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Resumen

El Servicio de Cooperacion Técnica se ha ido constituyendo en una institucion
trascendental en la implementacién y gestion del desarrollo de las politicas publicas de
Fomento Productivo, logrando a través del tiempo un impacto regional haciendo un uso
cada vez mas intensivo, de tecnologias de informacién en su mision de crear condiciones
de competitividad, acceso al mercado y a fondos Concursables, entre otras, para apoyar
la Red de Fomento Productivo. Teniendo como importante misién la de crear condiciones
de competitividad, acceso al mercado, acceso a fondos concursables entre algunas, para
apoyar la amplia Red de Fomento Productivo que se ha estado gestando en los ultimos
afios en Chile, como soporte de desarrollo econdmico de las empresas de menor tamario
gue son, a su vez, un importante factor del desarrollo econémico y social.

En consecuencia Sercotec para cumplir con sus objetivos institucionales de apoyo a las
empresas de menor tamario, ha creado un servicio especifico que tiene como propésito
que las unidades productivas incorporen de manera creciente y en condiciones
ventajosas, elementos que eleven sus niveles competencias o productos, que le permitan
potenciar su acceso al mercado, llamado “Géndola de Productos y Servicios”, que
requiere un cofinanciamiento del microempresario, implementada desde el afio 2009 la
cual no ha tenido el éxito esperado, debido a que no ha existido la demanda esperada por

parte de los micro y pequefios empresarios de la zona.

El presente trabajo pretende realizar un analisis, respecto de las razones de este fracaso,
estudiando las demandas y expectativas de los microempresarios clientes de Sercotec,
comparandolas con las del servicio, para establecer los posibles desfases entre ambas,
que hagan posible realizar propuestas que contribuyan al cumplimiento de los objetivos,
tanto de los microempresarios como de Sercotec, colaborando de esta forma al anhelado

desarrollo econémico y social, de la Region.



Introduccion

En la actualidad Sercotec esta ofreciendo variados servicios y programas que persiguen
potenciar las competencias de las MIPE en la Regién de O’Higgins, la Gondola de
Productos y Servicios puesto en practica en el afio 2009, ha tenido problemas en su
implementacion, provocando situaciones que afectan los objetivos institucionales del
Servicio, por esto se hace necesario analizar cudles son los factores que producen el

desinterés de los microempresarios en este Servicio.

El problema es el impacto que genera sobre los objetivos institucionales de Sercotec
O’Higgins, el no adecuar su oferta de productos y servicios a la demanda de los

empresarios.

Por lo tanto para este analisis el objetivo general es mejorar el cumplimiento de los
objetivos de Sercotec O’Higgins, alineando la oferta institucional a la demanda de las
empresas de menor tamafo de las Comunas. Este objetivo general se persigue con los
objetivos especificos que son analizar la politica de apoyo gubernamental, que se presta a
través de Sercotec, a la MIPE de O’Higgins, identificar la demanda y expectativas que
tienen los microempresarios con la Plataforrna de Servicios Empresariales, describir la
oferta de productos y servicios que ofrecen en la Plataforma de Servicios Empresariales
de Sercotec O’Higgins y proponer medidas que faciliten el cumplimiento de los objetivos

institucionales.

En el primer capitulo, se refiere a las caracteristicas de la MIPE en Chile y lo que éstas
significan para el desarrollo econdmico y social, ademas se analiza la institucionalidad
gubernamental utilizada para llevar a cabo las medidas planteadas por la politica publica
de Fomento Productivo. En el siguiente capitulo se describe al Servicio de Cooperacion
Técnica en su funcién de apoyo a la Red de Fomento Productivo del pais, sus bases
técnicas, objetivos estratégicos y los recursos dados para cumplir con ellos. Finalmente se
analiza el desarrollo local y la gestion de Sercotec O’Higgins en el proceso de
Modernizacion del Estado.



La metodologia propuesta considera disefiar una encuesta que recoja informacién sobre
la Géndola de Productos y Servicios es decir, su nivel de aprobacién, ademas de las
preferencias por los diferentes productos y servicios que se pueden prestar a través de la
Gondola, y asi recoger las necesidades reales y acordes a la localizacién territorial de las
empresas de menor tamafio, junto con obtener datos de relevancia para la

implementacién del Servicio.

Las proyecciones que se pretenden con este analisis consiste en adecuar las propuestas
de productos y servicios a ofrecer en el afio 2010 en el Servicio de Cooperacion Técnica
de la Regién de O’Higgins, acordes a los resultados del estudio y a la realidad local de las
MIPE en concordancia con sus necesidades, que les permitan acceder en mejores
condiciones al mercado, cumpliendo con los objetivos de la Géndola de Productos y

Servicios, logrando asimismo el éxito de los objetivos institucionales.



MARCO TEORICO

| La Agenda del Gobierno para las micro y pequerias empresa en Chile.

1.1 Caracteristicas de las Mipe en el pais.

Segun la estratificacion del tamafio de las empresas, se define a la microempresa como
aquellas que tienen ventas anuales hasta 2.400 UF, en cambio las que tienen entre 2.401
y 25.000 UF como ventas anuales son las denominadas pequefias empresas (1). En el
pais ambas son consideradas un factor importante de desarrollo ya que diversos estudios
dicen que en Chile se cuenta con 1 millon 400 mil micro y pequefias empresas, que dan
trabajo a 3 millones 100 mil personas, que significa el 60% del empleo privado. (2) A
pesar de esto, en el pais representan un sector de menor productividad, coh bajos
ingresos. Ya que las MIPE aportan al PIB menos del 20 del total, porque su participacion
en el total de las ventas tributariamente declaradas, es del 13%, ademas sus operaciones
directas de exportacion nunca han superado el 2%. Por lo demas en el pais, se
encuentran formalizadas unas 684.000, que significa que un poco mas de la mitad son
informales por carecer de constitucion formal y no cumplir con la normativa legal que les

corresponde.

La principal preocupacién del Gobierno hacia las MIPE son los bajos ingresos que
obtienen y el gran porcentaje de informalidad que existe, creando toda una Red de apoyo
al Fomento Productivo que considere el gran potencial que representan en el desarrolio
del pais. Replanteandose el rol de las micro y pequefias empresas como cuestion central,
en la generacién efectiva de oportunidades de progreso, y desarrollo para los diversos
actores econémicos y sociales, en cuanto a generadoras de empleo productivo para
extensos sectores de la poblacion. Por esto es de suma relevancia que se analicen a
fondo las politicas desarrolladas en torno al tratamiento y fomento de las micro y
pequefias empresas, ya que en Chile la distribucién del ingreso es una de las mas
deficientes del mundo, es el décimo segundo de menor equidad, segun un estudio del
Banco Central del afio 2000.

(1) La situacion de la Micro y Pequeria Empresa en Chile. Gobierno de Chile, 2003, pag. 5

(2) Agenda Gubermnamental para la micro y pequefia empresa. Sercotec-PNUD. Chile, 2006 pag. 13.



