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Cuando todo haya acabado

Lissette Canales de Ramirez
Directora Editorial

Decana de la Facultad

de Ciencias Empresariales de la Utec
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a incertidumbre reina
en los pensamientos
de las personas
alrededor del mundo.
Pensamientos sobre
la racionalidad de
las medidas y sobre la realidad del
impacto econémico y empresarial
no dejan dormir a un buen ndmero
de personas. Si la persona es
empresaria, la preocupacién es
atn mas grave, pues ademas de
cerrar operaciones temporalmente
y no generar ingresos debe seguir
pagando salarios y prestaciones a sus
colaboradores. Si la empresa tiene
reservas, el impacto, aunque duele,
no es tan duro como para aquellas
que no las tenfan. Este caso, mas
frecuente entre la micro y pequeiia
empresa, también pudiese afectar
empresas medianas y grandes con
problemas de liquidez en el corto
plazo debido al cierre temporal y a
los efectos que seguiran.

Nunca en la historia moderna la
humanidad se habia enfrentado a
una situacién tan desconocida y tan
dificil de abordar en donde, ademas
de inteligencia, se nos demanda la
aplicacién directa de la ética, donde
esos dilemas de tono gris tenue
pueden hacernos ver de manera
miope la realidad de la situacion.
Se nos exige solidaridad, respeto,
obediencia y extrano pero efectivo
distanciamiento social.

La reciente cuarentena en El
Salvador y en muchos otros
paises ha llevado a los humanos
a replantearse su existencia. De

un ritmo altamente acelerado

de vida pasamos de tajo a una
situacién pasiva en la que lo tinico
que podemos hacer es “quedarnos
en casa y evitar el contacto con
otras personas ajenas a nuestra
familia”. Ese quedarnos en casa,
que probablemente nos haya
hecho encontrarnos con nosotros
mismos y con nuestros miedos
mas profundos, también nos ha
invitado a la reflexién. {Qué pasara
cuando todo haya pasado?, {qué
habremos aprendido?, ¢una nueva
herramienta tecnolégica con la
cual trabajar o comunicarnos a
distancia?, ¢nuevos conocimientos
y paradigmas adquiridos por

la lectura de un nuevo libro?,
duna nueva receta de cocina?, o
simplemente el haber organizado
el tiempo de tal manera que al

fin pudimos hacer en casa lo que
nuestra “ajetreada” agenda no
permitia en el dia a dia.

Aunque la incertidumbre llene
nuestras mentes en este momento,
la Gnica verdad que queda
evidenciada con la situacién actual
es que seguimos siendo humanos.
S1, lo seguimos siendo, aunque quiza
en el camino lo hayamos olvidado.
Estos dias en casa -unos trabajando
para si mismos, y en el caso de otros,
para alguien mas a través del “home
office”- cambiaran la forma en la

que estabamos concibiendo la vida.
Ademads de darnos cuenta de que
somos mas vulnerables de lo que
crefamos, muchas empresas se daran
cuenta de cémo el trabajo en fisico



que crefan obligatorio realmente no
lo es, y que esta nueva modalidad
les puede llevar a ahorrar costos
operativos de manera significativa.

Los visionarios y emprendedores en
medio del desastre ya concibieron
mas de una idea a partir de la cual
resolver necesidades sociales. De
igual manera muchos gobernantes
se habran dado cuenta de que
nunca se debieron descuidar
sectores clave como la agricultura,
ya que la seguridad alimentaria
local se hubiese visto fuertemente
amenazada ante un cierre
obligatorio total de fronteras, al
ser nuestra produccién agricola
insuficiente para abastecer el
mercado local. Y si los hermanos
guatemaltecos no estan dispuestos
a financiarnos la energia eléctrica,’
imaginese que pasara con las frutas,
verduras y hortalizas, de las cuales
El Salvador importa mas del 80 %
de su consumo local.

Cuando todo esto haya pasado
deberemos hacer la tarea de un
analisis exhaustivo de varias cosas,
entre ellas qué tan preparados
estamos para asumir riesgos
(tanto personas como empresas).
Es interesante c6mo alguien,

no sabemos quién, nos obligé a
hacer un alto en todo por lo que
luchamos, en todo aquello por lo
que nos desvivimos. Surge la duda:
<estamos haciendo realmente lo

correcto o nos estdbamos olvidando
de vivir? Cuantos, en estos dias

de encierro, hemos comenzado

a valorar de verdad el tiempo de
familia, el valor de una flor, el de la
sabiduria manifestada en la Biblia o
el de una oportunidad de trabajo.

Esta situacién a la que nos estamos
enfrentando también obliga a buscar
comprender el término resiliencia.
Este término originalmente se
utiliz6 en el ambito de la fisica

de materiales para describir la
capacidad que tiene un metal de
resistir fuertes impactos y de volver
a su estado inicial después de ser
deformado. Ahora bien, el campo
de la psicologia lo ha aplicado al
ambito humano describiéndolo
como la capacidad de una persona,
u organizacién, para desenvolverse
bien, para seguir proyectandose

en el futuro a pesar de los
acontecimientos desestabilizadores,
de condiciones de vida dificiles o
de traumas que a veces son graves
(Anaut, 2005).

Con base en este ultimo concepto,
es importante para cada uno de
nosotros apostarle a construir un
plan de reactivacién, un plan de
reinvencién que nos permita ser
resilientes para salir fortalecidos,
pero sobre todo, mas humanos.

i En referencia al comentario del diputado guatemalteco José Rodolfo Neutze Aguirre, jefe del bloque Compromiso
Renovacién y Orden, que criticé las medidas adoptadas por el presidente de El Salvador.
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El lado humano del lider:
el servicio

ceptémoslo, el

liderazgo tuvo,

tiene y tendra

mala reputacién,

ues a muchos

colaboradores se les dificulta
tener confianza en sus lideres y
trabajar efectivamente con ellos
para alcanzar los objetivos de la
organizacion.

Pese al panorama anterior, hay
Juan Carlos Cerna Aguiniada lideres qué usan su liderazgo
Decano de la Facultad de Maestrias como un medio para ayudar

y Estudios de Postgrado Utec a otros en vez de utilizarlo
para obtener poder personal.
Estos llegan a ser lideres
porque anhelan servir a sus
colaboradores de la mejor
manera.
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¢Coémo es esto posible? Pues,
en el momento que sirven a

sus colaboradores, se percatan
que pueden hacer un mayor
cambio en ellos si abandonan
su zona cémoda que da la
autoridad formal de sus cargos
y se interesan mas por cumplir
con las exigencias del liderazgo.
A estos lideres, que han

surgido del deseo de servir mas
eficientemente, se les conoce
como lideres para el servicio.
Robert K. Greenleaf, tedrico del
liderazgo, en los 70, utiliz6 el
concepto liderazgo de servicio, el
cual gira en torno a la conducta
del lider respecto a la empatia
y el desarrollo del talento.
Fundamentalmente, este estilo
de liderazgo antepone las
necesidades de los miembros
del equipo por delante de

las propias. Tal y como €l lo
define: “Comienza como un
sentimiento natural de que uno



qui€ere Servir, primero servir.
Luego la alternativa consciente
lo lleva a uno a aspirar a liderar.
La diferencia se manifiesta en
el sentido de que el servidor
primero se asegura de que las
necesidades primarias de otras
personas han sido atendidas”.

Las investigaciones de Greenleaf
enfatizan que cuando los lideres
priorizan a su gente por delante
de si mismos eran mas efectivos.
Hablaba de que existen tres
tipos de victorias: la econémica,
para el negocio; la de mayor
satisfacciéon del cliente; y la

de que los colaboradores mas
identificados y motivados vean
posibilidades de crecimiento

y desarrollo de su potencial y
talento.

El lider servidor invertira sus
esfuerzos, recursos y tiempo
en el desarrollo y crecimiento
del equipo, incluyendo a
colaboradores y clientes. Busca

ser util y asertivo, escuchando

a su equipo, motivando a que
exista una cultura organizacional
orientada hacia la escucha activa,
la cooperacién y el respeto.

Para este estilo de liderazgo,
todos los colaboradores son
iguales; y los lideres persiguen
resolver necesidades en lugar

de buscar el poder, la fama

o la riqueza individual. Se
enfatizan en servir como vinculo,
mejorando la calidad del trabajo
y la satisfaccién de los clientes.

Por esto, el lider para el servicio
conforma equipos de trabajo,
ya que lidera empoderando a
cada colaborador, buscando que
hagan las tareas o actividades
que hacen bien.

El liderazgo de servicio apela

a la humildad, a huir de la
soberbia que emana de la propia
naturaleza que la autoridad
formal da a los lideres en las
organizaciones; por lo que

estos estan avidos por escuchar;
estan siempre proactivamente

buscando i1deas de sus
colaboradores.

Ser un lider de servicio es un
imperativo; es el ideal que se debe
aspirar en las organizaciones, ya
que es el lado mas humano del
lider. Su busqueda constante le
permite ganarse la confianza de
los colaboradores y fomentar en
ellos una vida de servicio.

Llegar a ser un lider de servicio
es mas que la aplicacién de
cierto nimero de pasos; es una
cuestion de actitud; se requiere
de una prictica constante de
escuchar a los demds, involucrar
a otros, promover el trabajo en
equipo y mejorar la capacidad de
resoluciéon de problemas.

Para su reflexion, le dejo las
siguientes inquietudes: <Es
tacil o dificil llegar a consolidar
el liderazgo de servicio en su
propia organizaciéon? <Cuantos
lideres de servicio hay en su
organizacion? Sus respuestas
podrian ser un prediagnéstico
que fundamente las bases para
un perfecto plan de cambio en la
gestiéon empresarial.



Quehacer empresarial

Promérica lanza ‘‘Juntos superamos
limites”

Digicel presenta ‘“Orgullosamente
los mas pequenos”

A fin de conectar directamente con los salvadorenos,
Digicel lanzé “Orgullosamente los mas pequenos”,
campana que hace alusién al privilegio de
pertenecer al pais més pequeno, pero de grandes
proyecciones. Con esta campana, la telefénica
pretende conecta con “el esfuerzo de todos los
salvadorenos en brindar los mejores productos y

servicios a sus clientes”. Asi lo destaco el director de

Con el propésito de afirmar el compromiso de
apoyo hacia todos sus clientes, grupo Promérica
presentd su nueva campana institucional
“Juntos superamos limites”, la cual tuvo como
punto de inicio el profundo conocimiento que

la financiera tiene sobre las comunidades y los relaciones corporativas de Digicel, Armando Rivas,
multiples desafios que les implica superarse. durante la presentacion.

“Con este empuje, apoyaremos a todas nuestras La empresa telefonica realizé el lanzamiento en la
comunidades para que logren alcanzar el sucursal del centro histérico de San Salvador, que,
éxito que merecen”, destac6 Manuel Sanabria, segun los corporativos de la empresa, es la sucursal

subgerente de mercadeo de Banco Promérica. mis cercana a la gente.
En El Salvador, Promérica tiene 56 puntos

de atencién. A escala regional, la institucién
financiera, con 28 anos en el mercado, esta
conformada por nueve bancos, con presencia en
Centroamérica, Sudamérica y el Caribe.

Digicel tiene una trayectoria de casi dos décadas en
el pais y se caracteriza por ser una empresa con los
planes telefénicos mas accesibles para la poblacién.

AES El Salvador mejora
su atencion a través del

servicio digital

Con el propésito de mejorar la
experiencia a sus clientes, AES,
a través de sus distribuidoras
Compania de Alumbrado
Eléctrico de San Salvador,
Compaiia de Luz Eléctrica



Chevrolet apuesta al comercio
electronico

Como parte de una mejora en los servicios para
este nuevo ano, la marca de vehiculos Chevrolet,
de General Motors, le apostard a una mayor
distribucién a través de canales electrénicos. Asi
lo anuncié Abraham Castro, director general de
General Motors para Centroamérica y El Caribe,
y de Chevrolet.

Con esta iniciativa, se pretende que el cliente
vaya cada vez menos a la agencia y pueda hacer
tramites y consultas desde su casa. Por su parte, su
distribuidora en nuestro pais, Excel Automotriz,
trabaja en el desarrollo de aplicaciones para
mejorar la experiencia de compra.

En 2019 Excel, fue galardonado por tener la
mejor participaciéon de mercado, con el 8,9 %.

de Santa Ana, Empresa Eléctrica de Oriente y
Distribuidora Eléctrica de Usulutan, apuesta al uso
de la tecnologia para que los tramites se realicen
mas rapido y que sean efectivos.

Con esta innovadora iniciativa, AES ha gestionado
hasta el momento alrededor de 440.000 procesos
comerciales por medio de sus servicios de atenciéon
digital; para lo cual dispone de 24 puntos de
autogestion electrénica en las oficinas comerciales
de sus distribuidores.

Quehacer empresarial

- Diparvel cuenta con nueva linea
. Cooper Tires

Diparvel, especialista en la venta de llantas y servicio
automotriz, anuncié que ya tiene disponible para
sus clientes la nueva linea de llantas Evolution Sport,
ATTyMTT de Cooper Tires. Esta nueva linea de
productos esta disenada para las necesidades de los
conductores de automéviles SUV 'y camionetas.

Con este anuncio, Diparvel, empresa con 40 afos

en el mercado, se convierte en distribuidor oficial

de los productos Cooper Tires. Asi lo destaco Mario
Barahona, gerente de mercadeo de Diparvel; a la
vez destacé la atencién personalizada que la empresa
brinda en cada uno de sus servicios.

Cooper Tire & Rubber Company (NYSE:CTB)
Cooper Tires es una empresa norteamericana con
mas de 100 anos en el mercado, que se especializa
en el diseno de llantas para automoviles.



Los servicios en los tiempos
del coronavirus

cQué haria el mundo sin internet en la coyuntura actual? Las noticias
llegan de todo el mundo cada minuto, cada sequndo, sin parar. El mundo
estd conectado gracias a este novedoso servicio llamado internet; un bien
intangible, pero con grandes beneficios a nuestro favor, sobre todo, en estos
tiempos.

