPETITIVIDAD

Estrategias
S' Andilisis de Impacta
DOFA
Q’Diagndstim
Balance
Score Card
S
Aplicacidn del
Madela

y,

Fuente: elaboracién propia.

(Castafio, 2011)



G)

ENCUESTA PARA DETERMINAR EL NIVEL DE COMPETITIVIDAD

Objetivo: Conocer el desempefio de una clinica de servicios de cirugia

estética.
Estado: México Fecha: 11-12-18
Empresa: Centro Médico Olivar Sector al que pertenece: Médico

Clasificacion juridica: S.Ade C.V Tamafo: Pequefia

9)
h)
i)
)
K)
1)

e)
f)
9)
h)

d)
e)

f)

h)
)
)
k)
1)

1 ¢ Cual es su nivel de estudios?

Ninguno

Primaria

Secundaria

Técnico

Universitario

Posgrado

2 ¢Cuanto tiempo tiene laborando en este sector?

Menos de 1 afo

De 1 a 3 afios

De 3 a 5 afios

Mas de 5 afos

3 ¢Con quetipo de decisor se identifica?

Decisiones rigurosas que evaltan todos los recursos involucrados

Decisiones arriesgadas centradas mayormente en el resultado que en

los recursos

Decisiones rapidas e intuitivas

4 ¢La empresa ha controlado alguna de las siguientes variables?
(MULTIPLE RESPUESTA)

Mision

Vision

Valores

Objetivos

Politicas

m) Resultados

n)

e)
f)
9)
h)

Ninguno

5 ¢La empresa cuenta de manera actualizada con alguno de los
siguientes escritos?

Organigrama

Manual de puestos funciones

Manual de procesos

Ninguno



c)
d)

d)

d)

c)
d)
9
c)
d)
10

Si
No
11

¢La empresa tiene la licencia sanitaria segun las regulaciones
de la COFEPRIS (Comision Federal para la Proteccion contra
Riesgos Sanitarios), que conlleva contar con quiréfano, equipo
médico con registro de sanidad, medicamentos no caducos,
etc.?

Si

No

¢ Se cuenta con los requisitos de aviso de publicidad requerida
por el COFEPRIS (Comision Federal para la Proteccién contra
Riesgos Sanitarios) es decir, estar en condiciones de cumplir
con los tratamientos que se promocionan?

Si

No

¢Se han superado las auditorias de personal competente y
certificado de acuerdo con la AMPECER (Asociacion Mexicana
de Cirugia Plastica, Estética y Reconstructiva) y el CMCPER
(Consejo  Mexicano de Cirugia Plastica, estética vy
Reconstructiva), que involucra laborar con especialistas
profesionales en la salud con cedulay experiencia?

Si

No

¢ Se cuenta con areas establecidas para la oferta de servicios?

Si

No

¢La empresatiene intenciones de expansion y asi mismo cuenta
con un plan de crecimiento?

La participacion de la empresa en el mercado internacional es:

e) Alta: Mas de 50% de las ventas totales

Media: 50% de las ventas totales

Baja: Entre 1% y 49% de las ventas totales

Nula: No tiene presencia en alguna otra parte del mundo

)
9)
h)

d)
e)

f)

12

De acuerdo a sus propios indices de ventas ¢Cual es su estado
en su dltima medicion?

Crecimiento
Estabilidad
Decrecimiento

13 ¢La empresa tiene claramente definido su mercado objetivo sus
estrategias de penetracion y posicionamiento?

a) Si

b) No

14 ¢;La empresa establece objetivos o cuotas de ventas y de

consecucion de clientes nuevos?



d) Si

e) No

f) Algunas veces

15 ¢Laempresatiene una estrategia de diferenciacion?

c) Si

d) No

16 ¢Qué edad tiene la empresa en el sector?

e) Menos de 1 afio

f) De 1 a 3 afos

g) De 3 a5 afos

h) Mas de 5 afios

17 ¢La empresa dispone de informacién de sus competidores, util
para realizar bechmarking?

c) Si

d) No

18 ElI conocimiento de la empresa respecto a la oferta de
proveedores es

d) Mucho

e) Regular

f) Poco

19 ¢Laempresa evalla a sus distintos posibles proveedores antes
de seleccionar una opcion?