En Chile las Micro y Pequefias Empresas son el 97% de las unidades economicas y
obtuvieron un crecimiento del 8,3% en el periodo de 1999-2004 aumentando en 44 mil
unidades. “La MIPE esta presente en todas las actividades econdmicas del pais, pero
tiene mayor incidencia en las que tienen menores barreras de entrada, el 78% se
concentra en cuatro sectores. En primer lugar el comercio con (41,9%), constituido por
almacenes de barrio, bazares, pequefias tiendas de ropa, puestos de diario y otros,
después en el sector servicios con el (13,4%), en las actividades de mantenimiento y
reparacion de instalaciones domiciliarias de gas, agua y electricidad, en servicios de
entretencion y esparcimiento, y en corretaje y administracién de propiedades, en el
transporte son el (11,5%), en buses, taxis y colectivos, y en el sector agricola (11,3%),

dentro de la agricultura familiar campesina”. (3)

En cambio la MIPE tiene una baja participacion en los sectores como la industria y la
construcciéon que son los de mayores niveles de rentabilidad, que se explica por las
barreras de acceso en cuanto a competencia especificas, tecnologia y recursos. En este
concepto la participacién de la MIPE formal en las ventas en el periodo de 1999 fue del
16,2% y en el 2003 del 12,9% segun datos del Sll, afio 2003, indicando una evolucion
decreciente. En cuanto a las exportaciones la MIPE tiene una participacién con variados
productos que son vinos, uvas, lana, manzana, pasas, ajos, cebolla, pescados, mariscos,
madera aserrada y otros, pero figuran con una baja participacién a nivel nacional. Sin
embargo casi el 40% de las empresas que exportan son MIPE la mayoria son pequefias
empresas. “Las cifras de exportacion de la MIPE en el periodo 1999-2003 no ha
superado el 2%, solo en el afio 1999 llego al 1.8% y en el 2003 al 1.3%, en la
participacion del total de las exportaciones del pais” (4). Como el sector MIPE es un gran
aporte a las economias regionales del pais y representan un gran potencial de
crecimiento, son relevantes para aumentar la productividad en la economia, generar mas
y mejores empleos, avanzar hacia una distribucién mas equitativa del ingreso y asi
alcanzar un desarrollo territorial mas equilibrado, los gobiernos han creado toda una red

de instituciones para llevar a cabo el Fomento Productivo a lo largo del pais.

(3) Agenda Gubemamental para la micro y pequefia empresa. Sercotec-PNUD. Chile 20086, pag. 20

(4) hip//www.ine.cl. 11-09-2009. 09:26



Il Servicio de Cooperacion Técnica.

El Servicio de Cooperacion Técnica es una corporacion de derecho privado, filial de la
Corporacion de Fomento Productivo (CORFO), existente desde el 30 de junio de 1952
mediante la firma de un acuerdo cooperativo de asistencia técnica, al que concurrieron la
Corporaciéon de Fomento de la Produccion, el Gobierno de Chile y el Instituto de Asuntos
Interamericanos en representacion del Gobierno Norteamericano. Dado que SERCOTEC
administra y opera recursos del Estado, para él sélo efecto de la administracion financiera
de dichos recursos, se considera dentro del Sector Publico (5).El Servicio de Cooperacion
Técnica ha desarrollado acciones estratégicas hasta el 2010, alineadas con el actual
Programa del Gobierno de la Presidenta Michelle Bachellet. Preocupandose en forma
prioritaria por las empresas de menor tamafio para que estas puedan acceder al sector
dinamico de la economia en igualdad de condiciones, generando valor a sus productos,
mejorando su competitividad y ademas mejorar las condiciones en que éstas nacen,

crecen y se desarrollan.

La Direcciéon Regional de Libertador Bernardo O’Higgins, ubicada en la calle Alcazar 40

Rancagua, tiene los siguientes objetivos estratégicos (6).

1) Fomentar las competencias de gestién de los empresarios MIPE atendidos en los
ambitos de profesionalizacién, mercados y tecnologias, para lograr mejoras en su

posicién competitiva.

2) Promover la formacién de redes del empresariado, desarrollar la institucionalidad
publico-privada y la participacion en la formulaciéon de politicas publicas para
potenciar el alcance del resultado de SERCOTEC a través de instancias publico-
privadas y Chile Emprende, para generar condiciones de desarrollo econémico y

social de los territorios en que estan insertas las MIPE.

3) Facilitar el acceso a recursos financieros a las Empresas de Menor Tamario
(EMT).

(5) httpo://www.sercotec.cl, 10-09-2009, 11:26

(6) Planificacién Corporativa Sercotec 2009-2011. Sercotec. Chile, 2009. Pag. 5
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1.1 Reseiia Histérica y Marco Legal del Servicio de Cooperacién Técnica.

El quehacer en sus inicios consistio en mejorar la productividad de las empresas chilenas
hasta 1962, implantando en el pais modernas técnicas de administracién racional de
empresas, aportando al concepto de ingenieria industrial, contribuyendo con un concepto
de administracién de personal mas moderno, entre otras apoyando la creacién y difusiéon
de técnicas y métodos para aumentar la productividad, apoyando la creacién del Instituto
Chileno de Administracion Racional de Empresas. En 1964 cre6 un Departamento de
Formacién Profesional, que dio origen al Instituto Nacional de Capacitacion Profesional
(INACAP). Hasta inicios de los afios 90 se dedicé a la entrega de créditos a los pequefios

y medianos empresarios como medida para contribuir a una reactivacion econémica.

A partir de 1991 cambia la forma de realizar el fomento productivo, desarrollando la
competitividad de empresas con rubros similares o que se pudieran complementar en una
localizacion comun. Desde 1994 se comenzé con la modernizaciéon del Estado, donde
Sercotec tuvo que realizar restructuraciones y descentralizacion de actividades para

enfrentar los cambios culturales y su llegada con los empresarios.

“Es una Persona Juridica de Derecho Privado organizada como Corporaciéon de
conformidad a lo dispuesto en el Titulo XXXIIl (de las Personas Juridicas), del Libro |, del
Cédigo Civil, ademas de sus propios Estatutos Sociales obtuvo su personalidad Juridica
del Ministerio de Justicia, mediante D.S N° 3.483 del 06/07/1955, que aprobd sus
estatutos, sufriendo modificaciones, siendo aprobadas estas tltimas con el D.S N° 495 del
27/07/1986. Esta dispone de su patrimonio propio, conformado fundamentalmente por
aportes CORFO, que es actualmente su principal socio” (7). Para quienes trabajan en
esta institucion, se encuentran regidos por el Cddigo del Trabajo. Antiguamente ella no
formé parte como entidad de la estructura fiscal ni semi fiscal del Estado, ni menos aun se
le clasifico como una empresa autonoma del mismo. Por lo cual se encontraba fuera del
contexto juridico administrativo institucional del Sector Publico y no era considerada como
tal, para ningun efecto legal-administrativo. Desde enero de 1974 con el Decreto Ley 249,
que fija la escala Unica de sueldos para el personal de las instituciones mencionadas en
sus disposiciones, entre las cuales se encuentra Sercotec, queda regido por la legislacion

propia del Sector Fiscal.

(7) http://www.sercotec.cl. 11-09-2009 12:56.
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2.2 Estructura Organizacional

De la Gerencia General se desprenden directamente 15 Direcciones Regionales, que son
presididas por un Director Regional nombrado por el Gerente General, a través de las
cuales se operacionaliza la accién de fomento productivo, que se canaliza en una oferta

de servicios y programas destinados a los diferentes tipos de clientes.

La Direccién Regional de O’Higgins donde se realiza este analisis no cuenta con oficinas
provinciales, por lo cual ella debe tener un alcance Regional. En esta Region las
actividades productivas mas potentes se expresan en variados rubros, destacando la
Actividad Agricola, la Industria de los Alimentos, la Mineria y el Turismo, es por ellos que
la Direccién Regional de O’Higgins privilegia los sectores econémicos relevantes para el
territorio como los son el Turismo, Agroalimentos, Comercio y Pesca Artesanal.
Adoptando medidas como promover la asociatividad, la profesionalizacion de la gestion
empresarial, el uso de las TIC’s y la orientacién al mercado.