Inés Ramirez de Clard
Redaccién enlaces
Jefa de Publicaciones Utec

12

n.° 54 - Marzo 2020

La situacién que atraviesa el mundo, con
la llegada del coronavirus, ha cambiado
la forma en cémo vivimos el dia a dia.
Muchos servicios, como el educativo, por
ejemplo, han tenido que idear nuevas
formas para llegar a los estudiantes; se ha
destacado la importancia de la educacién
en linea y no depender de modalidades
tradicionales. Otros servicios, como el
médico, cobran gran valor y nos hacen
reflexionar sobre su importancia.

La costumbre de valorar solo los
bienes materiales, quiza, no nos
deja reconocer cuanto beneficio
podemos obtener de los servicios.
En la actualidad, para una empresa,
posiblemente no parezca beneficioso
apostar por servicios como los de
relaciones publicas, los de marketing,
los de redes sociales, etc., pero, cuando
sobrevienen eventos inesperados como
el que estamos pasando, disponer de
estos servicios se vuelve una ventaja.

En este especial de enlaces, hablamos
del papel de los servicios en la
economia, como estos la impulsan y
acrecientan; Neftali Alfonso Gallardo
Alas, del Banco Central de Reserva,
menciona que en el pais es evidente
el avance del sector servicios en los
ultimos anos, lo cual, viene de la mano
con el proceso de globalizacién e
internacionalizacién de las empresas.

Flor Palomo, en su nota: “Cémo
iniciar un negocio de servicios desde
casa”, destaca las ventajas y desventajas
que representa esta modalidad de
negocios en el campo de los servicios
y c6mo identificar cual podria ser
el indicado, de acuerdo con sus
posibilidades. Evelin Munguia Valle, del
CDMYPE Utec, escribe sobre lo valioso
de ofrecer un buen servicio a los clientes,
sea 0 no nuestra empresa de servicios
intangibles. “Ahora los clientes buscan
no solo productos de calidad, sino
también una atencién ‘cinco estrellas’,
ya que las emociones dominan muchas
veces en las decisiones de compra”,
resalta Munguia.

Le invitamos, estimado lector, a que
se sumerja en los contenidos que, como
siempre, con mucho esmero, hemos
preparado para usted. Este es el primer
namero de 2020 de nuestra revista, con
el cual, por cierto, llegamos a la edicién
54; una edicién que llegard a usted,
esperamos por ahora, en versién digital,
pues, los tiempos del coronavirus solo
asi nos lo ha permitido. Gracias por
leernos.
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El papel de los servicios
en la economia

La tercerizacion ha tocado las puertas en muchos paises, su adopcion se
ha visto intensificada gracias a la expansion del sector servicios en los
tltimos anos. El crecimiento, la evolucién y transformacion de los servicios
han dado paso a cambios importantes en la estructura productiva, siendo
pautas positivas a la economia.

Neftalf Alfonso Gallardo Alas |
Docente de la Facultad de Ciencias |
Empresariales, Utec |
Sénior del Departamento de Cuentas . |
Nacionales N \
del Banco Central de El Salvador =\

A la fecha, nadie pone en duda la
creciente relevancia de la produccién

de servicios en la economia de las
sociedades modernas. En el pais es
evidente el avance del sector servicios en
los dltimos anos. Este cambio viene de
la mano con el proceso de globalizacién
e internacionalizacién de las empresas, productivos, lo cual les ha generado un mayor nivel de especializacién e incrementos
debido a que cada vez mas entes continuos de productividad.

productivos a escala mundial han optado Esta tendencia ha incidido en el desarrollo de servicios en las empresas, enfatizando
por la externalizacién de servicios mas en la vinculacién productiva con otras empresas que en el consumo de los hogares,
(outsourcing) empleados en sus procesos ya que con esto se moderniza e incrementa la competitividad en los mercados, se
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integran al circuito productivo y

generan vinculacién hacia atras y hacia
adelante, con impactos positivos sobre el
crecimiento, presentando modificaciones
en el tiempo, trascendiendo la etapa

de atender funciones meramente
administrativas hasta desarrollar funciones
estratégicas al propiciar que el sistema
productivo se adapte a los cambios
econémicos, tecnoldgicos y sociales.

En cuanto a su definiciéon, Morales
(2009) considera los servicios como
aquellas actividades econémicas que no
producen bienes materiales de forma
directa, sino productos generalmente
intangibles que se ofrecen para satisfacer
las necesidades del cliente, destacando que
su produccién y consumo son coincidentes
y heterogéneos; por su inmaterialidad y
porque son consumidos en el momento en
que se producen, mientras que los bienes
son tangibles y pueden ser almacenados
(ver grafico 1). Veamos algunos ejemplos:
el servicio de educacién (impartir una
clase, una conferencia) se produce mientras
dura en el tiempo; la materialidad que
emplea seria el libro de texto, la imagen
concreta o el archivo de video. En el
servicio de suministro de alimentos y
bebidas, que se produce cuando se come
en un restaurante, el bien consumido seria
la comida; los seguros, la consultoria, la
atenciéon médica se producen y consumen
en el mismo momento, no permiten su
“almacenamiento”.

El Salvador ha mostrado, en los
dltimos afos, cambios en la estructura
productiva con un papel relevante
de los servicios, ya que su peso en
relaciéon con el producto interno bruto
corriente incrementé de 68,1 a 69,2 %,
mientras el agro y la industria mostraron
reducciones en su peso, pasando de 6,2
a 4,9 % en el caso de la agricultura; y
de 16,9 a 16,5 % en el de la Industria.
Al comparar los afios 2005 y 2018,
la especializacién en los servicios ha
provocado niveles de especializacién del
trabajo principalmente en las actividades
econdémicas que brindan servicios de
apoyo o colaboracién destinados a las
empresas, buscando con esto mejoras
en los niveles de eficiencia. Como lo
plantea Asian (2004), este proceso ha
determinado el crecimiento de los
llamados servicios a las empresas en un
doble sentido: favoreciendo la aparicién
de nuevas tareas en la organizacién de
la produccién y posibilitando el uso
de procesos de produccién externos
a las empresas para realizar estas

Grafico 1. Valor relativo agregado por elementos fisicos e
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Alra
Sal
Dictergentes
Reproductor de CDs
Vino
Palos de golf
Automévil nuevo

Ropa confeccionada a la medida
Restaurante de comida rapida

Bajo Elemiesnitos intangililes

intangibles en bienes y servicios

Reparacidan de plomeria

Gimnasio

Vuelo en una linea agrea
Mantenimiento del jardin
Consultoria
Seguro de vida
Transaccioncs bancarias

Alto

por Internet

Fuente: Tomado del capitulo 1, “Nuevos enfoques de marketing en la economia de servicios”, del libro Marketing de

servicios. Personal, tecnologia y estrategia. Sexta edicion.

nuevas tareas; y a la vez una tendencia
generalizada en los paises de tener un
mayor aporte al crecimiento por parte
de los servicios. No necesariamente son
servicios a las empresas que fortalecen
las relaciones intersectoriales, a
diferencia del resto.

Con el propésito de enfatizar el papel
de los servicios tradicionales y de las
empresas en la dindmica del crecimiento
nacional a partir de comparar la
evolucién que ha experimentado
el sector, tanto con respecto a su
trascendencia en su contribucién al
crecimiento de la economia como por la
importancia de la ocupacién que genera.

Al evaluar las actividades de servicios
que se relacionan con las empresas,
observamos que muestran una
aportacién promedio al crecimiento en
los afios 2006 a 2018, en conjunto, del
10,5 %, destacando las actividades de
servicios administrativos y de apoyo,
financieras y de seguros, transporte y
almacenamiento, e inmobiliarias (ver
grafico 2).

Grafico 2. Contribuciones al crecimiento

de los servicios, del ano 2006 a 2018

Servicios a Empresas

¥ D. Suministro de electricidad,
gas, vapor y aire
acondicionado
= H. Transporte y
almacenamiento
J. Informaciény
comunicaciones

= K. Actividades financieras y de
seguros
= L. Actividades inmobiliarias
M. Actividades profesionales,
cientificas y técnicas
= N. Actividades de servicios
administrativos y de apoyo

Servicios a Hogares

® E. Suministro de agua, alcantarillados
0.2% y gestion de desechos
= G. Comercio, reparacion de vehiculos
automotores y motocicletas
I. Actividades de alojamiento y de
servicio de comidas
® O. Administracion publica y defensa,
planes de seguridad social y de
afiliacion obligatoria
= P. Ensehanza
Q. Actividades de atencion de la salud
humana y de asistencia social
® R. Actividades Artisticas, de
entretenimiento y recreativas
m S. Otras actividades de servicios
® T. Actividades de los hogares como
empleadores

<

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Banco Central
de Reserva de El Salvador.
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Los servicios destinados mayormente al consumo de hogares tienen El proceso de tercerizacién de la economia ha ayudado
un aporte similar, ya que rondan el 10,2 %, destacando las actividades a la produccién de servicios vinculados con la demanda

de administracién publica y defensa, planes de seguridad social y de de las empresas, dentro de los cuales destacan tanto en

afiliaciéon obligatoria, comercio, reparacién de vehiculos automotoresy  contribucién al crecimiento como en empleo los servicios

motocicletas y las otras actividades de servicios. en concepto de “Actividades de servicios administrativos
En cuanto a la generacién de empleo, con la informacién disponible  y de apoyo”, con los cuales se mejoran los procesos

del Instituto Salvadoreio del Seguro Social (ISSS)a octubre de los productivos y los niveles de competitividad sectorial,

anos 2017, 2018 y 2019, los servicios que se vinculan con las empresas  que les permitan una mejor inserciéon en los mercados

muestran un crecimiento de 1,3y 3,3 % para los afios 2018 y 2019, internacionales y generacién de empleos de mayor

respectivamente, siendo mayor al reflejado por las actividades que van  cualificacién y retribucién. Por otro lado, los servicios
al consumo de los hogares que reflejan tasas de crecimiento de empleo  mas destacados que se brindan a los hogares son las
de 0,8 y 2 % para los mismos anos (ver grafico 3). “Actividades de alojamiento y de servicio de comidas”.
Grafico 3. Tasas de crecimiento de generaciéon de empleo,
para los aftos 2018 y 2019

Servicios a Hogares 2018/17 2019/18
B Otras actividades de servicios -1.0% 43%
. o W Actividades Artisticas, de entretenimiento y recreativas -0.2% -1.4%
Servicios a Empresas 2018/17 2019/18 Iy y
B Actividades d icios administrati o 64% 500% Actividades de atencion de la salud humana y de
ct!vrdades e sferY|C|o|s a rTunls';ratlvos y f apoyo ¥ . asistencia social 08% 14%
Actfv!dades .pro ezllzl)‘na‘ es, cientificas y técnicas 1.3 :A: -1 42:& ¥ Ensefianza 14% 109
i Actividades inmobiliarias 15.3% 6.0% M Administracion publica y defensa, planes de seguridad
M Actividades financieras y de seguros -0.6 % 4.7 % R L, . R
Inf L L 18.1% 1.4% social y de afiliacion obligatoria -1.0% 12%
. : ormacion y Icomunlcac.lones B 0.8% >1 .6°/: Actividades de alojamiento y de servicio de comidas 5.1% 4.1%
ransporte y almacenamiento . : W Comercio, reparacion de vehiculos automotores y 1.7% 25%
M Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado 1.7% 0.2%

motocicletas
B Suministro de agua, alcantarillados y gestion de desechos 0.0% -1.2%

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos disponibles al mes de octubre de cada afio del ISSS.
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E-MKT Comp any: Rectaceion anlaces

Estudiante de Comunicaciones Utec

et -t 4 -t En ocasiones, se considera un despido
l S to r l a e eXl to laboral como el final a los propésitos de
vida; sin embargo, pocos comprenden que
puede significar el inicio de un camino
mejor. Asi comenz6 la historia de éxito de
n r Dina Mancfa de Paredes, mercadéloga,
consultora, empresaria; esposa y madre;
mujer visionaria que no tir6 la toalla ante
o (] el repentino despido de su puesto como
gerente general de una gran empresa.
V Dina se caracteriza por ser una mujer
con mucha fe. Aquel abrupto cambio
laboral lo considera como “lo mejor
que le pudo haber pasado”. Ante tal
situacién, Mancia no estuvo mucho
tiempo a la deriva. El mismo dia que
le notificaron su despido, durante la
noche, tomé la decisién de emprender
con su propia agencia de marketing
digital. Asi comenzé su carrera como
empresaria, asi nacié6 E-MKT Company.
La compaiiia, fundada en 2011,
ha sido acreedora de multiples
reconocimientos por parte de Google, a
través de Google AdsWords; Facebook,
Conamype, Fusades, Camara de
Comercio, entre otros. Sin embargo, el
reconocimiento mas importante, para
Dina, es el que recibe de sus clientes
mediante el “boca a boca”. Actualmente
la compainia —que Dina considera
como un legado— opera con mas de
60 personas, que atienden sus ocho
departamentos internos.
Pero <qué hay detrés del éxito de esta

El legado y prestigio de una empresa no se

construye de la noche a la mariana, el entorno compafifa que hi sido parte del de otras
, P empresas a traves de 10S ServiCios que
se encarga de traer dias buenos y dias no tan oferta? Recientemente Dina Mancia,
4 4 : CEO de E-MKT Company, concedié una
favorables. Mds alla de las adversidades, en la ontrevista a enlaces e comtimincion

mente de un empresario, con una vision de éxito,  lapresentamos— en la que con mucho
orgullo y satisfaccién narré cémo ha

estd la pasion por brindar a sus clientes una logrado llevar a su compania por los
promesa tnica a través de sus servicios. Esto lo ha ~ serderos de grandes logros

tenido presente la empresa salvadorefia E-MKT ECules son los retos que ha enfrentado
. 7 a logrado superar E-MKT
Company. En este especial conoceremos qué hay — Compmys

detrds del triunfo alcanzado por esta prestigiosa Y creo que uno de los desafios

~ s . . mas grandes ha sido el no rendirse.
Companla de Servicios. Hay un cmulo fuerte de retos que

hay que enfrentar: el costo de una
I
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planilla grande, los compromisos econémicos,
los proyectos. Cada vez hemos trabajado en
compafias mas grandes; y estas exigen mas
protocolos de estandares de calidad. Ese ha sido
uno de los retos mds importantes: no rendirme y
tirar la toalla; razones ha habido miles, pero no
desfallecer ha sido muy importante.