d) Si

e) No

f) Algunas veces

20 ¢Realiza controles periodicos a sus proveedores?

c) Si

d) No

21 ¢Cual de los siguientes documentos maneja la empresa para la
gestidén de sus proveedores?

f) Hoja de pedidos

g) Hoja de evaluacion de proveedor

h) Lista de proveedores aceptados

i) Registro de no conformidades de proveedor

j) Ninguno de los anteriores

22 ¢Elabora la compafila con alguna frecuencia un plan de
mercadeo?

c) Si

d) No

23 ¢Con que periodicidad la empresa realiza controles a su cartera
de productos?

f) Mensual

g) Trimestral

h) Semestral



f)
h)
)
)

1) Anual

J) Ninguna

24 ¢ El sistema de almacenamiento y administraciéon de inventarios
garantiza adecuados niveles de rotacién, uso y control de
estos?

c) Si

d) No

25 ¢Con que periodicidad se compara el inventario fisico con el
inventario en la base de datos?

f) Mensual

g) Trimestral

h) Semestral

1) Anual

j) Ninguna

26 Los precios de la empresa estan determinados con base en el
conocimiento de

Costos

Oferta

Demanda

Situacion competitiva

Ninguno de los anteriores

27 ¢El producto esta bien ubicado o es accesible para su venta?

c) Si

d) No

28 ¢Los recursos asignados al mercadeo (material publicitario,
comisiones, entre otros) son adecuados Yy se usan
eficientemente?

c) Si

d) No

29 ¢Con qué periodicidad la empresa evalla sus mecanismos de
promocion, sistemas de informacion de mercados y seguimiento
de tendencias?

f) Mensual

g) Trimestral

h) Semestral

i) Anual

) Ninguna

30 ¢El personal que tiene contacto con el cliente tiene suficiente
autonomia para solucionar sus necesidades?

c) Si

d) No

31 ¢La empresa tiene un sistema de investigacion que le permite
conocer el nivel de satisfaccién del cliente, lo documenta y toma
acciones con base en su anélisis?



a) Si

b) No

32 ¢(Cdmo percibe el nivel de satisfaccidn del cliente?

d) Muy bueno

e) Bueno

f) Malo

33 ¢La empresa dispone de catdlogos y especificaciones técnicas
de sus productos, asi como la descripcién detallada de sus
procedimientos y tratamientos respecto a Sus servicios
ofertados?

c) Si

d) No

34 Tiene acuerdos o alianzas vigentes con: (MULTIPLE
RESPUESTA)

f) Proveedores

g) Clientes

h) Universidades

i) Instituciones gubernamentales

J) Ninguno de los anteriores

35 ¢La empresa cuenta con programas de calidad?

c) Si

d) No

36 ¢La empresa capacita a su personal en aspectos de calidad y
mejoramiento continuo?

c) Si

d) No

37 ¢Laempresacuenta con algun tipo de certificacion de calidad?

c) Si

d) No

38 ¢La empresa tiene un departamento de Investigacion vy
Desarrollo?

c) Si

d) No

39 ¢Actualmente existe un proceso formal de investigacién de
nuevos productos y procesos?

c) Si

d) No

40 ¢Tiene herramientas implementadas para determinar cual es la
rentabilidad de su negocio?

c) Si

d) No

41 ¢;Considera que su negocio es rentable?

c) Si

d) No



42 El nivel de endeudamiento de la empresa es:

d) 0% a 50%

e) 51 a70%

f) Més de 70%

43 ¢La empresa en mayor medida utiliza las entidades crediticias
para?

d) Hacer inversion

e) Cubrir gastos

f) No hace uso de ellas

44 ;La informacion de los estados financieros le esta permitiendo
tomar decisiones oportunas frente al negocio?

c) Si

d) No

45 ¢La empresa tiene una planeacion financiera formal
(presupuesto de ingresos y egresos, flujos de caja, razones
financieras, punto de equilibrio, entre otros)?

c) Si

d) No

46 ¢Con qué periodicidad se comparan los resultados financieros
con los presupuestos, se analizan las variaciones y se toman
acciones correctivas?