12



SERCOTEC realiza su Gestién de Calidad basada en la siguiente organizacion

funcional:

o o o7 e . 3
Estructura del Servicio de Cooperacion Técnica

Figura 1
DIRECTORIO
GERENCIA
GENERAL
e B o T B 1
UNIDAD DE FISCALIA UNIDAD DE UNIDAD DE RELACIONES
AUDITORIA PLANIFICACION Y COMUNICACIONES INTERNACIONALES
CONTROL DE GESTION
GERENCIA DE GERENC!A DE GERENCIA DE GERENCIA DE DIRECCIONES
SERVICIO AL INNOVACION Y PERSONAS ADMINISTRACION REGIONALES
CLIENTE DESARROLLO Y FINANZAS
| SUBGERENCIA DE UNIDAD DE
— SERVICIO AL INFORMATICA
t CLIENTE
UNID{\D DE UNIDAD D!j: UNIDAD DE UNIDAD DE UNIDAD DE ADQ. OFICINAS
DISENO DE TECNOLOGIA CONOCIMIENTO GESTION Y SERVICIOS PROVINCIALES
SERVICIOS FINANCIERA GENERALES

! De acuerdo con Acta de Directorio N° 533 de fecha 28 de agosto de 2008,

ratificada por

acuerdo N°

1.354 de fecha 19 de marzo de 2009.
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2.3 Descripcion Operativa de Sercotec O’Higgins.

La oferta de servicios y programas de Sercotec O’Higgins 2009 esta basado en un

enfoque de gestion institucional que destaca los valores de calidad en el servicio, la

calidez en la atencion y la simplicidad en la gestién, dando énfasis en la equidad de

acceso a los servicios y la transparencia en los procesos. .

La oferta institucional segun la Guia de Servicios y Programas Sercotec 2009-2011, es la

siguiente:

Servicios de Desarrollo Empresarial son aquellos destinados a atender directamente

las necesidades de profesionalizacién, asociatividad, desarrollo de mercados, uso de

TIC’s y financiamiento, estan conformados por las siguientes categorias:

% Servicios Generales: Es un Servicio de informacién y orientacion al cliente acerca

de la oferta de servicios.

Servicio de Orientacion al Cliente.

+ Servicios Intermedios (Habilitantes): Aquellos servicios que busca generar

condiciones que disminuyan las brechas que existen para que

microempresarios desarrollen su idea de negocios y ademas que

los
los

microempresarios accedan de mejor forma al mercado y de esta forma

habilitarlos.

Servicios Virtuales
Plataforma de Servicios Empresariales (Géndola de Productos).

Redes de Encuentro y Desarrollo Empresarial.

Generacion de Competencias para mujeres Empresarias y Emprendedoras.

Capital Semilla linea de financiamiento emprendedores.

Acciones de Promocion y Formacién Empresarial.



% Servicios Especializados: Son los servicios que buscan generar acciones
necesarias para aumentar la competitividad de las micro y pequefias empresas y

gue por esta via logren encontrar y desarrollar oportunidades reales de mercado.
¢ Iniciativas de Desarrollo de Mercados.

e Capital Semilla, linea de financiamiento empresas.

+» Programas de Entorno: son aquellos destinados a mejorar las condiciones del
entorno en el que surgen y se desarrollan las MIPE. Son una accién indirecta
entre Sercotec y sus clientes, que se realiza a través de un conjunto de

instituciones publicas y privadas, estos son los siguientes:

* Programa de acceso al financiamiento.

Programa de Desarrollo Econémico Local.

e Programa de Fortalecimiento de Organizaciones Gremiales y Empresariales.
e Programas de Preinversién.

e Programas de Desarrollo Econdmico Territorial.

¢ Programas de reactivacion ante emergencias productivas (sélo por mandato

presidencial, ante una situacién de emergencia).

Estos ultimos no son parte permanente de la oferta de Sercotec, sino que dependen del
resultado de las gestiones que realice la Direccion Regional con otros actores de la Red
de Fomento Productivo.

15




2.4 Recursos Publicos de SERCOTEC para el Fomento Productivo.

Las prioridades de los recursos destinados al area han sido en base a los lineamientos de
las politicas publicas de fomento productivo. Estos recursos han buscado darle
consistencia, legitimacion y viabilidad al modelo de desarrollo del pais, generando

oportunidades efectivas de progreso a la micro y pequefia empresa.

El presupuesto otorgado a Sercotec O’Higgins corresponde a recursos otorgados por la
Ley de presupuestos y del apalancamiento de recursos. Estos recursos de fomento
productivo son entregados a los clientes ya sea en dinero efectivo o en bienes y/o

servicios.

Segun la Agenda Gubernamental para la micro y pequefia empresa, a nivel nacional
Sercotec, ha contado con un presupuesto anual, para realizar las intervenciones de

fomento productivo que se muestra en la siguiente tabla.

Tabla N° 1 de evolucién de recursos Sercotec para el Fomento Productivo. (Cifras en

~ millones de pesos de 2003).

1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004

1424 1835 2368 2548 2784 4223 4369 4053

Datos Agenda Gubernamental para la micro y pequefia empresa 2006.

16




En el caso de la Direccion Regional de O’Higgins el presupuesto periodo 2007-2009.

v En el afio 2007

Titulo Monto Total (M$)
Territorio O’Higgins Emprende 66609
Fondo Concursable Capital Semilla 225696
Programa de Fomento a la Microempresa 160778

v En el afio 2008

Titulo Monto Total (M$)
Programa Territorial O’Higgins Emprende. 118900
Implementacion de Planes de Negocios 54808
(Capital Semilla).
Programa de Fomento a la Microempresa. 165735

v En el afio 2009

Titulo Monto Total (M$)
Implementaciéon Plan Territorial O’Higgins 35000
Emprende
Implementacién de Planes de Negocios 734890
Programa de Fomento a la Microempresa

317020

En el afio 2009 el cuadro refleja hasta lo que hay aprobado hasta septiembre del 2009.

17



IIl La MIPE en el Desarrollo Econémico Local y la Gestion de Sercotec O’Higgins en

el proceso de Modernizacion del Estado.
3.1 Desarrollo Econémico Productivo Region de O’Higgins.

A nivel regional las MIPE representan el 98,3%, siendo un 97,1% las empresas que segun

sus ventas se encuentran en el segmento de micro y pequefia empresa.

A nivel pais, las ventas por segmento de tamafio de empresas se concentran con
respecto al total de la base empresarial, en un 70% en las de tamario grande, un 14% en
las pequefias, un 10% en las medianas y sélo un 6% en las micro empresas. En la region
de O’Higgins ocurre un fenédmeno totalmente inverso, dénde el mayor porcentaje de
ventas se concentra en las micro empresas, con el 48% de las ventas totales del sector, le

sigue la pequefia con el 43% y las medianas con el 9%.(8)

Tabla N° 2 Porcentaje de N° de Empresas por Provincias de la Regién de O’Higgins
(elaboracion Agencia Regional en base a informacién Sli 2003).

Provincia Micro Pequefia Mediana Grande Total
Provincial
Cachapoal 68% 7% 100% 0% 68%
Colchagua 23% 19% 0% 0% 23%
Cardenal Caro 9% 4% 0% 0% 9%
Total Regional 100% 100% 100% 0% 100%

El gran porcentaje que corresponden en la Regién de O’Higgins las MIPE sobre el sector
de medianas y grande empresas que son un 1,7%, ya que los sectores formalmente
catastrados consignan un total de 35.584 empresas, pero sin embargo en relacién a las
ventas se da lo inverso porque son las medianas y grandes empresas quienes presentan
un 77,1% de participacién en la totalidad de sectores formalmente catastrados (9).