Otro reto ha sido el no tener que retroceder.
Jamas he tenido que despedir a alguien de esta
empresa porque yo no tenga para pagarle o
porque estemos perdiendo clientes. Gracias a
Dios, la empresa ha sido de crecimiento cada afio;
tenemos mds gente, cada afno facturamos mas
clientes.

El reto nimero tres: trabajar bajo los principios
correctos. Nunca hemos perdido nuestra filosofia
de trabajo, que es la calidad, atender al cliente
y trabajar para su marca como si fuera nuestra,
cuidar su presupuesto como que fuera nuestro
dinero; trabajamos bajo principios que los hemos
mantenido (...). Mantener nuestra filosofia y
calidad ha sido un reto constante.

<Qué oportunidades le ha brindado la compania?
Ha sido un mar de oportunidades, porque no

solo trabajamos el lado de la agencia, también

soy consultora, doy capacitaciones. Me ha dado

la mas grande oportunidad, que es conocer gente
increible, no solamente a mis empleados. He
tenido la oportunidad de trabajar con gente tan
brillante, tan creativa, tan dispuesta, jovenes que
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tienen realmente un potencial enorme; y clientes,
conocer a mis clientes y poder ser amiga de ellos,
poder apoyarlos y sentir que lo que nosotros
hacemos vale para ellos. Yo creo que la puerta
mas grande ha sido conocer a personas increibles
en el mundo de los negocios.

<De qué manera capacitan a sus colaboradores
para que vayan de la mano con sus ideales de
éxito?

Nosotros tenemos ciertos mecanismos

internos, tenemos agentes de cambio. En

lugar de capacitaciones genéricas, hacemos
mucho coaching interno (...). Yo trabajo
directamente con toda el drea ejecutiva y trato,
en lo posible, de no dejarlas solas desde el
principio; de irlas acompafnando en todo el
proceso. También tenemos una escuela en
linea, academiaparaeléxito.com, donde damos
entrenamiento. Parte de lo que hacemos, los
cursos que lanzamos ahi, los toman nuestros
empleados. Estar aprendiendo sobre las tltimas
tendencias técnicas y herramientas que nos da el
mundo digital es superbasico para nosotros.

<Qué hay detras del éxito de E-MKT Company?
La fe al cien por ciento. No podria decir nada
mas. Hay muchas cosas, pero lo mas importante
es la fe, es nuestra confianza en Dios. Estamos
bajo nuestros principios, nuestra filosofia y
nuestro trabajo constante.



<Cual es el atributo diferenciador de la
compaiia?

Tenemos una filosofia de trabajo. Ha
habido casos en los cuales el cliente no
necesita el proyecto. Por ejemplo, el
cliente viene buscando un e-commerce y
no lo necesita, y no se lo voy a vender
solo por ganar dinero. Detras de eso esta
el compromiso como persona. Lo mas
importante ha sido que nunca, nunca,
hemos dejado que el dinero nos ciegue
en este negocio. Es mas grande nuestro
compromiso de generar resultados a
los clientes, de formar una relacién a
largo plazo, que lo que hagamos sea
realmente de calidad y sea rentable para
la empresa; mas alld de generar dinero.
<Qué significa ofrecerles un servicio a
sus clientes?

En esta empresa somos expertos en

el manejo de clientes dificiles. A lo
largo de estos nueve afios hemos
sobrellevado unos retos increibles. La
paciencia y el manejo del estrés ha sido
superimportante. Yo creo que consiste
en ver a nuestros clientes como socios,
como amigos. Me acuerdo de que,
cuando era empleada, un consejo que
me dio mi mentora fue “trabaja como si
el negocio fuera tuyo, para que Dios te
de lo propio”.

Entonces, mi filosofia con mis
clientes es “yo trabajo para él como si
su negocio fuera el mio”, con el mismo
esfuerzo, con la misma responsabilidad,
con el mismo empeno, cuidando su
recurso. Tengo mucho temor por
ese lado; y eso se lo he tratado de
ensenar a mi gente no porque el
cliente te paga mas o te paga menos,
sino porque es tu compromiso hacerlo
independientemente lo que pase. A
veces, he perdido dinero en proyectos

con tal de no perder la reputacién con
el cliente.

Me encanta dar servicios. Si me
pusieran a escoger entre poner
una empresa de servicios o una de
productos, elegirfa nuevamente dar
servicios. Me encanta las relaciones con
los clientes, atenderlos, conocer sus
necesidades y saber que lo que nosotros
hacemos les ayuda a su negocio; eso no
tiene precio.

<Cuadl es el secreto para lograr que sus
clientes den buena referencia de su
compania?

Es la milla extra, es no darse por
vencido y lograr entender el porqué.
Todos los clientes exigentes nos han
llevado a tener la calidad que tenemos.
En lugar de quejarnos y decir “iqué
terrible, ya no aguantamos!”, decimos
“dcomo las exigencias de este cliente
nos pueden llevar a ser mejores?” (...).
Es superimportante, también, tener
esa confianza con el cliente; y cuando
no tiene la razén hay que decirselo. El
cliente contrata para que lo asesore,
no para que yo haga lo que él me dice,
porque soy su asesora. Ha habido
momentos en que el cliente no le gusta
lo que le digo, pero realmente valora.

<Qué apuestas innovadoras tiene para
la compaiia?

Una de las mas importantes para este
afo es incursionar en las animaciones
3D, crecer en el tema del videomarketing
(...). Una de las herramientas mas
importantes con las que vamos a
despuntar este ano es la escuela en
linea. Queremos, dentro de la escuela,
incorporar los temas mas importantes
de marketing digital, para que este no sea
inalcanzable para los emprendedores
(...). Lo que queremos es que, en el tema
de marketing digital, cada empresario sea
un experto y pueda ejecutarlo dentro de
su equipo de trabajo.

Dina Mancia de Paredes es la fundadora
y CEO de E-MKT Company; es graduada
de Mercadeo; posee una certificacion
como consultora de marketing digital,
otorgada por la franquicia canadiense
WSI; ademas ha recibido entrenamiento,
en su especialidad, en paises como
Colombia y Miami. Actualmente, estd
tomando una especializacion en el
tema de cambio de la forma de pensar.
También, es la creadora de la comunidad
Efecto Mujer. Es apasionada, inquieta,
positiva; siempre estd buscando retos y
objetivos por cumplir.

Areas de trabajo de E-MKT Company

Agencia creativa

Agencia digital

Productora audiovisual

Servicios de E-MKT Company

Desarrollo web

Social media

Estrategias digitales

Sistema de servicio
al cliente digital

Pautas digitales

Branding
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El auge de los negocios de servicios,

sus caracteristicas e
implicaciones

La innovacion en el sector servicios ha permitido que este gane terreno en
el mercado, habiendo cada vez mds personas que optan por orientar su
idea de negocio a este sector; su auge ha permitido, ademds, un crecimiento
positivo en la economia. Para garantizar la sostenibilidad de un negocio

de servicio, es fundamental la creacién de una imagen fuerte y sélida, que
goce de credibilidad y confianza de quien lo brinda.

Juan José Canton

Docente del Area de Mercadeo de la Utec
Consultor de la Cdmara de Comercio e
Industria de El Salvador

Segin informacién revelada por el Banco Central de Reserva de El Salvador (BCR) en

el 2019, el sector servicios es uno de los que mas aporta a la economia de El Salvador.

Se ha hecho una actualizacién de las cifras; y se considera que El Salvador se basa en

una economia de servicios. Este esfuerzo de actualizacién esta ratificando que sectores
como los que en el pasado participaron de una manera fundamental en la formacién

del producto, como el sector agricola, han tenido niveles de participacién escasamente
del 5 % contra otros, como el de servicios, que estan arriba del 70 %. Y su estructura de
participacién econémica se divide principalmente entre las actividades de servicios (69,3
%), industrias manufactureras (16,1 %) y actividades agropecuarias (5,9 %) [Fuente: BCR].

Aunque senalar diferencias entre bienes y servicios resulta bastante ininteligible si se
deben senalar caracteristicas o peculiaridades tanto de los bienes como de los servicios, se
pueden destacar las siguientes connotaciones:

Se podria asumir, por lo tanto, que una de las caracteristicas principales de los servicios
se enmarca en la intangibilidad, la inseparabilidad, la variabilidad y la caducidad. La
intangibilidad hace referencia a que un servicio no pude ser percibido por el tacto;
mientras que la inseparabilidad se refiere al hecho de no poder separarse del que lo
provee o del que lo presta; la variabilidad hace referencia a que el servicio varia no solo
del prestatario del servicio, sino también del que lo recibe, pues este se vuelve también
insumo y parte del servicio. Lo anterior indica que las caracteristicas en ningiin momento
seran exactamente iguales. Y por ultimo, la caducidad, es decir, que tiene una fecha de
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expiracién de tal forma que no se puede almacenar, como si
sucede con un producto tangible.

En la actualidad, lograr identificar marcadas diferencias entre
aquellas empresas que comercializan productos en relacién con
las que ofrecen servicios resulta bastante complicado, partiendo
de la premisa de que “la prestacién de un servicio busca ser
tangibilizado y la venta de un producto conlleva de por medio la
prestacién de un servicio pre y postventa”.

Para poner en contexto lo anterior, basta con tomar de
ejemplo un restaurante que, por su naturaleza, ofrece el
servicio de alimentacién, pero agregado a eso el cliente
puede tangibilizar el servicio por el cual estd pagando a
través de los alimentos que recibe, alimentos que se espera
que sean del agrado del comensal, acompanados del valor
de la experiencia de la atencién de los meseros y demas
colaboradores del restaurante.

Otro caso, contrario, es el de una institucién financiera,
un banco, por ejemplo, el cual también es un prestatario de
servicios, pero que busca la manera en cémo demostrarle al
cliente que no solo estd para ofrecerle servicios financieros; de
tal manera que, por medio de documentacién, suvenires o hasta
por las mismas instalaciones, logren que el cliente sienta que
esta adquiriendo un bien y no solo un servicio.

Por naturaleza humana, el consumidor desea satisfacer una
serie de necesidades identificables a través de los sentidos;
su experiencia de compra la asocia con poder tocar, oler, ver,
degustar y escuchar. Por tal razén, comercializar productos
tiene una ventaja, que radica en su tangibilidad, pero en el
caso de los negocios de servicios se requiere dedicar mayor
atencién a dos tipos de factores, en los cuales participan
los consumidores y empleados. En primer lugar, hay que
entender la necesidad de nuestros clientes, razén por la cual
se debe contar con personal altamente capacitado en en esta

FAST DELWERY SERVICE

especialidad, comprometido con los objetivos y la filosofia
organizacional.

La cultura de servicio que la empresa quiere predicar
con sus empleados no siempre es reciproca, internamente
los empleados pueden ser clientes insatisfechos. Es
importante dotar a los empleados de informacién
y libertad en la toma de decisiones, con la debida
responsabilidad de parte de ellos. La cultura del servicio
implica la responsabilidad y el compromiso por atender al
usuario de la mejor manera.

Otro aspecto importante, en el amplio mundo de los
servicios, es la necesidad imperativa de ser promocionados
para poder alcanzar la atencién de la audiencia a la cual
se apunta. Resulta ineludible, para ofrecer servicios en el
mercado, cuidar ciertos aspectos en razén del prestatario del
servicio y de la capacidad de adaptaciéon al mercado.

La forma en c6mo se estimula el consumo de los servicios
estd orientada a la creacién de una imagen fuerte y sélida,
que goce de credibilidad y confianza por parte de la empresa
que brinda el servicio, ya que por la intangibilidad de los
servicios el consumidor necesita confianza en quien lo
brinda. De igual manera, comercializar servicios es generar
experiencias Ginicas que permiten satisfacer las mas exigentes
necesidades del consumidor.

Finalmente, es primordial para una empresa administrar
de la mejor manera la experiencia del cliente con el servicio,
esto considerando que el boca a boca es la principal via de
publicidad y comunicacién estratégica para una empresa de
servicios. En términos mas pricticos, si un cliente recibe una
experiencia Unica y satisfactoria con un servicio lo comunicara
a muchas personas (5, en promedio); pero si la experiencia es
insatisfactoria, la comunicacién se estarfa multiplicando por
dos (10, aproximadamente).
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Ante la incertidumbre lo mds viable es buscar ayuda, sobre todo cuando
puede perjudicar el prestigio y la rentabilidad de la empresa. Existen
muchos mitos acerca de la consultoria que se convierten en barrera para las
empresas que desean optar por este importante servicio. Si bien es cierto
que la consultoria no es una formula mdgica que resolverd todo, contribuird
a la planificacién y organizacion de los recursos empresariales de una
manera eficaz.

Edgar Mauricio Lainez Monge, MBA
Consultor Empresarial y Docente Utec
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Contratar una consultoria, en nuestro
tiempo, resulta, para el desarrollo
empresarial, un bastién importante
porque no solo acompana en el
crecimiento en el mercado, sino que
vuelve a las empresas mas competitivas,
fortaleciendo su ventaja y liderazgo a
través de una mejora continua de la
calidad. Sin embargo, la consultoria, en
sus diversas modalidades, aun cuando sus
aportes se han visto reflejados de manera
significativa en los resultados positivos
en las empresas, se ve frente a una
resistencia a ser adoptada por diferentes
razones, empero, esta se ha venido
reduciendo a la luz de los excelentes
resultados de ponerla en practica.