f) Mensual

g) Trimestral

h) Semestral

i) Anual

)) Ninguna

47 ¢La empresa evalla la utilidad de sus inversiones, en equipo y
otros activos fijos, y en general de inversiones?

d) Si

e) No

f) En ocasiones

48 ¢Existen algunos aspectos (cartera morosa, disminucion de
ventas, plan de pagos, entre otros) que le impidan cumplir
puntualmente con sus obligaciones?

d) Si

e) No

f) En ocasiones

49 ¢La empresa ha establecido programas e incentivos para
mejorar el clima laboral?

c) Si

d) No

50 ¢Cémo califica usted la comunicacién oral o escrita a través de
los diferentes niveles de la compafiia?

d) Buena



e) Regular

f) Mala

51 Considera usted que el nivel de satisfaccion y motivacién de su
personal en el trabajo es:

d) Alto

e) Medio

f) Bajo

52 ¢El personal de la empresa realiza actividades de manera
integrada y armonica?

d) Si

e) En ocasiones

f) No

53 En general el nivel de inglés de todos los miembros de la
organizacion es:

e) Nulo

f) Bajo

g) Medio

h) Alto

54 ¢La empresa cuenta con planes escritos que permitan realizar
ascensos, promociones, traslados, rotaciones y transferencias?

c) Si

d) No

55 ¢La empresa tiene un programa definido para la capacitacion de
todo su personal y a todo el personal nuevo se le da una
induccion a la empresa?

c) Si

d) No

56 ¢La empresa tiene un programa de salud ocupacional
implementado (plan de prevencion de enfermedades
ocupacionales, seguridad laboral, planes de emergencia, entre
otros)?

c) Si

d) No

57 ¢La empresa tiene un programa de seguridad industrial para
prevenir accidentes de trabajo, los documenta cuando ocurren y
toma las acciones preventivas y/o correctivas?

c) Si

d) No

58 ¢Con qué periodicidad la empresa realiza la evaluacion del
desempefio a sus colaboradores?

f) Mensual

g) Trimestral

h) Semestral

1) Anual



J) No larealizan

59 ¢Cuantos afios de uso en promedio, tienen los equipos de la
empresa?

e) 0ab

fy 5a10

g) 10al5

h) Mas de 15

60 ¢Se realiza un programa de mantenimiento preventivo a todos
los equipos y maquinaria de la empresa?

c) Si

d) No

61 ¢La empresa esté actualizada en materia de nuevos desarrollos
en programas y equipos de cémputo y tiene el personal
capacitado para manejarlos?

c) Si

d) No

62 La empresa mejora o adquiere sistemas de gestion (informatica
hardware y software, incorporacion de personal cualificado,
cursos de formacion). ¢ En qué nivel?

d) Alto

e) Moderado

f) Bajo

63 ¢La empresa observa los cambios tecnologicos aparecidos en
las otras empresas y los adapta rapidamente a su organizacion?

d) Si

e) No

f) Algunas veces

64 ¢Laempresa conoce las normas ambientales que la controlan y
establece los procedimientos y procesos para cumplirlas?

c) Si

d) No

65 ¢La cultura y la estrategia de la compafiia involucran aspectos,
impactos y riesgos ambientales?

c) Si

d) No

66 La empresa esta informada y preparada para el impacto que
tienen los cambios econdmicos nacionales (la inflacion, los
aumentos en los salarios minimos, los cambios en las tasas de
interés, entre otros) sobre las ventas y el negocio en general.
¢En qué nivel?

d) Alto

e) Medio

f) Bajo



67 ¢Laempresa esta enterada de la constante aparicién de nuevos
productos, servicios y técnicas del pais y del mundo?

d) Siempre

e) Algunas veces

f) Nunca

68 La empresa se encuentra actualizada en cuanto a temas
politicos y legislativos y se prepara para su posible impacto.
¢En qué nivel?

d) Alto

e) Moderado

f) Bajo

69 ¢La empresa se encuentra informada sobre los cambios en las
actitudes, preferencias, gustos, habitos, valores y creencias de
los consumidores y se adapta a ellos con facilidad?

c) Si

d) No

70 La apertura comercial implica nuevas formas de hacer y vender
los productos y servicios. ¢Considera que la empresa esta
atenta a las oportunidades y amenazas que esto representa?

c) Si

d) No
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