Es por esto que Sercotec espera ampliar el nimero de prestaciones entregadas a los
clientes, buscando cobertura e impacto. Con los sectores productivos continuara
propiciando una intervencion coordinada, con las particularidades del territorio.

(8)http://www.agenciaregional.cl/documentos/informes/Agenda%200%60Higgins.pdf 11-09-09 11:48
(9) Planificacion Corporativa Sercotec 2009-2011. Sercotec. Chile, 2009. Pag.18
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La actividad econémica regional se muestra en la tabla N° 3, segn el indice de Actividad
Econdémica Regional (INACER), del afio 2008.
Ponderacién sectorial INACER.

Sector Econémico Ponderacion
%

Sector Silvo-Agropecuario 17.23%
Sector Mineria 8.10%
Sector Industria Manufacturera 17.10%
Sector Electricidad, Gas y 3.47%
Agua

Sector Construccion 9.16%
Sector Comercio 13.09%
Sector Transporte, 4.99%

Almacenamiento y
Comunicaciones

Servicios Financieros, Seguros, 6.94%
Bienes Inmuebles

Sector Propiedad de la 9.63%
Vivienda
Sector Otros Servicios 10.29%

INE Octubre-Noviembre 2008

El sector econémico preponderante en la regién es el sector silvo-agropecuario con un
17.23%, como segundo lugar queda el sector industria manufacturera con un 17.10%, y
en tercer lugar queda el sector comercio con un porcentaje de 13.09%.

3.2 La Gestion de Sercotec en el desarrolio empresarial.

El presupuesto y los instrumentos de fomento productivo, han aumentado en forma
sostenida en los ultimos afios, las autoridades han visto factores relevantes en las MIPE,
ya sea a nivel social y econémico de estas para el desarrollo del pais, conformando una
red de agentes que sostengan resultados positivos. Sercotec ha sido una institucion
relevante en materia de Gestién de Desarrollo Empresarial, generando un nivel agregado
en las capacidades y/o condiciones que los microempresarios tienen para mejorar sus
condiciones de acceso al mercado y asi habilitarlos para su desarrollo, buscando mejorar
reales oportunidades de mercado sean favorecidas y potenciadas, a través de los
Servicios Intermedios o Habilitantes de Sercotec, que buscan mejorar aspectos sobre la

gestién interna, la gestion comercial y la gestion productiva de la empresa.
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3.3 La Modernizacion del Estado en la Gestion de Sercotec.

Modernizacion que se logra superando las diferentes brechas existentes actualmente en

el pais entre las empresas de menor tamafio y las medianas y grandes empresas,

poniendo a disposicién de sus clientes la oferta de servicios en funciéon de generar mayor

impacto regional.

Se considera para este desemperio en condiciones efectivas y eficientes que se realice en

conjunto con los principios del Plan Estratégico de Modernizaciéon de la Gestion Publica,

gue se articula en la base de seis dimensiones y/o principios fundamentales que son:

Probidad y Responsabilidad: Quienes se desempefian en el servicio publico deben
observar una conducta real basada en la honestidad, lealtad, integridad en el
desempefio de su funcién.

Igualdad y no discriminacion: Indica que no deben existir distinciones entre los
usuarios en cuanto al acceso al servicio publico y a la calidad de la atencidn.
Transparencia: Todo servicio publico debe otorgar el acceso a la informacién sobre
su organizacion y gestion.

Accesibilidad y simplificaciéon: Esto quiere decir que se deben buscar los medios
para simplificar tramites, disminuir tiempos de respuesta. Agilizar procedimientos,
ser creativos en la busqueda de soluciones.

Gestion Participativa: Generar espacios de participacion y asi desarrollar la
capacidad de responder satisfactoriamente a sus diversas necesidades

Eficiencia y Eficacia: La oportunidad, accesibilidad, precision y continuidad son

elementos esenciales en la entrega de un servicio.(10)

(10) Trayectoria del Proceso de Modernizacion de la Gestién Publica, Gobierno de Chile, 2000, Pag. 68
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En cuanto a los 6 principios del Plan Estratégico de Modernizaciéon del Estado los
mayores desafios de Sercotec, hacia los clientes especificamente son los de accesibilidad
y simplificacién en los procesos ya sea de postulacion y desarrollo de los servicios y
programas que se ofrecen. Actualmente existe un Portal www.sercotec.cl, donde pueden

acceder a través de un registro breve como usuarios y asi postular a la variada oferta que
tiene para los clientes, ademas de acceder a cursos de capacitacion totalmente gratis y
encontrar informacién institucional relevante para quienes recién comienzan a interactuar
con Sercotec. Esto refleja la sintesis de tramites que se han suprimido por hacerlo de
manera virtual las postulaciones, ya que tanto para el cliente, como para los ejecutivos de

Sercotec son mucho mas faciles los procesos.

La Gestién Participativa se ve reflejada en algunos servicios intermedios, como lo es
por ejemplo el Taller de Generaciéon de Competencias, ya sea para microempresarios
como para emprendedores, que tiene accion directa sobre las condiciones que estos
se encuentran, mejorando sus capacidades empresariales.

La transparencia se aborda en Sercotec, otorgando un acceso a la informacion y los
resultados de los programas, que dan bases sélidas de responsabilidad y probidad en

el actuar del Servicio ante sus clientes.

En base a todos estos principios se trabaja para mejorar la calidad en la prestacion de

servicios ya sea a Nivel Nacional como por cada Direccién Regional.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DEL TRABAJO

Planteamiento del Problema

Las MIPE en la Region de O’Higgins corresponden al 98.3% sobre el 1.7% de las
medianas y grandes empresas, sin embargo las ventas del sector MIPE son apenas el
22,9% de la participacion total de las ventas generadas por todos los sectores
econdmicos, se vislumbra claramente que existe una fuerte desigualdad en lo referente al
acceso de mercados, derivado entre otros aspectos por una escasa productividad. Es en
ese contexto que Sercotec O’Higgins ha creado una serie de servicios que buscan ayudar
a superar las brechas de acceso al mercado, para lo cual durante el afio 2009 se
implemento la Géndola de Productos y Servicios con 8 productos, de los cuales no todos
fueron vendidos, evidenciando una disociacién entre la oferta institucional y la demanda
de los micro y pequefios empresarios, lo que ha impactado negativamente el
cumplimiento normal de los objetivos de Sercotec, como las expectativas de los

empresarios, afectando de paso el desarrollo econédmico y social de la Region.

Lo anterior ha llevado a plantearse la pregunta sobre el impacto en los objetivos
institucionales, que provoca la falta de adecuacién de la oferta de productos y servicios a
la demanda de los microempresarios, lo que generé la necesidad de estudiar las razones
de esta situacion, con el propésito de intentar mejorar la oferta futura, estimulando con

ello el fortalecimiento del desarrollo en la Region.

Objetivo General

Mejorar el cumplimiento de los objetivos de Sercotec O’Higgins, alineando la oferta

institucional a la demanda de las micro y pequefias empresas de las Comunas.
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Objetivos Especificos

1. Analizar la politica de apoyo gubernamental, que se presta a través de Sercotec, a
la pequeiia y mediana empresa de O Higgins.

2. lIdentificar la demanda y expectativas que tienen los microempresarios con la
Plataforma de Servicios Empresariales.

3. Describir la oferta de productos y servicios que ofrecen en la Plataforma de

Servicios Empresariales de Sercotec O’Higgins.

4. Proponer medidas que faciliten el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Situacion Actual.

La Plataforma de Servicios Empresariales llamado Goéndola de Productos y Servicios, es
un servicio de asesoria técnica que busca otorgar soluciones puntuales a los empresarios,

para superar un problema o necesidad especifica para acrecentar o consolidar su

participacion en el mercado y/o desarrollar su empresa.