En El Salvador, la adopcién
de politicas de apoyo a la micro,
pequeina y mediana empresa por
parte del Estado, en los programas
de emprendimiento, especialmente,
han dado frutos a través de servicios
de consultoria empresarial, y
los empresarios han visto en los
consultores un apoyo técnico y
profesional para el crecimiento y
la sostenibilidad de su negocio. No
obstante, existen algunos mitos sobre la
consultoria que, por desconocimiento
sobre su aporte a los empresarios y
empresas, resultan ser argumentos para
no contar con ella. A continuacién nos
permitimos describirlos.



La consultoria es solo para empresas
grandes porque son muy onerosas

Es muy cierto que los servicios
profesionales de consultoria resultan
onerosos, en algunas ocasiones, pero
esto es debido a su magnitud y alcance.
Por ejemplo, el Gobierno paga miles de
doélares en consultoria para disefos de
proyectos de infraestructura vial o para
asesores en materia de jurisprudencia
internacional; empresas multinacionales
contratan los servicios de empresas

consultoras para investigar la posibilidad

de entrar a un mercado en paises
diferentes a los de las empresas. Claro
estd que son proyectos o consultorias
muy grandes y que requieren de
capacidad de alcance de las empresas
consultoras y de amplia experiencia en
el area profesional.

Pero ya se ha trabajado con empresas
pequenas y medianas y atin con
emprendedores, y los honorarios estin
al alcance de lo que se desea. Por
ejemplo, investigaciones de mercado,
andlisis de estados financieros,
elaboracién de manuales de descripciéon
de puestos, incorporacién de programas
de contabilidad a la empresa, etc., es
decir, los servicios de consultoria no son
exclusividad de las grandes empresas;
estan acordes con las necesidades
del sistema cliente, llimense estos
emprendedores o pequenas y medianas
empresas; y su alcance siempre esta
enfocado en desarrollar una mejora
continua para ser competitivos en el
mercado.

La consultoria es solo para aquellos
que son estudiados

Un mito muy recurrente, cuando
abordamos a los emprendedores,
empresas o ejecutivos de las empresas
0 negocios, es creer que la consultoria
es una clase magistral por sesién.
Totalmente alejado de la realidad.

La consultoria es un compartir datos
e informacién; resulta, en realidad,
en un aprendizaje mutuo. Existe un
proceso de ensenianza-aprendizaje entre

consultor y sistema cliente, bidireccional.

El consultor trabaja de la mano con

el cliente compartiendo informacién,
ordenando, analizando y procesando,

lo que permite obtener un dibujo mejor
disefiado para que posteriormente se
elaboren planes estratégicos acordes con
las necesidades de mejora y recursos
financieros. El léxico o semantica
ocupado no es técnico, se reconoce

el nivel de percepcién y se trabaja a
ese nivel, las explicaciones son tan
‘tropicalizadas’ que el cliente se siente
cémodo y aporta mas a la consultoria;
porque el consultor debe de motivar

la integracién del cliente a lograr

los objetivos de la consultoria, que
siempre serd incrementar los niveles de
competencia de la empresa.

La consultoria requiere de mucho
tiempo; y eso es con lo que no cuento
¢{Sera posible que exista una labor
empresarial sin que esto signifique
consumo de tiempo o recursos? La
respuesta evidente es no. El recurso
tiempo es valiosisimo. Una consultoria
tiene como objetivo mejorar los sistemas,
métodos, procedimientos, aplicaciones y
recursos de una organizacién, empresa
o negocio. Esta mejora implica una
ganancia de tiempo (se ahorra tiempo),
hay una optimizacién de los diferentes
recursos (se gasta menos o se deja

de malgastar), se organizan mejor

los recursos (humanos, materiales,
financieros), se sistematizan los procesos
(hoy, con la tecnologia, se hace mas con
menos). Al contar con una visualizacién
integral del entorno competitivo,

se trabaja mayormente de manera
planificada y no a prueba y error. Lo
anterior no implica que no se consume
tiempo, lo que significa realmente es
que la actual inversién de tiempo nos
generara un ahorro de recursos de

la empresa y una maximizacién de la
utilizacién estos en el futuro.

El consultor es una fuente de milagros
Definitivamente no. El consultor es

un profesional que debe de integrar

un equipo estratégico de trabajo en

la empresa donde desarrollara la
consultoria. No es quien llegara con

la barita magica; es la persona que se
sumara a los esfuerzos estratégicos de
la empresa; es quien con su experiencia
contribuird a la planificacién y
organizacién de los recursos; es quien,
siendo imparcial, podra realizar un
diagnéstico independiente y proponer
areas de mejora, cambio en los procesos
y procedimientos, la adopcién de
métodos, programas y aplicaciones;
podra sugerir cambios en la cultura
organizacional, canalizara la visién

y misién de la empresa hacia su
competitividad y sostenibilidad. Pero
todo esto no serd posible si la Direccién
y quien tome las decisiones no estan
convencidos de que la consultoria, mas
que una contratacién, es un ente de
apoyo técnico profesional para la mejora
continua de la calidad y el liderazgo
empresarial.
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Cuando contratar
asistencia tecnica

Esnormal que a la
persona se le generen
dudas sobre hacia
donde orientar su
negocio o qué es lo mds
viable para su original
idea, sobre todo cuando
existe una problemdtica
especifica. Las empresas
necesitan ayuda y
orientacion para tomar
buenas decisiones. Si
bien es cierto muchas
prescinden de ello,

una buena decision es
apoyarse en asistencia

t é ch l ca La asistencia técnica es una asesoria que se realiza directamente a una empresa, sea
* esta micro, pequena o mediana, a través de la asignacién de uno o varios expertos,
I con el objetivo de buscar la solucién a una problemaitica especifica, tanto de indole

administrativa, de produccién como tecnolégica. Dicha solucién se basa en un
diagnéstico previo de la problemadtica.

El servicio consiste en que, a partir del diagnéstico, se disefian estrategias y se
organizan las actividades adecuadas en funcién de las necesidades de la empresa que
solicit6 el servicio.

Segtn la Encuesta Nacional de la Micro y Pequena Empresa 2017, a fin de conocer
sobre el acceso que las mypes tienen a servicios de las instituciones publicas y privadas
para impulsar el emprendimiento o crecimiento de las empresas, se consulté sobre
la asistencia técnica recibida antes de iniciar sus operaciones. Asi, al obtener los
resultados, se observé que el 89,8 % manifesté no haberla recibido, solamente el 8,7 %
dijo que si la habia recibido, y un 1,5 % no respondi6 a la pregunta.'

En El Salvador, las personas que van a emprender un negocio no contratan antes
una asistencia técnica que les permita tener un diagnéstico y asi disefiar estrategias
para que el negocio logre un desarrollo é6ptimo en el mercado.

Gilma Maria Molina de Cébar o )
Asesora CDMYPE-Utec 1. Fuente: Encuesta Dindmica de las Micro y Pequetias Empresas 2017. DIGESTYC-CONAMYPE
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Recibieron algtn servicio especializado
antes de iniciar operaciones

1.5,1 %

8.7, 9 %

89.8, 90 %

Si
No
No sabe / No responde

Por qué solicitar una asistencia técnica
para su empresa

Tanto las personas como las empresas
necesitan ayuda y orientacién para
tomar buenas decisiones. Los nifos
van a la escuela, los jovenes asisten a

la universidad, los empresarios acuden
a ferias y exposiciones industriales. El
comiin denominador de estas personas
y nuestro es el interés por adquirir
informacién y conocimientos que nos
ayuden a ver con mayor claridad el
camino que debemos seguir y tomar las
mejores decisiones.

Las empresas que contratan servicios
de apoyo son cada dfa mas numerosas.
Esto obedece a que los beneficios a
largo plazo son considerables. Desde el
punto de vista financiero, las asistencias
técnicas son lucrativas y de poco riesgo.

Por lo tanto, la mayoria de las
empresas tiene necesidad de mantener
un ritmo constante de desarrollo que
les permita estar a la vanguardia o tener
una participacién digna dentro de los
mercados en que participan.

Cuales son los beneficios al momento
de contratar una asistencia técnica

A medida que se extiende la
globalizacién, van apareciendo nuevas
oportunidades para aprovechar los

beneficios de esta expansion. Estas
nuevas perspectivas de desarrollo
econémico tienen un gran potencial.
Asfi, un creciente nimero de paises en
desarrollo y en transicién han solicitado
los servicios de al menos una o dos
operaciones de apoyo empresarial.

El que una empresa se decidiera a
esperar a que por si misma (con sus
conocimientos, experiencia y recursos)
pudiera desarrollar las técnicas y
metodologias directivas, administrativas
y operativas que requiere para
competir exitosamente en el mercado
puede ser un proceso lento y lleno de
contratiempos.

Razones por las que puede ser
beneficiosa una asistencia técnica:

Acelera el desarrollo organizacional

de la empresa, ya que siempre hay

nuevas y mejores soluciones.

El punto de vista externo le permite

visualizar los resultados de la empresa

a un corto, mediano y largo plazo.

Se detectan y modifican los

paradigmas organizacionales que le

impedian mejorar la competitividad.

La asesoria técnica que se brinda
implica cambios y mejoras dentro
de una empresa con la finalidad
de optimizar su actividad de algin
modo.

Cual es el apoyo que recibe el
empresario al momento de contratar
una asistencia técnica

Los empresarios, para adquirir

conocimiento y resolver los problemas

que se les presentan en la empresa,
tienen las siguientes tres opciones:

- Recibir una capacitacién (instituciones
de apoyo a la micro, pequena y
mediana empresa).

Ganar experiencia (a través del
tiempo, al observar y analizar lo que
los rodea).

Solicitar una asistencia técnica.

Con este ultimo obtiene el siguiente
apoyo en poco tiempo:
- Atencién personal sobre necesidades
y problemas especificos.
Aprendizaje debido a la experiencia y
conocimientos del experto.
Mayor compromiso individual por
aplicar los consejos y sugerencias del
experto.
Mayor confidencialidad y confianza
para tratar temas y problemas
especiales o privados.
Compromiso con los objetivos y
resultados deseados.

Dénde se puede solicitar una
asistencia técnica para su empresa

Si ha identificado una necesidad o
proyecto que requiere la empresa

y dentro del equipo de trabajo no

hay expertos o no tienen el tiempo
necesario para ejecutar los proyectos
que se requieren, busque una asistencia
técnica de instituciones que apoyan a
la micro, pequena y mediana empresa,
entre ellas Conamype, como también
la Camara de Comercio, asociaciones,
cooperantes internacionales y
universidades que brindan apoyo.
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Tipos de servicios que
operan en el mercado

Es importante conocer los tipos de servicios, sobre todo para aquellos que
estdn en interés de consolidar un negocio en este sector; conocer, permitird
diferenciar claramente la estructura de diferentes tipos en los que éstos se
concentran. En la siguiente lectura conocerd informacion valiosa que le
ayudard a entender como estd estructurado el sector servicios.

Juan José Cantén

Docente del Area de Mercadeo de la Utec
Consultor de la Cdmara de Comercio e
Industria de EI Salvador

26 n.os54 - Marzo 2020

Bajo la realidad actual del contexto
empresarial, muchas empresas han
incrementado sus actividades operativas
vinculadas con el ofrecimiento de
servicios de diversa naturaleza, tomando
en consideracién que el consumidor
vive de experiencias; por lo tanto, es
indispensable que las organizaciones
apuesten por ofrecer servicios de
calidad.

La oferta de servicios ha llegado
a generar grandes cambios en la
economia nacional e internacional, lo
que ha permitido no solo el desarrollo

para la gran industria, sino también el
surgimiento de nuevos emprendimientos
enfocados en la naturaleza del servicio.
Segin Stanton, hoy en dia, las
empresas que producen servicios
exceden en gran ndmero a las que
producen bienes. Es decir, son mas
las empresas de servicios que el total
de fabricantes, compaiias minerasy
constructoras, y firmas dedicadas a la
agricultura, la explotacién forestal y la

pesca.
Y no es extrafia la apuesta por las
empresas de servicios, en donde el




trato y la comunicacién directa entre el
ofertante y el cliente permiten incluso
consolidar relaciones y acrecentar las
posibilidades de hacer negocios en el
largo plazo.

Por tanto, es imprescindible que
la mercadotecnia y los individuos
involucrados en el area comercial de
empresas de servicios conozcan c6mo
esta compuesto el mercado de los
servicios, para que de esa manera estén
mejor facultados para identificar y
catalogar a los ofertantes y solicitantes
de este significativo mercado.

Estructura del mercado de los servicios

El mercado de servicios se divide en las
siguientes cuatro partes:

El mercado de servicios del sector
publico: En donde la oferta de este
mercado esta compuesta por los
organismos del Estado que ofrecen
y brindan variedad de servicios a
través de la Asamblea Legislativa,
agencias publicas de empleo, servicios
policiales, de bomberos, correos,
escuelas, universidades, hospitales
publicos, instituciones que velan por
la proteccién de los ciudadanos. Por
su parte, la demanda de este mercado
esta conformado béasicamente por la
“poblacién en su conjunto”.

El mercado de servicios del sector
privado: La oferta de este mercado
esta conformado por diversos tipos
de organizaciones y empresas, que se
dividen en dos grandes grupos:

Instituciones no lucrativas: Son

instituciones que ofrecen servicios sin

cobrar por ellos, ya que su objetivo es
cumplir con una determinada labor
social. Por ejemplo: los museos, las
iglesias y las fundaciones.

Empresas de servicios lucrativas, las

cuales a su vez se dividen en dos:

1) Empresas que ofrecen servicios
a negocios, como estudios de
mercado, publicidad, transporte,
préstamos bancarios, seguros,
servicios juridicos, servicios
contables, consultorias, etc.

2) Empresas que ofrecen servicios de
consumo, como renta de viviendas,
recreacion, entretenimiento, ayuda
temporal, reparaciones, etc.

Por su parte, la demanda de servicios
del sector privado esta compuesto
por compradores de servicios de
negocios, sean estos empresas u
organizaciones y de servicios de
consumo individual.

El mercado de servicios del sector
productivo: Este mercado lo conforman
aquellos proveedores de servicios
informaticos, contadores, personal de
limpieza, etc.

El mercado de servicios en
internet: La oferta y demanda de
servicios en la web estd aumentando
vertiginosamente, sobre todo, los
orientados hacia los negocios. Por
ese motivo, en la actualidad muchas
empresas y emprendedores ofrecen y/o
solicitan servicios de asistencia virtual,
consultorias, educacién a distancia
(online), asesoramiento, ventas online,
disefo de sitios web, disefio grafico,
entre otros.

Por lo tanto, es un desafio para los
empresarios que estin enfocados en
el mercado de los servicios el conocer en
profundidad los diferentes tipos en los
que este se concentra. Lo anterior con
el objetivo de identificar no solo cada
uno de los ofertantes y demandantes de
cada sector, sino también de satisfacer
las necesidades de estos de una manera

-
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competitiva y sostenible para la
organizacion.

La capacitacién del personal
responsable de ofrecer el servicio,
mejorar las condiciones de
infraestructura fisica, la conectividad
a través de redes sociales, entre otros
muchos elementos, son vitales para el
fortalecimiento de la oferta de servicios,
teniendo en cuenta que el usuario, hoy
en dia, es altamente cambiante; y que
generar un buen posicionamiento pasa
por crear sentimientos y lazos arménicos
entre las organizaciones y sus publicos.

No se debe de olvidar que la
variabilidad, al ser una de las
caracteristicas fundamentales de los
servicios, conllevard riesgos cuando
no se logren estandarizar normas o
procesos de calidad que garanticen en
alguna medida la satisfaccién oportuna
de los usuarios.
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Médicos y abogados:
un mundo de servicios

La buena experiencia que otorga un profesional a sus clientes mediante un
servicio es muy importante. En esta ocasion, conoceremos la importancia
de gerenciar bien los servicios para mejorar la atencion al cliente, en el caso
especifico de médicos y abogados.

Zuleyma Rochac
Redaccién enlaces
Estudiante de Comunicaciones Utec

A menudo se escuchan comentarios
poco agradables acerca del trabajo

de médicos y abogados, como: “no
responde a mis llamadas con prontitud”,

« . » o«
no resuelve mis dudas”, “sus respuestas
no es

son demasiado breves”,
profesional”, entre otros.

Cabe destacar la importancia de
saber cual es el trabajo de los médicos
y de los abogados para determinar
verdaderamente qué estan haciendo
mal. El quehacer del profesional de la
medicina es brindarles a sus pacientes
una asistencia de calidad en la salud,
ayudando a sobrellevar un padecimiento
o encontrarle una solucién. Por su parte,
el trabajo de un profesional del Derecho
no se orienta a garantizarle a que su
cliente gane un litigio, sino asistirle de la
mejor manera en el proceso. Por tanto,
el trabajo de estos dos profesionales no
es ganar ni curar siempre.

Entonces, den qué aspectos se puede
determinar que un médico o un abogado
estan realizando mal su servicio?
Especificamente, cuando hacen mal los
procedimientos y hay un mal trato a los
clientes. Es lamentable, pero sucede, si,

y con frecuencia. De aqui se desprende
otro interrogante: ¢a qué se debe?

Para Eliezar Omar Galdamez,
abogado y notario, un profesional que
tutela derechos fundamentales debe
ofrecer un buen servicio, y destaca
que entre las quejas que los usuarios
expresan con frecuencia, por mala
atencion, se encuentra la inconformidad
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por elementos que se rifien con la ética
profesional.

Galdamez enfatiza que un abogado
gerencia incorrectamente su servicio
debido a los factores que se enuncian a
continuacion.

- Carencia de valores: honestidad e
integridad.

- Carencia de ética.

- Carencia intelectual.

- Carencia académica.

- Creerse un ‘toddlogo’, presumir que
conoce todas las ramas del Derecho.

- Tomar un caso y no ser especialista
en la rama requerida.

Segtin el Dr. David Alexander
Castellon Aldana, un médico no debe
dejar a un lado la parte humana, ya
que los pacientes deben recibir la mejor
atenciéon. Ademads, puntualiza que
algunos médicos tienden a tener errores
en el desempeiio de su labor debido a
causas como las siguientes:

- Sobrecarga laboral.
- Cansancio.

- Errores en el diagnéstico.
- No responder las dudas a sus pacientes.

Coémo gerenciar bien y sus beneficios
Castell6n destaca que como beneficio se
tiene “que el paciente vuelva” y busque
al mismo médico, por el buen trato que
tuvo en la experiencia previa, y anade
que esto se logra “dandole un buen
trato al paciente y el mejor tratamiento
médico-farmacolégico posible”.
También, menciona que, al no darle un
buen servicio al paciente, este puede
migrar a otro centro de salud y hablar
mal del recinto donde se le atendié
incorrectamente.

Por su parte, Galdamez puntualiza
que la ventaja de realizar un buen
trabajo es “la publicidad de boca a
boca”. “Si soy un buen abogado y un
buen notario en el campo profesional,
las personas me van a recomendar”
—sostiene—, y anade que para que
el profesional sea garante de dicho
beneficio debe ser eficiente desde el
primer abordaje con el usuario.

Recomendaciones

A médicos,
por el Dr. David Castellén

A profesionales del Derecho,
por el abogado Omar Galdamez

- Ganarse la confianza de sus
pacientes, es lo principal.

- Ser humanista, para que el
paciente se sienta cémodo.

- Practicar valores.

Ser honesto y hacerse una autoevaluacién.
Ser franco.

Reiiirse en cuanto a la ética.

Decirle la verdad al usuario.

Darles importancia a todos los usuarios.

Galdamez destaca recordar la frase: “El
caso mas importante de un abogado es
el que se esta manejando hoy”, es decir,
“este caso que llevo ahorita es el mas
importante de mi carrera”.
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Como iniciar un

negocio de servicios

desde casa

Se suele pensar que para montar un negocio en casa ésta debe estar ubicada
en una calle con buena afluencia de ptblico, pero lo cierto es que existen
varios negocios —entre ellos los de servicios—, que pueden funcionar

desde la comodidad del hogar sin necesidad de atenderlos presencial y

directamente con los clientes.
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Flor Marina Palomo Larios
Redaccién enlaces

Si esta motivado por iniciar su propio
negocio, una alternativa que puede
considerar es la de realizarlo desde su
casa. Algunas de las ventajas que se
pueden obtener de esta modalidad son
las siguientes:

- No tiene que gastar en la compra o renta
de un local: esta es la principal ventaja,
lo cual por lo general permite ahorrar
una buena cantidad de dinero.

- No tiene que pedir permiso para hacer
remodelaciones: a diferencia de lo que
sucede cuando se alquila un local, al
montar un negocio en casa no tiene
que pedirle permiso a alguien cada vez
que quiera hacer una remodelacién en
el local, sino que puede hacer las que
quiera siempre y cuando se lo permitan
las autoridades de su localidad.



- No tiene que viajar a un lugar de trabajo, lo cual no solo le permite ahorrar dinero en
pasajes o en gasolina, sino también ahorrar tiempo, sobre todo si este estd lejos de su
casa, y tal como sucede en la mayoria de ciudades en el mundo, tiene que lidiar con
el tréfico.

- Trabaja en un ambiente comodo: esto debido a que trabaja en un ambiente familiar, en
donde por lo general tiene a la mano todas las cosas que necesita y en donde puede
usar ropa cémoda.

- Estd cerca de sus seres queridos: esta es otra de las principales ventajas, pues permite,
por ejemplo, tomar un descanso para estar con ellos en el momento que lo desee, o
atenderlos cuando necesiten tu ayuda.

- Come mas sanamente, ya que se alimenta con comida quizis mejor preparada que de
fueray evita la tentacién de estar comprando snacks, esto no solo le permite tener una
alimentacién mas saludable, sino también ahorrar dinero.

Instalar un negocio en casa presenta varias ventajas, pero lo cierto es que también
tiene algunas desventajas que se deberian de tomar en cuenta. No ser disciplinado es
una de las mayores desventajas, ademas de que familiares podrian estar interrumpiendo
constantemente las labores.

Una vez que ha determinado el lugar en donde funcionara su negocio, o en donde
trabajard, y lo ha acondicionado, planifique todos los aspectos relacionados con este
con el fin de que pueda ponerlo en marcha de la manera mas eficiente posible.

Planificar su negocio podria implicar lo siguiente:

- Definir cudl sera el publico al que se dirigird y cudles son sus principales

caracterfsticas.

- Definir quiénes serdn sus principales competidores y cuales son sus principales

caracteristicas.

- Establecer las funciones y tareas que realizard y, en caso de contar con

trabajadores, establecer sus funciones y tareas.

- Establecer las caracteristicas de su producto, que le permitiran diferenciarse de

la competencia.

- Establecer sus estrategias de precios.

- Establecer sus estrategias de promocion.

- Establecer la forma en que entregara sus productos a los clientes.

Una vez que ha organizado su negocio,

hallegado el momento de promocionarlo
para conseguir sus primeros clientes y
empezar asi a operarlo. La promocién de
su negocio dependera del tipo que sea,
pero por lo general podria implicar lo
que sigue:

Crear una pagina web de aspecto
atractivo y profesional en donde
incluya la descripcién de su negocio,
los productos o servicios que ofrece
y sus datos de contacto.

Hacer publicidad en internet, por
ejemplo, utilizando  programas
publicitarios tales como el de
AdWords o el de Facebook.

Disenar afiches o carteles en donde
describa su negocio y sus principales
promociones de ventas, y luego
colocarlos en la fachada de su casa.
Disenar volantes o folletos en los que
muestre los productos o servicios
que ofrece, y luego repartirlos a
sus vecinos o por los lugares que
frecuente su publico objetivo.
Disefiar tarjetas de presentaciéon y
luego repartirlas a sus familiares,
amigos, conocidos y a todo aquel
que considere un cliente potencial.
Comunicarle a sus familiares,
amigos y conocidos sobre su negocio
e invitarlos a que lo visiten y prueben
sus productos o servicios, y en caso
de que les gusten, pedirles que los
recomienden.

La mejor promocién que existe

consiste en ofrecer un producto o servicio
de excelente calidad, que haga que los
consumidores lo recomienden y visiten su
negocio sin importar donde esté ubicada
su casa y, por tanto. Los consumidores lo

visitaran esté donde esté.
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Abandono de clientes y
tecnologia de datos

A algunas empresas del sector servicios que manejan grandes cantidades de
clientes —digamos una cartera de 10.000 0 mds—, se les complica anticipar
la conducta de estos debido a que, en algunos casos, ho tienen un concepto
de la tecnologia que les pueda resultar idonea. Creen que el departamento
de informdtica les dard la solucién a una gestion exclusiva del marketing.

Seria como pedirle a un electricista que hiciera trabajo de ebanisteria no
siendo un experto.

Guillermo Lépez
Coordinador del drea de Mercadotecnia, Utec

El cliente de una empresa de servicios puede abandonar en cualquier momento el
consumo de una marca por diferentes razones. Las causas internas pueden ser detectables
sin tecnologia, aunque se necesita un equipo de empleados que solo se dedique a
magquilar datos de gestion. Las causas externas se pueden también detectar, pero

con sondeos de clientes. El problema es que, para el tiempo en que se administra un
instrumento, el cliente ya abandoné la empresa o ya es cliente de la competencia, en el
peor de los casos.

Por lo anterior, cualquier duefio de una empresa de servicios con las caracteristicas
antes mencionadas puede formularse la siguiente pregunta: ¢Sera posible anticiparse al
abandono de un cliente y tener una estrategia para evitarlo?

Los problemas de mercadotecnia deben resolverlos los expertos en esa disciplina.
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financiera (por ejemplo, para calcular
rentabilidad de clientes o impacto de
costos); debe estar integrado con el area
de atencién al cliente (por ejemplo, para
pronosticar quejas que se recibiran en
una semana o para predecir cuintos
clientes se tendran cada afno) y también
debe estar integrado al administrador de
relacién de clientes (customer relationship
managament [CRM]) de la compania,
con el propésito de disenar la mejor
estrategia de mercadotecnia de servicios
para los clientes fieles y para los clientes
que posiblemente estdn a punto de
abandonar la empresa. Si la empresa no
tiene un CRM, el ERP estard de mas; y
si la empresa tiene el CRM y no tiene
un ERP, estard limitado su potencial de
soluciones.

Finalmente, se debe integrar
al sistema de inteligencia de
mercadotecnia los ERP y el CRM, esto
obedece a que dichos sistemas no solo

En ese sentido, la tecnologia de

datos es un valioso instrumento para

el mercaddlogo. A continuacién, se
presenta un modelo para reducir la tasa
de abandono de clientes.

En primer lugar, como requisito
minimo se debe tener una base
de datos de los clientes (el tipo de
software, dependera de la capacidad
de adquisicién de tecnologia de la
empresa), que debera tener la capacidad
de clasificar clientes en tiempo real,
es decir, por cada transaccién que
realicen los clientes; las categorias
de clasificacién dependera de cada
empresa.

En segundo lugar, esa informacién
debe generar histéricos para tener
insumos para la acertada toma de
decisiones, asi como para poder realizar
predicciones del comportamiento del
cliente. Para dicha gestién es necesario
que la empresa tenga un sistema de
planificacién de recursos empresariales
(enterprise resource plannig [ERP] o
sistemas heredados) para integrar
areas claves de la compania a través
de sus médulos de gestién, es decir, el
sistema debe estar integrado con el area

Especial

deben servir para monitorear el entorno
(sus competidores directos e indirectos
o tendencias de mercados), sino que
también pueda contar con indicadores
clave de desempeno (key performance
indicators) o un conjunto de métricas

de gestion de clientes que generen
reportes en tiempo real a los gerentes
involucrados en la cadena de valor del
servicio.

El indicador de abandono de clientes
no se debe manejar con un simple
porcentaje, sino que debe incluir todas
aquellas causas internas y externas que
estan afectando dicho porcentaje. La
tecnologia antes mencionada brindara
datos en tiempo real y actualizados. Sin
embargo, los datos poco pueden hacer
por si solos. Dependera del analista de
la informacién proveer de un abanico
de propuestas de mercadotecnia que
sirvan para disminuir el abandono
y financieramente hacer rentable su
operacion.