% Pueden postular:

e Empresas que sean formales ante el Sl o personas naturales con iniciaciéon de
actividades.

¢ Que tengan una antiglledad minima de 6 meses.
¢ Que tengan ventas netas anuales de hasta 2.400 UF.
e Que cuente con los permisos pertinentes a la naturaleza del negocio.

¢ Que cuenten con domicilio en la regién.

Que estén dispuestos a cofinanciar el 30% del valor del servicio.

Para Sercotec este servicio tiene como objetivo incorporar competencias y/o productos,
que habiliten a las empresas para superar las brechas de acceso a sus respectivos
mercados. Tiene un ambito de actuacion directa que busca mejorar aspectos en la gestion
interna, la gestiébn comercial y la gestién productiva de la empresa
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El Servicio de Cooperacién Técnica Region de O’Higgins, a través de la Gondola de

Productos y Servicios durante el afio 2009 ofrecié los siguientes servicios:

primera fase de exportacion.

Cofinanciami
Nombre del sy Cupos Costo Aporte
b Descripcion ento
Servicio 2009 Total SERCOTEC| g recarial
Este servicio permite incorporar valor agregado
a los productos alimenticios, ya que el uso de
INFORMACION etiquetas con informacién nutricional, disminuye
NUTRICIONAL las barreras de entrada a grandes mercados - $290.000} $200.000 Fa0.0m
potenciales (empresas de distribucion,
supermercados, etc.).
_ Utilizar el disefio sobre productos, envases y
DISENO DE embalajes que permita a los negocios aumentar
PRODUCTOS Y [su competitividad al mejorar la calidad de 15 $500.000 | $350.000 | $ 150.000
EMBALAJES comunicar, contener y proteger la oferta de
productos y servicios disponibles.
Implementar una pagina Web que le permita a la
IFD’ESIANI?ARVOVII-EIIBO BE empresa difundir y promocionar sus productos 20 $715.000 | $500.000 | $215.000
y/o servicios.
Asesoria destinada a empresas cuyo giro
ASESORIA corresponde a una persona natural y desee
JURIDICA limitar su responsabilidad social, a través de la 10 $575.000| $400.000 | $175.000
(E.LR.L) constituciéon de una Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada.
VITRINAJE Consiste en prestar una asesoria profesional
(VISUAL para una correcta distribucién y colocacion de
MERCHANDANSIN productos en la vitrina de un local comercial, 20 $430.000 | $300.000 | $130.000
G) facilitando el impacto y el posicionamiento de la
marca en la mente de los consumidores.
DISENO Agregar valor a la actividad turistica regional,
mejorando la presentacion de los espacios $
Eﬁl.l.sgéﬁglco Y dispuestos por los empresarios/as, para ser g 1.430.000 | ® 1:000-000 $ 420,000
ofrecidos al publico
Proporcionar identificaciéon de codigo de barras
CODIGO DE a los productos de aquellas empresas que
BARRAS tienen potencialidad de ser proveedores de 20 $215.000 $ 150.000 $ 65.000
empresas que utilizan cédigos de barras para su
gestion comercial y de inventarios.
i . Servicio que le permite a una empresa contar
E)TSSFE?EC?(?N con una asesoria técnica para enfrentar su 10 $715.000 | $500.000 | $215.000
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Operacionalizacion del Servicio.

Sercotec pone al servicio de sus clientes La Géndola de Productos y Servicios, por
primera vez durante el afio 2009, para llevar a cabo la oferta como primera parte, se
publica en mercado publico los productos y servicios escogidos para ofrecer en la Region
de O’Higgins con los términos de referencia, solicitados desde el nivel central, y asi

realizar el contrato con la consultora que hara la prestacién a los microempresarios.

El cual presento problemas en la operacionalizacién del servicio con los clientes, ya que el
principal problema que se sucedié en esta etapa es que los productos y servicios no
tuvieron el impacto que se esperaba entre los clientes de Sercotec, ya que no todos
fueron comprados, hasta el 31 de agosto que era la fecha maxima de postulacién, por lo
cual se convinieron algunas transformaciones a los contratos con [as consultoras que
generé que algunos cupos fueran modificados, ya sea aumentando los de mayor
demanda o disminuyendo aquellos que no presentaron mayor interés de compra, y asi se

extendié el plazo de postulacién con las ultimas transformaciones.

La siguiente tabla N° 4, Presupuesto Géndola 2009. Muestra los productos y cupos
ofrecidos, planificados por la Direccién Regional de Sercotec, durante el afio 2009, en un
principio.
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Tabla N° 4, Presupuesto Géndola 2009. (Datos del Presupuesto Sercotec O"Higgins).

Nombre del Servicio Cupos Costo Aporte Cofinanciamiento | Inversion Presupuesto
2009 total Sercotec empresarial Sercotec Inicial
Informacién Nutricional 20 $ 290.000 $200.000 $ 90.000 $ 4.000.000 $ 5.800.000
Disefio de Productos y |15 $ 500.000 $ 350.000 $ 150.000 $ 5.250.000 $ 7.500.000
Embalaje
Desarrollo de Pagina Web 20 $ 715.000 $ 500.000 $ 215.000 $ 10.000.000 $ 14.300.000
Asesoria Juridica (E.|.R.L) 10 $ 575.000 $ 400.000 $ 175.000 $ 4.000.000 $ 5.750.000
Vitrinaje Visual | 20 $ 430.000 $ 300.000 $ 130.000 $ 6.000.000 $ 8.600.000
(Merchandansing)
Disefio Paisajistico y Entorna | 5 $1.430.000 | $1.000.000 | $430.000 $ 5.000.000 $ 7.150.000
Codigo de Barras 20 $215.000 | $150.000 $ 65.000 $ 3.000.000 $ 4.300.000
Proceso de Exportacion 10 $715.000 $ 500.000 $ 215.000 $ 5.000.000 $7.150.000
Total 120 $ 42.250.000
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La planificacion de la Géndola para el afio 2009, constaba de 8 productos en total, con un
cupo total de 120, que requeria una inversion de Sercotec O’Higgins de $ 42.250.000,
reflejando como presupuesto inicial un total de $ 60.550.000 incorporando el aporte de
cofinanciamiento del empresariado, como muestra la tabla 4. Durante la etapa de
postulacién al servicio no existié la demanda esperada con todos los cupos ofrecidos, en
cada producto o servicio, por lo tanto dentro de la administracién de Sercotec O’Higgins
en el mes de septiembre debieron cambiar el presupuesto de la Géndola, modificando la
cantidad de cupos, que en primera instancia no estaba contemplada internamente, pero
ello debidé cambiar en funcién del nivel de contrataciones por servicio a la fecha de cierre
de las postulaciones, que era hasta fines de agosto precisamente, para tener tiempo de

entregar las prestaciones antes de diciembre.

Una vez que se contemplo esta posibilidad de modificacién, las condiciones en las
variaciones de cupos estaba dado por lo establecido en los contratos con las consultoras,
donde previamente se defini6 que era posible hacer cambios hasta en un 20% del
contrato inicial. En el caso en que las contrataciones eran demasiado bajas o nulas, las
alternativas fueron la resiliencia de contratos en acuerdo con el consultor.
Consecuentemente a estas modificaciones, se debié ampliar el periodo de postulacion
para los nuevos cupos, con el fin de lograr los objetivos previamente planteados, con el fin
de lograr una mayor cobertura con los productos y servicios que estaban teniendo hasta
septiembre, mayor interés de ser contratados por los micro y pequefios empresarios de la

Regidn, de manera de lograr una mayor cobertura en la generacion de competencias.