La sugerencia para las empresas de
servicios es tener bien claro todo el
horizonte del abandono de clientes;
no pensar solamente en software de
datos como solucién, estos hacen el
trabajo operativo con el algoritmo
de inteligencia artificial que poseen
YouTube o Facebook, como, por
ejemplo. Entender todo el horizonte
significa conceptualizar el modelo
y tener el personal experto para su
gestion. Y no se olvide de que el
abandono de clientes se puede reducir
con anticiparse a la conducta del
consumidor.
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Emprendedores millonarios
en el sector servicios

Tres de cada cuatro pequenas empresas que emprenden una aventura
comercial no llegan a cumplir los dos anos de vida. De las sobrevivientes,
muy pocas siguen existiendo al quinto ano. Y atin son menos las que
terminan convirtiéndose en proyectos tan exitosos como para generar
una fortuna. Pero estas son las grandes excepciones que suelen inspirar a

quienes tienen el suerio de crear algun dia su propio negocio.

”~

Flor Marina Palomo Larios Definiremos una empresa de servicios como aquella cuya actividad principal es
Redaccién enlaces ofrecer un servicio (intangible) con el objetivo de satisfacer necesidades colectivas,
cumpliendo con su ejercicio econémico (fines de lucro).

El sector servicios es muy adecuado para los emprendedores que empiezan a
formar un negocio, porque es una rama donde es mas facil generar actividad,
conlleva menor riesgo que otros sectores y ademas tiene un menor costo. Esta es una
de las principales ventajas por la que muchos emprendedores comienzan en este
SeCtor.

En este articulo, le compartiremos emprendedores que lograron sacar adelante
una idea de negocios que, aunque el inicio pudo parecer con un futuro incierto, hay
historias tan sorprendentes que de seguro demuestran que si se puede. Comencemos.

Larry Page y Sergey Brin, dos jévenes que luego de formar una asociacion,
trabajando desde su dormitorio universitario alla por 1995, crearon un motor de
basqueda que utilizaba los vinculos para determinar la importancia de las paginas
individuales en la World Wide Web. Lo llamaron Backrub.

Poco tiempo después, cambiaron el nombre de Backrub a Google (ipor suerte!). En
agosto de 1998, el cofundador de Sun, Andy Bechtolsheim, les dio a Larry y Sergey
un cheque por 100.000 délares. Ese fue el nacimiento oficial de Google Inc. Con
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esa inversion, el equipo recientemente
constituido se mudé del dormitorio
universitario a la primera oficina de la
empresa, un garaje en los suburbios de
Menlo Park, California.

En la actualidad, con mas de 60.000
empleados en 50 paises, Google crea
cientos de productos que usan miles de
millones de personas en todo el mundo,
desde YouTube y Android hasta Gmail y,
por supuesto, la basqueda en Google.

Flavio Augusto, un latinoamericano
que se hizo millonario usando el
teléfono publico de un aeropuerto. Su
historia inicia cuando le ofrecieron un
trabajo. Habia un solo problema: tenia
que hacer ventas telefénicas y... no
poseia un teléfono ni hablaba inglés.
Pero ese obstaculo no impidié que el
emprendedor brasilenio lograra su
objetivo.

Se le ocurrié la idea de utilizar los
teléfonos publicos que existian en el
aeropuerto de Santos Dumont para
transformar la terminal aérea en su
nueva oficina. Lanzé al mercado su
escuela de inglés de negocios Wise Up,
dirigida a un publico distinto al de las
otras compainias brasilenas dedicadas
a la ensenanza de idiomas. Hoy el
emprendedor tiene su propia escuela
de inglés, Wiser Education, con ventas
anuales de 113 millones de délares. Y su
fortuna personal estd estimada en 300
millones.

Steve Chen, Chad Hurley y Jawed
Karim, tres jévenes, pasaron de crear
un sitio de citas llamado YouTube a ser
millonarios consultores de negocios.
Lanzaron hace 15 anos una web llamada
YouTube con un propésito poco
parecido al que tiene en la actualidad.
Por aquel entonces, era un sitio de citas
en linea. La idea fue un fracaso total,
pero los tres jovenes supieron hacer
con la plataforma un gran negocio que
catapulté sus carreras.

Rupert Hunt: Empresario divorciado
creador de SpareRoom, un millonario
negocio con las habitaciones vacias de
las casas. Cuando cre6 el proyecto, este
emprendedor nunca se imaginé que él
mismo terminaria viviendo en una de
las habitaciones que su propia empresa
ofrece en el mercado. Hunt tenfa 29
anos cuando en 2004 lanzé SpareRoom,
como una alternativa para facilitar la
busqueda de habitaciones disponibles en
casas compartidas en Londres.

Payal Kadakia: La joven que se puso
el desafio de inventar una empresa
en dos semanas y terminé creando un
millonario negocio. Después de conocer
a varios emprendedores, Kadakia se
propuso inventar una idea exitosa en
solo dos semanas. Finalmente, se le
ocurri6 en apenas 36 horas; se puso a
trabajar y la convirtié en un negocio que
se expandi6 por varios paises.

Entusiasta del baile y el
acondicionamiento fisico, Kadakia se
dio cuenta de que no era ficil reservar
una clase de ballet en Nueva York. “Visité
seis sitios web diferentes y no pude saber
qué clase era la adecuada para mi” —
relata—. “Habia pasado una hora y atin
no podia reservar nada.” Entonces se
le ocurrié la idea de crear un sitio web
que recopilara en un solo lugar todas las
clases de danza y gimnasia disponibles
en la ciudad y les permitiera a los
usuarios hacer sus reservas desde ahi.
Cobraria una comisién a los gimnasios
y centros de danza por cada clase
reservada. Después de seis meses de
investigacién, abandoné su empleo en
enero de 2011 y se puso a trabajar en la
primera versién de ClassPass.

La empresa asegura haber realizado
cerca de 60 millones de reservas de
clases a través de su sitio web y de su
aplicacién. Al mismo tiempo, dice que
trabaja con 14.000 gimnasios, centros
de danza y otros sitios en su sistema de
reservas. Aunque no revela su nivel de
ventas anuales, la firma consiguié capital
de inversionistas externos (incluyendo
Google) por 173 millones de délares.

Mas alld de los gigantes tecnolégicos
y las exitosas historias de startup, hay
personas comunes y corrientes que
desafiaron las predicciones negativas de
su entorno y el miedo por endeudarse
antes de desarrollar una idea
empresarial. Asi que, ¢ usted que esta
esperando?
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El comercio electronico
de servicios

El comercio electrénico se ha convertido en una via de negocio de gran
importancia para aquellos que saben aprovechar las oportunidades. Este
no solo se limita a ofrecer un producto, sino a mejorar la experiencia de
sus clientes, garantizando, para el negocio, sostenibilidad y expansion de

mercado.
]

Virginia Alejandra Monterrosa

Docente Facultad de Ciencias Empresariales,

Utec

La mayoria de las personas estin
acostumbradas al comercio electrénico
tradicional, en el que compra un
producto en linea y se lo envian en

unos dias. Sin embargo, ordenar un
servicio en linea no es tan comun para la
mayoria de las personas. Las empresas y
los consumidores estdn acostumbrados a
llamar por teléfono y hablar con alguien
cuando solicitan un servicio; esto se debe
a que la complejidad de los servicios

es mucho mayor. La mayoria de los
servicios requieren andlisis para cotizar
con precision, por lo que incluso obtener
un precio es un proceso.

Sin embargo, a medida que el mundo
continua siendo automatizado, es solo
cuestién de tiempo para que todos los
servicios se compren en linea, al igual

que la mayoria de bienes que ya se
pueden comprar por este canal.

Para contextualizar, el término
genérico de servicios electronicos puede
referirse a la prestacién de servicios
a través de internet a consumidores
u otras empresas. Actualmente, se
ofrece una amplia gama de servicios
electrénicos por este medio, que
incluyen banca, préstamos, comercio de
acciones, sitios de empleos y carreras,
viajes, educacién, asesoramiento de
consultoria, seguros, bienes raices,
publicacién en linea y entrega en linea
de contenido multimedia, como videos,
juegos de computadora, etc.

El proceso de compra de servicios
depende del comerciante. Algunos
pueden permitirle comprar sus

36 n.s4 - Marzo 2020



servicios directamente desde su sitio
web o plataforma. Un ejemplo de esto
proviene de Fiverr.com, un mercado
independiente. Las personas que desean
comprar servicios de Fiverr deben
realizar un pedido en el sitio web antes
de que el vendedor preste sus servicios.

Algunos proveedores de servicios, por
otro lado, requieren que se pongan en
contacto con ellos primero (es decir, que se
reserve una consulta) para determinar sus
necesidades; como actualmente lo hacen
distintas agencias de publicidad para crear
servicios especializados a sus clientes.

Para poner orden en la discusién de
esta amplia variedad de servicios de
comercio electrénico, se pueden clasificar
en las siguientes cinco grandes categorias:

1. Servicios de habilitacién de la
web, que fueron proporcionados
previamente por personas en
agencias de oficina y/o sucursales.
El propésito principal es que estos
servicios ayuden a ahorrar tiempo
y esfuerzo al usuario; brinda
conveniencia y mejora la calidad
de vida. En muchos casos, puede
resultar en un costo reducido para el
consumidor.

Los servicios electrénicos que entran
en esta categoria incluyen
- Bancario
- Comercio de acciones
- Educacién

En algunos casos, esto puede aportar
una nueva dimensién al servicio original,
modificandolo y realzandolo. La
educacién en linea es un ejemplo de esto.
También puede llevar a nuevos grupos
de consumidores del servicio a los que no
haya sido previamente accesible.

La Universidad Tecnolégica de El
Salvador (Utec) brinda este tipo de
servicios desde el afio 2000, con su
proyecto de educacién en linea que
ofrece una gama de carreras como
ingenierfas, licenciaturas, técnicos
y diplomados accesibles para los
estudiantes.

2. Servicios de emparejamiento.
Estos toman la necesidad de un
cliente individual o comercial y
proporcionan mecanismos (de

proveedores) para satisfacer esa
necesidad.
Los servicios electrénicos que entran

en esta categoria incluyen

- Sitios de empleo

- Viajes

- Seguros

- Préstamos

- Venta de inmuebles

La ventaja de este tipo de
emparejamiento a través de Internet es
la capacidad de buscar electrénicamente
en un 4rea mas amplia las necesidades
del cliente y asi satisfacer con mayor
precision sus exigencias, que resulta
muy fécil por la comunicacién en linea.
Uber es un claro ejemplo, ya que es el
servicio de transporte mds grande que
se puede usar digitalmente a pedido. En
el pafs cuenta con el servicio de viajes
para pasajeros en modalidad de UberX
(viajes econémicos) y Comfort (modelos
de vehiculos recientes). En 2018 lanza su
versién Uber Eats para brindar el servicio
de entregas de comida a domicilio.

3. Venta de informacion en la web.
Este grupo esencialmente vende
informacién e incluye sitios de
comercio electrénico que ofrecen
publicaciones en linea, como
periédicos.

- Asesoramiento de consultoria
- Informacién financiera u otra
informacién especializada

4. Servicios de entretenimiento. Estos
proporcionan acceso mediante
internet a videos, peliculas, juegos
electrénicos o sitios tematicos.

Se espera que este sector de
entretenimiento electrénico crezca
rapidamente en los préximos anos,
con una convergencia de tecnologias
basadas en internet y TV.

Netflix ha jugado un papel
importante en los proveedores

de servicios de entretenimiento
electrénico, ya que es el servicio de
suscripcién lider en todo el mundo
para ver episodios de TV y peliculas
desde diferentes dispositivos a través
de la tecnologia Streaming.

5. Servicios especializados. Un gran
ejemplo es el auge de diferentes
sitios de subastas.

Es importante hacer que tanto las
empresas como los consumidores
comiencen a pensar en los negocios
de servicios como algo que podria
ser vulnerable a la ola de comercio
electrénico. Se puede pensar, incluso,
que nadie podria hacer que algunas
industrias de servicios profesionales sean
e-commerce, pero en el transcurso del
tiempo nos hemos dado cuenta de que
todos los tipos de negocios se digitalizan
en algtn formato para facilitar la
transaccién al consumidor.
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La proteccion de los servicios por
medio de la propiedad intelectual

La propiedad intelectual es una herramienta de desarrollo econémico no
solamente para la empresa, sino también para los paises. Dependerd de la
manera en que sea utilizada que se obtendrd el mayor provecho derivado
de su sistema de proteccion. Uno de los rubros que se puede proteger es el
de los servicios, sobre todo cuando estos representan una ventaja comercial

frente a los competidores.

Gilberto Fajardo

Socio de Rivera Rodriguez Fajardo

gilberto@lawrrf.com
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En el ambito comercial son conocidas
algunas practicas relacionadas con los
servicios que se encuentran intimamente
vinculadas con la forma de hacer
negocios de una empresa. Desde
aspectos aparentemente bdsicos, como
la forma de tratar a los clientes, pasando
por la manera en que se brindan los
servicios, hasta los secretos comerciales
son solo algunas de las caracteristicas
que pueden ser objeto de protecciéon
mediante la propiedad intelectual. Si las
empresas tienen este tipo de ventajas
comerciales frente a sus competidores,
la propiedad intelectual puede ser una
herramienta eficaz para protegerlas.

La forma de tratar a los clientes,
la manera de cocinar la comida de
un restaurante, la informacién de
proveedores y suministros, c6mo se
acondicionan los establecimientos son
ejemplos de informacién que, para este
caso, puede ser protegida por medio
de contratos de franquicia con clausulas
de confidencialidad y propiedad
intelectual. A este tipo de informacién
se le llama el know-how de una empresa,
es decir, el conocimiento de como hace
y desarrolla sus negocios una empresa
en particular, la forma de hacer las cosas
que representa una caracteristica propia
de esa empresa y que la diferencia de

las demas. El know how, si bien no es una
categoria de la propiedad intelectual, se
encuentra vinculado con esta de manera
tangencial, ya que suele incluirse en los
manuales de los contratos de franquicia,
en los cuales también pueden incluirse
licencias de uso de marcas.

En cuanto a marcas se refiere, estas
son una categoria de la propiedad
industrial, y existen tanto marcas de
producto como de servicio. A escala
internacional, los productos y servicios
se listan por medio de la Clasificacién
Internacional de Productos y Servicios
para el Registro de las Marcas, que
es un instrumento utilizado por la
mayoria de paises en el mundo. En este
se encuentran los servicios dentro de
las clases 35 a 45, en las que se puede
encontrar la gran mayoria de servicios
que una empresa, o una persona juridica
o natural, puede brindar. Asi pues, el
registro de una marca servicio es de vital
importancia para cualquier compaiia
que se dedique a este giro comercial, ya
que estara protegiendo su activo mas
preciado: la calidad y la forma en que
brinda su servicio.

Un mecanismo mediante el cual se
puede proteger un servicio es mediante
los secretos industriales. De acuerdo
con la Ley de Propiedad Intelectual, un



secreto industrial es “toda informacién
que tenga valor comercial de aplicacién
industrial o comercial, incluyendo la
agricultura, la ganaderia, la pesca y las
industrias de extraccién, transformacién
y construccion, asi como toda clase
de servicios, que guarde una persona
con cardcter confidencial, que le
signifique obtener o mantener una
ventaja competitiva o econémica
frente a terceros, en la realizacién de
actividades econémicas y respecto de
la cual haya adoptado los medios o
sistemas razonables para preservar su
confidencialidad y el acceso restringido a
la misma. La informacién de un secreto
industrial o comercial necesariamente
debera estar referida a la naturaleza,
caracteristicas o finalidades de los
productos; a los métodos o procesos de
produccién; o a los medios o formas
de distribucién o comercializacién de
productos o prestacién de servicios”.
Los secretos industriales quizd sean
la férmula mas idénea de proteger
una informacién que represente una
verdadera ventaja competitiva, ya
que gracias a esta categoria dicha

informacién se puede resguardar

de forma privada sin necesidad de
inscribirlo en un registro puablico, pues,
de hacerlo, entonces se desnaturalizaria
su funcién, que es precisamente que la
informacién sea un secreto conocido
solo por su titular. Ejemplos de este
tipo de secretos hay muchos, pero los
mds conocidos, que ya son parte del
imaginario colectivo y de la vox populi: la
receta de la Coca-Cola y el empanizado
del Pollo Campero, por mencionar solo
un par.

En conclusioén, si el empresario
conoce las herramientas de la propiedad
intelectual, por medio de las cuales
puede proteger los servicios que
brinda o productos que ofrece, podra
sacarle provecho econémico a estas
protecciones, puesto que asi podra
evitar que sus competidores conozcan su
forma de hacer negocios, como presta
los servicios, o como son fabricados
sus productos y toda informacién
confidencial que represente esa ventaja
competitiva tan necesaria en un mundo
globalizado donde la competencia suele
ser agresiva e indiscriminada.
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Mercadeo de servicios:
tener un negocio, aun si es de

bienes tangibles, sera siempre
uno de servicios

La experiencia que los negocios ofrecen a sus clientes es muy importante,
un error puede alejar a un cliente y crear una mala imagen del lugar y del
“servicio” que ofrece. Aunque el negocio no sea del sector servicio, no es
ajeno a ofrecer una excelente experiencia a sus clientes.

Evelin Munguta Valle
Docente Area de Mercadeo y Asesora
CDMYPE Utec

{Recuerda la tltima vez que lo
atendieron en un lugar con un pésimo
servicio? ¢Le dieron ganas de visitar ese
restaurante o tienda donde se tardaron
mucho en recibir atencién y el mesero
o asesor de venta no le mostré la mejor
actitud? O {qué me dice de aquella
ocasién en la que tuvo un problema
con un producto defectuoso y no se lo
resolvieron a tiempo o le asesoraron
mal y le tocé visitar en repetidas
ocasiones la agencia o estar llamando e
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insistiendo para que le “solventaran”?
¢Y de ese sentimiento cuando nadie se
responsabilizaba de algtn error, que
sabe que cometieron y nadie toma la
decisién resolverlo, que es obvia, pero
no quieren o no pueden asumirlo?

Reviva ese momento de expectativa
en el que la incertidumbre lo hace
cuestionarse si la experiencia de compra
que estd a punto de vivir sera mejor o
peor que a lo que ya se acostumbro; o si
ya ha tenido una experiencia negativa
en un rubro similar al que ofrece y
asi sabra qué es lo que no y lo que si
quieren percibir sus clientes.

Ahora los clientes buscan no solo
productos de calidad, sino también
una atencién ‘cinco estrellas’, ya
que las emociones dominan muchas
veces en las decisiones de compra. La
competencia actual en los diferentes
mercados es cada vez mas impetuosa. De
ahf que diferenciarse con un excelente
servicio se ha convertido, mas que en
una estrategia, en una herramienta de
supervivencia basica.

“Los clientes no compran tu producto
o tu servicio. Compran la emocién que
les haces sentir y el significado que tiene
para ellos tener algo de tu marca.” (Kai
Fabella)

Las empresas estan frente a un
mercado de competencia monopolistica,
es decir, un mercado en el que existe
un gran nimero de compradores y
vendedores. Las empresas consideran
como dados los precios por los demas;
bajas barreras de entrada y salida, asf
como bienes similares. Esta situacién
los obliga a innovar y estar alerta a los
cambios del mercado, a las tendencias
y sobre todo a la competencia. Es ahi
donde los ofertantes, ante cualquier
producto que vayan a comercializar,
deben poner especial atencién al
servicio como un factor crucial para
fidelizar a los clientes y obtener un buen
porcentaje del mercado para la marca.
El objetivo dltimo es que los clientes
satisfechos se conviertan en embajadores
de la marca.

Debe recordarse que el mercadeo,
en su sentido mas amplio, comprende
desde la identificacién de necesidades
del cliente hasta el servicio postventa,

por lo que un plan de servicio preventa,
durante la venta y postventa bien

estructurado ayudard a tener un plan de
contingencia ante los posibles problemas

que surjan en el proceso. Ademas, se
debe tener muy bien definida la cadena
de valor, para que pueda haber en una
empresa la estructuracién correcta 'y
responsables en cada area, asi estas
pueden empoderarse en sus funciones
y brindar un excelente servicio a los
clientes internos y externos.

Nuevamente debe recordarse que “la
mejor publicidad es la que hacen los
clientes satisfechos” (Philip Kother).
Segun los resultados de una encuesta
realizada por la revista Baquia.com, el 68
% de los consumidores han dejado de
relacionarse con una marca por mala
experiencia de servicio.

Ahora bien, el concepto de servicio es
dinamico, y va cambiando de acuerdo
con los hédbitos de consumo de los
clientes. Desde hace varios afios ya no

se puede limitar la mala experiencia
de compra Gnicamente a tiendas
fisicas, sino que se ha expandido a las
compras en tiendas virtuales (online); en
estas, indicadores como la rapidez de
respuesta y la capacidad de resolucién
de quejas son decisivos. En 2011
apareci6 un concepto nuevo llamado
Zero Moment of Truth (ZMOT), que
traducido seria ‘el momento cero de
la verdad’. A ese llamado momento de
la verdad es al que todas las empresas
deben apostarle. La misién principal:
superar las expectativas del cliente
con la calidad del servicio, producto

y experiencia que nuestras marcas le
provean.
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Contribuciones ambientales
de las empresas de servicios

La Organizacion Mundial del Turismo define como ecoturismo a un tipo de
actividad turistica basado en la naturaleza, en el que la motivacién esencial
del visitante es observar, aprender, descubrir, experimentar y apreciar la
diversidad bioldgica y cultural, con una actitud responsable, para proteger
la integridad del ecosistema y fomentar el bienestar de la comunidad local.

Manuel Mendieta y Lissette Canales
Equipo coordinador
Programa Ambiental Utec Verde

El enfoque conceptual corresponde a un turismo ético ambiental donde las empresas
de servicios turisticos sean lideres en la responsabilidad ambiental, en la proteccién,
conservacién, preservaciéon y restauracién de los ecosistemas naturales que proveen
los bienes y servicios ambientales. Lo anterior, tomando en consideracién c6mo
ellos se aprovisionan de los recursos naturales y el medio ambiente —por decirlo
asi— en forma gratuita en sus procesos productivos a través del disefio de atractivos
turisticos que ofrezcan las bellezas escénicas y paisajes ecol6gicos a nivel de cuencas
hidrograficas.

El turismo genera aproximadamente el 11 % del producto interno bruto (PIB)
global y emplea a unos 200 millones de personas en todo el mundo. Ademas,
transporta a 700 millones de viajeros por ano, cifra que se duplicaria para el 2020
(PNUMA, 2003). El crecimiento acelerado de las empresas de servicios turisticos
ecoldgicos ejercen una presiéon exponencial sobre los ecosistemas fragiles de las
cuencas hidrograficas con alta vulnerabilidad ambiental, por el efecto del cambio
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climdtico ocasionado por la accién
antrépica y la tendencia del ecoturismo
en transportar y trasladar a turistas
hacia destinos turisticos que ofrecen el
mayor confort y beneficio para hacer
segura la estadia y experiencia turistica,
poniendo en riesgo a la naturaleza con
los modelos de planificacién y gestion
territorial ecoturisticos insostenibles.

El Salvador ha desarrollado un
crecimiento significativo en el sector
turismo, aportando al desarrollo
socioeconémico y al PIB. El Ministerio
de Turismo aseguré6 que 2019 tuvo
un 16 % de crecimiento de ingresos
turisticos, frente a los resultados de
2018. El pais recibié, hasta diciembre
del 2019, el ingreso de 2.6 millones
de turistas, lo que gener6 un 16 % de
crecimiento econémico para el pafs.

El turismo extranjero dej6 al pais
ingresos de 1.777 millones de délares
hasta diciembre del 2019, equivalentes
a un aumento de 244.39 millones

comparados con 2018 (El Mundo, 2020).

El sector turismo se posiciona, después
de las remesas familiares, como el
segundo sector que mas divisas genera
al pais, en comparacién a los 4.641.7
millones de délares en concepto de
remesas familiares que a octubre de
2019 recibi6 el pais (BCR, 2020).

Esto sugiere un tema ambiental
de interés nacional participativo
para la modernizacién institucional
de las politicas, la cuenta satélite de
turismo y los sistemas geograficos
de informacién ambiental para la
gestién publica y privada del sector,
por la oportunidad que representa
para el desarrollo socioeconémico y
ambiental territorial. Lo ideal serfa que
el enfoque estuviera orientado hacia
el desarrollo sostenible de las cuencas
hidrograficas. A lo anterior se suma la
necesidad de darle cumplimiento a los
compromisos del turismo en cuanto a
los Objetivos de Desarrollo Sostenible,
de tal forma que aseguren una alianza
estratégica entre los lineamientos de
los tomadores de decisiones, como los
gobiernos, y los empresarios turisticos

en las comunidades de los destinos, para
que logren un desarrollo sostenible y
ecoldégicamente viable.

Las empresas de servicios ecoturisticos
tienen el reto de incorporar en sus
modelos de negocios el enfoque
antropocéntrico, desarrollando
conciencia ambiental y acciones
de restauracién ecosistémica
conservacionista para reconocer que los
recursos naturales y el medio ambiente
tienen un valor econémico por el
nivel de bienestar que generan a un
turista, por acceder de forma gratuita,
es decir, si bien un empresario puede
ofrecer un producto turistico porque
adquiere un inmueble que cuenta con
un recurso natural, nunca podria pagar
el verdadero valor de ese escenario. Lo
mismo sucede con el turista, pues él
paga un valor insignificante por vivir
la experiencia en un recurso natural

creado por una fuerza o entidad
superior incomprensible para la
humanidad. Pero no todo es negativo,

ya que, sin las empresas que prestan
servicios ecoturisticos, quizas los destinos
estuviesen mucho mas expuestos al uso
indiscriminado del ser humano.

Ala tltima aseveracién, corresponde
la siguiente reflexién: es deber de los
empresarios que sacan provecho de los
recursos naturales, para ofrecer servicios
ecoturisticos, gestionar el destino y sus
recursos de manera sostenible.
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La guerra de las corrientes
(The Current War)

cComo seria el mundo actual sin electricidad? Sin energia eléctrica, los
aparatos que ahora nos parecen esenciales para vivir serian inservibles.
Llegar a lo que ahora tenemos tomo tiempo y esfuerzo de muchas mentes
brillantes que un dia tuvieron una idea y al siguiente iniciaron el arduo
camino a su ejecucion. La querra de las corrientes es un proyecto filmico
que lleva a la gran pantalla el surgimiento del servicio vital de la corriente
electrica para la economia de todas las naciones.

Juan Carlos Gamero
Redaccién enlaces
Estudiante de Comunicaciones Utec

Este film, dirigido por el cineasta
Alfonso Gémez-Rején, muestra la
lucha entre George Westinghouse, Jr.
y Thomas Alva Edison por quedarse
con el contrato de iluminacién de la
Exposicién Mundial de Chicago de
1893, y de paso, convertirse en la
empresa dominante que llevaria la
electricidad al resto de los Estados
Unidos. Con un reparto de peso,
con Benedict Cumberbatch como
Edison, y Michael Shannon, como

The Current War
(La guerra de las corrientes)
+ Direccion: Alfonso Gomez-Rejon
+ Guion: Michael Mitnick
- Elenco: Tom Holland ,
Matthew Macfadyen , Benedict
Cumberbatch , Tuppence
Middleton , Katherine Waterston

- Nacionalidad: USA | Russia| UK
+ Ano: 2017
- Género: Biografia, drama, historia

* Duracién: 1:47 horas

+ Idioma: Inglés
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Westinghouse, y actores secundarios

como Tom Holland, Katherine
Waterston y Nicholas Hoult como
Tesla.