Las consecuencias de estas alteraciones la muestra la tabla N° 5, Modificacion
Presupuesto Géndola.
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Tabla N° 5 Modificacién Presupuesto Géndola. (Datos Sercotec O’'Higgins)

Servicios

‘(‘;[J"u’,;{:

g

| Iniciales

Inicial

7.150.000

$ 2.145.000

k‘.“l!(\:)&,'

Finales

Modificacion

cle Cupos

| Diferencia
Presupuesto

Inicial y Final

Subsidic

!)(_',| (:(;(':‘;v:‘

cupce

Diferencial de
]’\‘lt(fth!(}&:'{{J

y subsidic

Proceso de 10 - 5.005.000 $500.000 | - 3.500.000
Exportacion

Vitrinaje Visual 20 . $8.600.000 0 0 -20 - 8.600.000 $ 300.000 - 6.000.000
Asesoria 13 $ 5.750.000 $7.076.923 16 3 1.326.923 $ 307.692 923.077
Juridica

(E.LR.L)

Disefio de 15 $ 7.500.000 $ 9.000.000 18 3 1.500.000 $ 350.000 1.050.000
Productos y

Embalajes

Disefio 5 $ 7.150.000 $ 8.580.000 6 1 1.430.000 $ 1.000.000 1.000.000
Paisajistico y

Entorno

Total -$ 6.526.923

28



En la tabla N° 5 se muestra las modificaciones sufridas por el presupuesto para la
Gondola 2009 en el mes de septiembre, el ajuste que se debid realizar con el fin de
ofrecer aquellos productos que presentaban mayor demanda. La tabla muestra solo
aquellos datos de productos y servicios, en que se hicieron ajustes en los cupos y
modificaciones en los contratos, que en total fueron cinco de ellos de los cuales, el
proceso de exportacién, disminuyeron sus cupos en siete, quedando solo con tres, en el
vitrinaje en cambio debieron dejar sus cupos en cero por la falta de interesados en
cofinanciar el servicio, por esto aparecen en la tabla con rojo y signo negativo. En cambio
en los tres siguientes, la modificacion fue en el aumento de los cupos iniciales, en el
servicio de Asesoria Juridica, refleja una diferencia en los cupos iniciales que estos
realmente fueron 13 y se aumentaron los cupos en tres quedando un total de 16, en el
Disefio de Productos y Embalajes también aumento en tres resultando un total de 18 y
finalmente en el Disefio Paisajistico y Entorno hay un aumento en un cupo, terminando
con 6 en definitiva. Consecuentemente a estos cambios, la diferencia en dinero en cuanto
al presupuesto inicial y el presupuesto final, fue de un total de menos $6.526.923. La

oferta institucional de Productos y Servicios de la Géndola quedo con los siguientes cupos

e [nformacién Nutricional 20 cupos.

e Disefo de Productos y Embalajes 18 cupos.

e Desarrollo de Pagina Web 20 cupos.
e Asesoria Juridica (E.l.LR.L) 16 cupos.
¢ Disefio Paisajistico y Entorno 6 cupos.
e Cbdigo de Barras 20 cupos.
e Proceso de Exportaciéon 3 cupos.

En resumen el total de productos y servicios ofrecidos por Sercotec O’'Higgins fueron 7, y
los cupos totales para estos fueron 100, de los cuales fueron vendidos en su totalidad.
Con una inversion institucional que ascendié a $35.100.000 en total, que fue menor al
total presupuestado en un principio como inversién para la Géndola de Productos y
Servicios.
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En cuanto a la demanda de estos productos o servicios a nivel regional, ha sido tomado
desde el proceso de postulaciéon que se realiza a través de la pagina web de Sercotec, fue
la siguiente en orden de mayor a menor cantidad de postulaciones, se denota que los
servicios que presentaron mas interés fueron, desarrollo de pagina web, asesoria juridica,
disefio de producto y embalaje. Luego con menos de 20 postulaciones el resto de
prestaciones ofrecidas, por Sercotec O’Higgins durante el afio 2009.

% Desarrollo de Blog y Pagina Web 48
+ - Servicio de Asesoria Juridica 47
% Disefio de Producto y Embalaje 30
% Cddigo de Barras 19
- Informacién Nutricionat 18
< Disefio Paisajistico y Entorno 18
*» Servicio de Vitrinaje 7

++» Proceso de Exportaciéon 7

Los clientes de la Géndola, pueden comprar hasta 3 productos o servicios distintos en el
afno, por lo tanto en este afio 2009 algunos de ellos adquirieron mas de un producto o
servicio.

30



El analisis por sector productivo de los clientes de la Gondola es el siguiente:

Grafico N°1

Clientes por Rubro
Gondola 2009

Industria
Elaboracionde... !
Pasteleria
Transporte
Fabyrica
Artesania
Pesca

sricola
Servicios
Comercio
Servicios de...
Agroalimentos

Segun el grafico N°1 el sector productivo predominante es el de los Agroalimentos con un
24% del total y que abarca a los productos agricolas a los cuales se les agrega valor para
ser comercializados. El segundo en mayoria es el sector de los Servicios de Turismo con
un 22% del total de clientes de la -Goéndola de productos y servicios 2009, los cuales
comprende los servicios de hoteleria, restaurant, camping, balneario, entre otros, el sector
comercio también adquiere una importante relevancia con una participacion del 18%,
luego los Servicios alcanzan una participacion del 13%, distinguiendo entre ellos las
consultoras. Las actividades agricola, pesca artesania, fabrica, transporte, pasteleria,
elaboracién de cervezas, e industria, tuvieron todas con una participacion, igual o inferior
al 5%.
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El grafico N° 2 muestra el porcentaje de clientes de la Géndola, segun las Comunas de la
Regién de O’Higgins, el cual muestra que la mayor cantidad de clientes es de Rancagua
con un 20% del total de clientes; como segundo lugar queda la Comuna de Pichilemu con
un 16%; tercera la ciudad de Santa Cruz con un 11%, desde ahi las siguientes todas
tienen un porcentaje menor al 10%, denotando que predominan las Comunas de
Rancagua, Pichilemu y Santa Cruz, con la mayor cantidad de clientes desde esas
unidades territoriales, sumando entre las 3 un 47% del total, dejando a las 18 Comunas
restantes su participacion de 53% del total de clientes de la Géndola 2009.

Grafico N° 2

Clientes por Comuna
Region de O'Higgins
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Medios de Difusion Géndola de Productos y Servicios

La oferta del servicio se realiz6 a través de la pagina web de la institucién www.sercotec.cl

y también por diversos medios de comunicacién, ademas de algunas actividades masivas
que organizd la institucion, éstas fueron dos talleres informativos en la Ciudad de
Rancagua, para la promociéon del Servicio, en los cuales se invitd a participar a
representantes de todos los Municipios de la Regién y otra realizada especificamente a
los socios de PROCHILE. Se informé a través de un diptico institucional, que fue repartido
en todas las reuniones y convocatorias realizadas por Sercotec, durante el periodo de
promocién. Los medios de comunicaciéon locales utilizados para realizar la difusion del

Servicio de la Géndola fueron:
e Diario El Rancagtino
¢ Diario el Tipégrafo
e elrancahuaso.cl
e diarioelpulso.cl
e vicl
e elmundorural.cl
¢ Radio Rancagua
¢ Noticias El Libertador
e Radio Primordial
e Radio Colchagua, Santa Cruz
¢ - Radio Splendida, San Vicente
e Radio Atardecer, Pichilemu
e Radio Entre Olas, Pichilemu

e Radio Bravo, Rengo
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Diagnéstico de la situacion

Para establecer un plan de accién que permita mejorar el desemperio del Sercotec en la
region, se ha considerado basico establecer los elementos que determinan la brecha
entre lo ofrecido por la institucion y lo requerido por los micro y pequefios empresarios,
para lo cual se ha considerado realizar una encuesta, que permita obtener informacién

relevante sobre el tema.

Descripcién de la Muestra

La encuesta sera realizada a los ganadores del Capital Semilla Empresas y
Emprendimiento 2009 que son potenciales clientes de la Géndola de Productos y
Servicios. Ademas de algunos participantes mas representativos de los Programas de
Mejoramiento de la Competitividad (PMC) de la Regién de O’Higgins, como son el PMC
Vitivinicola, PMC Turismo; algunas organizaciones gremiales y finalmente con algunos
asociados a Pro-Chile de la Regién, que son los clientes potenciales para los cuales estan
orientados los servicios y programas que tiene el Servicio de Cooperacién Técnica en su

funcién de Fomento Productivo para Chile.
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ANALISIS DE LA INFORMACION RECOGIDA
Una vez recogidos los datos en el proceso de aplicaciéon de encuestas, se establecié que
los encuestados fueron 240 en total, que equivalen a un 60% de las diferentes
organizaciones de microempresarios establecidas en la muestra, de la Regién mas los
clientes ganadores de los capitales semilla 2009.

Los encuestados segun sexo, corresponden a un 62% de sexo femenino y a un 37% de
hombres, mientras que el 1% no contesto esta interrogante

Grafico: Sexa de los encuestados.

NO CONTESTA
1%
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En la pregunta numero 1: ;Como conocié el Servicio de Cooperacién Técnica.
El resultado fue que la mayoria lo conoce a través de amigos, colegas y contactos con un
69% del total de encuestas, es decir, mas de la mitad de ellos, otro 19% lo conoce a
través de internet; prensa y revistas con un 4%; por medio de la radio solo un 1%, otros
medios alcanzé un 7%, entre los que fueron mencionados figuran la Camara de Turismo
Machali, la Oficina de Fomento Productivo Rengo y otras por invitacién directa de

Sercotec.

Gréfico: Respuestas pregunta N° 1

) Television Nolo conozco |
Radio 0% 0% g

1%

Prensa, revistas
4%

36



Pregunta N° 2: ;Qué tipo de apoyo le gustaria recibir de Sercotec, para que mejorar las
condiciones de su negocio?

El mayor porcentaje de clientes, un 44%, manifestd preferencia por el capital para
inversién, la Asistencia técnica es la segunda con mayores preferencias, con un 22%; la
Generacién de contactos la prefiere un 19%; mientras que Capacitacién obtuvo un 9% vy
Orientacion general un 6%, siendo estas Uultimas las menos preferidas por los

encuestados.

Gréfico: Respuestas a Pregunta N° 2.
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Pregunta N° 3: ;Qué caracteristicas generales de los servicios le parecen relevantes? La
mayoria de los encuestados manifesté una marcada tendencia a buscar servicios de
Sercotec, sobre los cuales ellos puedan realizar inversiones en su negocio, obteniendo
esta opcion un 38% del total. Un 26% le da importancia al monto del cofinanciamiento
requerido, mientras que el 17% prefiere que lo visiten en su empresa, el profesional a
cargo de la prestacion alcanzé una seleccion de 13%, mientras que el tiempo que

demoran los resultados alcanzo solo un 6% de preferencia.

‘Grafico: Respuestas a pregunta N° 3
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Pregunta N° 4: ;Cudl de los siguientes medios de comunicacion prefiere para recibir
informacién acerca de los servicios de Sercotec para la Microempresa?.

Permite saber a través de cuales son los medios de comunicacién, que los clientes
prefieren recibir informacién, acerca de los servicios de Sercotec para la microempresa,
de los cuales, la seleccionada por amplia mayoria es la opcidn del envio de correo
electronico, con un 72% de preferencia; le siguen, con un porcentaje mucho mas bajo, la
publicacién en pagina web y a través de los Municipios, con un 10% cada una; sé6lo un 5%
prefiere informarse a través de organizaciones gremiales, y por television, radio y otros

so6lo un 1%.

Grafico: Respuestas a pregunta N° 4 -
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Pregunta N° 5. Esta relacionada directamente con los 21 servicios posibles de la
Gondola, solicitando nos indiquen cuales son los productos o servicios preferidos por los
encuestados, para ser adquiridos en el afio 2010.

La mayor, preferencia corresponde a la Asesoria contable, con un 10,5%; luego hay una
preferencia importante por la pagina web con 10,1%; la Intermediacion financiera
asciende al 8,4% de prioridad; la Gestion comercial queda en un 8% de seleccion; el
Desarrollo de imagen corporativa, a su vez muestra una tendencia importante de
seleccion con un 7,7%; la Asesoria juridica estd en un nivel menor con un 6,5%; los
servicios de Vitrinaje, Disefio de producto de embalaje, Asesoria informatica tienen las
tres la misma cantidad de seleccién entre los encuestados, logrando un 5,6%; la
Informacién nutricional es un producto que alcanzé una preferencia del 5,3% y el Cddigo
de barras un 4,7%; la Identificacion de canales de promocién y difusiéon tuvo una
preferencia del 3,9%, y el Proceso de exportacion obtuvo un preferencia del 3,4%; desde

ahi la preferencia por los siguientes servicios estan por debajo del 3%.

Grafico: Respuestas pregunta N° 5.
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Ademas, la pregunta N° 5 se refiere a la estimacion del costo del producto o servicio del
cliente, y sobre el porcentaje de cofinanciamiento que esta dispuesto a aportar el cliente
para la adquisicion, estableciéndose tramos para ambas respuestas. En el primer caso
corresponde a los precios, que estiman los clientes para el total de producto o servicio
que escogieron. Las respuestas tienen una marcada tendencia al tramo mas bajo,
correspondiente a la alternativa que establece un valor menor a los $ 200.000, la cual
obtuvo mas de la mitad de las preferencias con un 51% del total; el tramo numero 2, con
un precio entre $300.000 y $ 500.000 mostré una preferencia del 35% de las respuestas,

mientras que las tres ultimas muestran una seleccién inferior al 10%.

$600.000- $900.000- $1.300.000-
‘1 $800.000 $1.200.000 $1.500.000
6%) 1%

7%
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En cuanto al porcentaje que estan dispuestos a cofinanciar, respecto del valor del
producto o servicio, la tendencia esta claramente hacia el menor porcentaje posible dentro
de las alternativas, 10%, logré una seleccién del 68%; siguiendo la alternativa del 20%
con una preferencia del 21%, quedando muy por debajo de la primera opcion; la
alternativa del 30%, que es realmente lo que se exige de cofinanciamiento, obtuvo un 7%;
mientras que el 40% y 50% que son las alternativas restantes no superan en 2% de
preferencias. En definitiva existe una amplia predisposicién de los encuestados a pagar,
por cualquier servicio, solo un 10% de su valor, como monto de cofinanciamiento.

40% 50% OTRO

1% 2% 1%

30%
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CAPITULO V: PROPUESTA DE MEJORA
PROPUESTA TECNICA

La propuesta debe hacerse en base a las proyecciones de Sercotec O’'Higgins, para el
afio 2010, que estim6 para la Géndola, en su Presupuesto para el 2010, 300 prestaciones
a un promedio de $400.000 de aporte institucional, con una inversion total de
$120.000.000. De acuerdo al analisis de la demanda y expectativas de los
microempresarios encuestados, los productos y servicios elegidos por ellos para superar
un problema o necesidad, ya sea para acrecentar su participaciéon en el mercado, o bien,

desarrollar su empresa, fueron las que se muestran en la siguiente tabla.