Los temas de la pelicula son
la integridad de una ambicién
desenfrenada y la importancia de no
dejar las ideas solo escritas en papel.
En relacién con la industria de los
servicios, se puede apreciar coémo
desde muchos afos atras se ha venido
desarrollando esa visible competencia
entre los proveedores de los cuales, al
final, es tarea de los clientes aceptar o
simplemente ignorar.

Hoy vamos a analizar esos dos grandes
personajes histéricos que lucharon por
sacar a flote sus ideas y como convergen
sus acciones con la realidad actual de esta
industria de los servicios.

George Westinghouse, Jr.

“Si quieres dejar un legado, deja un
mundo mejor al que encontraste” es una
frase que este personaje pronunciaba

en sus didlogos y que muy bien se

puede interpretar en este contexto.

Se ha reconocido que la industria de

los servicios, ha evolucionado mas

tarde que como lo hizo la industria de




los bienes. Esto a raiz de la evolucién
que ha tenido la sociedad, que ahora
requiere de nuevas herramientas para
competir y adaptarse a los nuevos retos
que se vienen afrontando. Westinghouse
tenia la visién de suplir una necesidad
evidente en su entorno, pero que a la
vez cumpliera con las caracteristicas de
un servicio y que fuera rentable.

La rentabilidad es algo que su
companero de trabajo Nikola Tesla no
logré adaptar a su visién de producir
energia alterna sin el uso del cobre.
Sus ideas eran mas humanisticas que
lucrativas, algo que no funciona para
montar una empresa de la envergadura
que él buscaba. Asf es como concluimos
que en cualquier industria, sea de
servicio o no, cuando no hay forma de
generar dinero no funcionarai.

Thomas Alva Edison

Un hombre preocupado por cémo
querfa que la historia lo reconociera,
tomaba muy en serio el cuidado de

su imagen y el fortalecimiento de

su reputacién, quiza por eso se le ve
en el film con un buen manejo de la
opinién publica de la época a través
de llamar la atencién de los medios de
comunicacién. Sin duda el tema de la
buena reputacién es imprescindible
para cualquier empresa dedicada al
servicio, ya que esta industria vive de la
preferencia que las personas le tienen
ante las demds opciones.

Edison logré, tras muchos intentos, un
filamento que alcanzaba la incandescencia
sin fundirse; no era de metal, sino de
bambii carbonizado. En 1879 consiguié
que su primera bombilla se mantuviera
encendida durante 48 horas. A pesar de
su gran invencién, no gano la guerra que
en el film se anuncia; sin embargo, logré
mas que eso, abri6 una ventana a una
nueva industria: la cinematografia.

Hay una frase que Edison menciona
en el film: “Tengo en mi libreta tantas
ideas que me llevaria doce vidas
desarrollarlas”. Quizds eso muestre por
qué se le atribuyen alrededor de 1.093
patentes, entre ellas el fonégrafoy el
kinetoscopio, entre otros.

Desde que los servicios fueron
tomando forma como una industria,
el ambiente se empezé a tensar y solo
sobrevivian los mas fuertes. Asi que,
en este rubro, como en otros, siempre
deben existir los planes de contingencia.
El crecimiento de las industrias de
servicios es algo muy notable en la
actualidad. La explicacién mas simple
a esto es que la producciéon de bienes

se ha mecanizado cada vez mas. Ahora
las maquinas permiten que una fuerza
laboral mas pequenia produzca bienes
mas tangibles; las funciones de servicio,
de distribucién, administracion, finanzas
y ventas se vuelven relativamente

mas importantes. La electricidad -no
hace falta mencionarlo- se ha vuelto
estratégicamente indispensable y es
parte de los servicios esenciales en
conjunto con las comunicaciones,
desarrollo de sofiwares informaticos, y
muchos mas.

¥

ESLA -

LA GUERRA DE LAS
, CORRIENTES
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Una experiencia termal
extraordinaria

Un destino tnico, bello e impresionante, con un azul turquesa peculiar
y propiedades curativas en sus aguas, consagrado como un paraiso
escondido, ubicado en la ciudad de Atiquizaya, Ahuachapdn.

I
Flor Marina Palomo Larios El salto de Malacatiupén, ubicado en el departamento de Ahuachapan, es uno de
Redaccién enlaces los atractivos turisticos mas famosos de la zona occidental y una de las opciones mas

populares para visitar durante todo el afo. Se trata de tres cascadas de aguas termales
que caen desde mas de 12 metros de altura y una poza color turquesa, situadas entre
formaciones naturales de rocas y abundante vegetacién.

Estas increibles aguas termales estan llenas de historia y misticismo. Malacatiupan
significa ‘templo redondo’ en lengua nahuatl. Se cree que era un sitio donde los
pocomames hacian rituales. Una de las peculiaridades del salto es que la segunda y
tercera cascadas estan divididas por una roca, cuya apariencia se asemeja al rostro de
un mono.

La peculiar belleza de estas cristalinas aguas esta acompanada de misteriosas
leyendas. Se cuenta, entre los lugarefos, que hace afios existié un joven llamado
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Juan. El se enamoré de una bella mujer
conocida como Marfa. Cada dia, ella
viajaba desde su casa hasta el salto para
dejarle almuerzo a su padre. Y Juan
la esperaba cada dia con ansias, a la
misma hora, para poder verla. Maria
era de una belleza extraordinaria, y los
terratenientes la deseaban. Cierto dia
uno de ellos pidi6 a Marfa, como regalo
de cumpleanos, su virginidad; y ella se
negdé. Entonces, la mandé a raptar, la
viol6 y la maté.

Segtn la leyenda, cuando Juan se dio
cuenta de la tragica muerte de Maria les
dio filo a todos sus corvos y empezé a

pelear con los terratenientes. Robé todas

sus pertenencias y las reparti6 entre
las familias mas pobres. Se cuenta que
algunas de las joyas, adornos y dinero
que le sobraron fueron escondidas

en una cueva que esta cubierta con

la corriente de la tercera cascada de

Malacatiupan. Se dice que hasta la fecha

nadie ha podido encontrar el tesoro y

que sigue escondido esperando a una

persona valiente para ser recuperado.
Asi como la misteriosa leyenda

de Juan y el tesoro en la cascada, se

comentan mas leyenda: El puente viejo,

El beso del agua. Se dice que en estas

aguas murié un principe llamado Amayo. Algunos de los habitantes vieron su cuerpo
flotando sobre el agua, pero al anochecer el cadaver desapareci6. Desde ese dia, por
las noches, fue visto un cangrejo de oro; y se cree que Amayo fue quien se convirtié en
el cangrejo. Muchas personas dicen haber visto el cangrejito de oro, pero jamds se ha
dejado atrapar. Para algunos pescadores el cangrejito significa suerte.

El salto de Malacatiupdn es un lugar ideal para hacer turismo rural, pues se puede
caminar por senderos formados entre la exuberante vegetacién. Hasta la fecha no
hay construcciones o modificaciones hechas por el humano, todo el lugar conserva
su belleza natural. Sin duda es un bellisimo y magico lugar donde sus aguas puras le
llenaran de salud y vida, una experiencia tinica que todos debemos vivir.

R
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De acuerdo con un estudio publicado por The National
Institute of Health, Estados Unidos, los juegos
mentales ayudan a que no se deteriore el sistema
cognitivo; ejercitan la mente y ayudan a evitar
problemas de memoria. Comencemos!

Acertijo

{Como podrias conseguir el
numero 1.000 mediante la suma
de 8 nimeros 8?
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SOPA DE LETRAS SUDOKU

Encuentra las 12 palabras ocultas tomadas de los diferentes El juego COHSiS_te e Completal‘“ 1‘35 ﬁla‘s, ‘135

articulos de nuestro especial Negocios de Servicios. columnas y las cajas con nueve digitos distintos.
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¢ SERVICIOS * ONEROSAS ¢ INTANGIBLE 8 9 4 1 3
* ECONOMIA * ECOMERCE ¢ DISCIPLINA

* CONSULTORIA  * INVERSION * STARTUP

*+ MITOS * PLANIFICAR  * NEGOCIOS

RESPUESTAS DE LA EDICION ANTERIOR (Diciembre de 2019)

SUDOKU

El juego consiste en completar las
filas, las columnas y las cajas con
nueve digitos distintos.

Acertijo
Un barco con 15 pasajeros sufre un

accidente. Se calcula que en 20 minutos se
habra hundido, pero lo peor es que el mar

esta lleno de tiburones. Por suerte hay un
bote salvavidas, pero en el que solo caben 5
personas. Para llegar a la costa mas cercana,
el barco tarda 4 minutos y medio (9 en total

para ir y volver).
¢Cuantas personas se salvan?

R/ Se salvan 13 personas.

1. Se van 5 personas y vuelve 1 con el bote,
quedan 11 minutos.

2. Suben otras 4 personas, que son salvadas,
volviendo 1 cuando quedan 2 minutos.
(quedan 8 a salvo en tierra).

3. Suben otras 4 personas (5 en total en el
bote que también se salvan).
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1. Principales indicadores economicos de El Salvador

. Fecha o periodo Unidad de Crecimiento punto

sicace disponible Valor medida apuntoanual
Tasa de crecimiento econémico 2017 2.40 %

2018 2.50%
Exportaciones (FOB) A enero 2020 509.84 Millones de délares 5.48 %
Importaciones (CIF) A enero 2020 1001.54 Millones de délares 3.52%
Balanza comercial (Déficit comercial) A enero 2020 $(-491.7) Millones de délares 1.57 %
Remesas familiares A enero 2020 $424.53 Millones de dolares 5.97 %
Deuda publica total (punto a punto) A diciembre 2019 19808.35 Millones de délares 439%
Inflacién anual (punto a punto) A enero 2020 -0.08% (-0.12)
Salario minimo A abril/2018 $304.17 | Mensual sector comercio,

industrias y servicios
Canasta bdsica

Urbana ene-20 $200.41 -0.27 %
Rural ene-20 $145.40 0.34%

Fuentes: BCR y Digestyc

2. Principales indicadores sociales

Indicador EHPM, 2018 | EHPM, 2019 | Variacion | Unidad de Fuente
medida
indice de Desarrollo Humano (IDH)* 0.667 0.667 0 | Porcentaje | Informe de Desarrollo
Humano, PNUD
Indice de Desigualdad de Gini 0.34 0.347 0.007 EHPM,2017
Hogares en condicién de pobreza extrema 6.20 % 573% -0.47 % | Porcentaje EHPM,2017
Nivel de escolaridad promedio a escala nacional 7.2 7 -0.2 Afos EHPM,2017
Cantidad de joévenes matriculados en educacion media 197,468 -197,468 | Cadauno
Poblacién entre 15 y 64 afios 65.60% 66.10 % 0.50 % EHPM,2017
Poblacién entre 15 y 24 aflos que no estudia ni trabaja 26.66% 25.50 % -1.16 % | Porcentaje EHPM,2017
Poblacién total (Ultimo dato oficial) 6,581,860 6,642,767 60,907 Miles de EHPM,2017
habitantes
Densidad poblacional en la ciudad capital 27.1 % 271 % 0.0% | Porcentaje EHPM,2017
Tasa de analfabetismo promedio a escala nacional 10.50 % 10.08 % -042% | Porcentaje EHPM,2017
Tasa de desempleo 7.00 % 6.35% -0.65% | Porcentaje EHPM,2017
Tasa de acceso a internet 16.59 % 21.20% 4.61% | Porcentaje EHPM,2017
Tasa de acceso a teléfono celular 92.63 % 92.51% -0.12% | Porcentaje EHPM,2017

*Mide el rendimiento promedio en tres dimensiones: salud, educacién e ingresos.

3. Resumen de tipo de cambio del dolar

Pais Moneda Codigo | Moneda local por USD | Moneda local por USD
Nov/2019 Febrero/2020
Canada Délar canadiense CAD 1.3159 1.338
Costa Rica Colon costarricense CRC 583.03 570.01
Guatemala Quetzal GTQ 7.69841 7.66928
Honduras Lempira HNL 24.7119 24.6887
Nicaragua Cordova NIO 33.76 3417
México Peso mexicano MXN 19.1989 19.4511
Unién Europea Euro EUR 0.9030976 0.9096698
Inglaterra (Reino Unido) Libra esterlina GBP 0.776277 0.7758554
Fuente: BCR Cotizaciones al 28/02/2020 https://www.bcr.gob.sv/esp/index.php?option=com_wrapper&view=wrapper&Itemid=356&lang=es
4. Tasas de interés mensual en porcentaje
7-feb-20 14-feb-20 21-feb-20
1 Tasas de Depésitos
1.1 30dias 363 35 3.69
1.2 60 dias 296 3.55 367
1.3 90dias 392 3.66 348
14 120dias 3.71 397 3.62
1.5 150 dias 3.65 337 2.83
1.6 180 dias 4.24 4.36 4.24
1.7 360 dias 448 441 441
2 Tasas de préstamos
2.1 Préstamos - Hasta 1 afio plazo 6.55 6.52 6.55
2.1.1 A particulares 929 18.79 10.87
2.1.2 Aempresas 6.51 6.38 6.44
2.2 Préstamos - A mas de 1 ano plazo 9.59 9.49 9.79
2.2.1 A particulares 10.1 10.17 10.33
2.2.2 Aempresas 8.52 7.1 9.15
2.2.3 Para adquisicién de vivienda 7.66 7.63 739
3 Préstamos interbancarios
3.1 Préstamos interbancarios - Hasta 7 dias plazo N.T N.T N.T
4 Rendimiento de Reportos
4.1 Rendimiento de Reportos - Hasta 7 dias plazo 2.06 2.13 241

Porcentaje anual
Fuente: BCR, 28/02/2020
https://www.bcr.gob.sv/bcrsite/?x21=52
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tracemos nuestro plan de vida,
construyamos las oportunidades para sobresalir,
esforcémonos por nuestras metas,
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cambiemos la realidad...

Construyamos el manana que todos queremos,
con una vision de futuro que apueste por la innovacion
y el desarrollo sostenible, con el ser humano
en el centro de una mejor sociedad.
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