Productos y Servicios N° de Preferencias

Asesoria Contable 74
Desarrollo de Pagina Web 71

Intermediacion Financiera 59
Gestion Comercial 56
Disefio de Imagen Corporativa 54
Asesoria Juridica E.l.R.L 46
Vitrinaje 39
Disefio de producto y/o embalaje 39
Asesoria Informatica 39
Informacién Nutricional 37
Cédigo de Barras 33
Identificacion de canales de promocién y difusién 28
Proceso de exportacion ' 24
Insercion en redes de comercio justo 17
Disefio paisajistico y entorno 17
Certificacién en calidad turistica 16
Diagnéstico y evaluacién del recurso productivo 16
Otros 16
Buenas practicas de fabricacion para elaborar alimentos 11

Diagnéstico de eficiencia energética 8

_Calidad agricola 4

Totales 703
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Por lo tanto la propuesta para el afio 2010 de los productos y servicios a ofrecer, ademas
de contar con el analisis, se debe contar con experiencia del profesional a cargo de la
Gondola afio 2009, y con el analisis de los profesionales de Sercotec en cuanto a su
experiencia en afos anteriores con servicios de similares caracteristicas, abordados en
otras areas por el Servicio de Cooperacién Técnica. Por lo tanto la estrategia de mercado
para el afio 2010 para la Géndola de Productos y Servicios, es la siguiente.

Producto o Servicio Cupos aiio Porcentaje Aporte Inversion total
2010 sobre el total | Sercotec por estimada por

Prestaciones Servicio servicio
Auditoria Contable 30 9,3% $ 300.000 $ 9.000.000
Desarrollo de Pagina 66 20,3% $ 350.000 $23.100.000
Web
Disefio de Imagen 35 10,8% $ 500.000 $ 17.500.000
Corporativa
Asesoria Juridica 58 17,9% $ 300.000 $ 17.400.000
E.IR.LoR.L
Disefio de Producto 40 12,3% $ 500.000 $ 20.000.000
y/o Embalaje
Informacién 25 7,7% $ 200.000 $ 5.000.000
Nutricional
Cédigo de Barras 20 6,2% $ 150.000 $ 3.000.000
Identificaciéon de 30 9,3% $ 500.000 $ 15.000.000
Canales de
Promocién y Difusién
Disefio Paisajistico y 20 6,2% $ 500.000 $ 10.000.000
Entorno
Total 324 100% $120.000.000

prestaciones
estimadas
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Determinacion de Oferta de la Gondola de Productos o Servicios y sus
respectivos cupos para el afio 2010 en la Regiéon de O’Higgins.

La oferta de productos y servicios, se determiné en base al analisis de demandas
y expectativas de los microempresarios, con los resultados que arroj6 la encuesta
aplicada a los microempresarios, se realizé un Comité con el Director Regional de
Sercotec, los 5 Ejecutivos de Fomento que trabajan en el Servicio y la alumna a
cargo del analisis, considerando el analisis de las postulaciones del afio 2009, de
cada uno de los productos y servicios que se ofrecieron en el afio 2009, que es la
Unica informacion al respecto, ya que es la primera vez que se presta este
servicio, también se recurri6 a un analisis comparativo de lo ofertado y
informacién se considerd, la experiencia del Ejecutivo de Fomento a cargo de la
Goéndola, durante el afio 2009, quién en base a su experiencia en el area y
especificamente en el Servicio, puede evaluar los resultados segun la puesta en
practica y su apreciacion de las necesidades, intereses y prioridades demostradas
por los clientes, en adquirir ciertos productos o servicios, vinculando ésta Ultima

con la experiencia en el area, de los profesionales que integraron el Comite.

El punto crucial para la determinacion de la oferta para el afio 2010 de la Gondola,
fue el analisis de las encuestas, ya que representan las demandas reales de los
microempresarios, para mejorar la gestion de su negocio, en conjunto con la
experiencia y el conocimiento adquirido en el presente afo, en la ejecucion de la

Goéndola de productos y servicios, ya sea a nivel regional como nacional.
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Por consiguiente en la estrategia que se propone, cada producto o servicio a
ofrecer por Sercotec O’Higgins, en la Goéndola durante el afio 2010, debe
responder a las necesidades de los micro y pequefios empresarios de la region, es
por esto que algunos de ellos deben ser reformulados en el nombre o adicionando
valor agregado a la prestacién, con el fin de que sea mas atractivo para los
clientes, segun la experiencia en el area de los profesionales de Sercotec
O’Higgins.

En consecuencia, el producto o servicio que se llamaba segun las indicaciones del
nivel central Asesoria contable, que fue el mas preferido en la encuesta, paso6 a
llamarse Auditoria contable, ya que trata especificamente una necesidad que se
manifiesta en el analisis de la demanda, como apoyo en el area contable para el
desarrollo de sus negocios. Ademas se apuesta por un servicio llamado
Identificacion de Canales de Promocién y Difusién, que tendra unas
modificaciones en la prestacién, para generarle valor agregrado, por ejemplo que
se invierta parte del pago en la difusién, por el medio mas adecuado segtn el
analisis de cada micro o pequefia empresa.

Los productos o servicios para el afio 2010 son 9 en total, de los cuales 6, ya se
ofrecieron durante el afio 2009, con una alta demanda, con una inversién en

difusién mucho menor a la estimada para el préximo afio.

En cuanto al monto del cofinanciamiento, la encuesta establece una tendencia al
pago minimo de éste, es decir, un 10% del valor total, pero no se puede considerar
en la propuesta ya que, es requisito del Servicio que sea de un 30% del monto
total del costo del producto o servicio, sin embargo, entrega un indicio sobre el
pensamiento de los encuestados, respecto a la predisposiciéon de pago que ellos

consideran, como inversién en su micro o pequefia empresa.
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PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

De acuerdo al analisis de la demanda y expectativas de los micro y pequefios
empresarios, en base a lo sefialado por los encuestados respecto del medio por el
cual conocié a el Servicio de Cooperaciéon Técnica, predomina la opcidn, amigos,
colegas y contactos, por lo tanto los medios de difusion mas adecuados para dar a
conocer a la Regién de O’Higgins los productos y servicios que ofrece la Gondola
en el afilo 2010, debe ser a través de charlas informativas, reuniones, talleres etc,
en diferentes lugares de a regién, para asegurar el acceso a la informacién a todas
las Comunas y todos aquellos medios donde el contacto sea directo con los
potenciales clientes, para que la informacién provoque mayor confianza. Ademas
de la publicacién en la pagina web del Servicio, que es un medio por el cual, se
publica toda la informacién respectiva a cada region y que también se indicé como

una opcioén relevante.

El medio de comunicacién, mas adecuado segun los encuestados para recibir
informacién sobre los servicios que ofrece Sercotec, es el correo electrénico, por
consiguiente deben proyectar e invertir en medidas para crear una base de datos
unificada en la Direccion Regional, con los correos electrénicos de los clientes de
Sercotec, para enviar la informacién de las postulaciones y requisitos de los
servicios ofrecidos durante el afio, ademas de continuar y fortalecer la informaciéon
a través de los municipios, que es la opcién mas cercana para quienes, no tienen
acceso rapido y facil a internet y por ende a sus correos electrénicos, esto es para
difundir la informacioén al nivel de quienes son ya clientes del Servicio, pero los
medios de comunicacién mas masivos son las mismas actividades que Sercotec
realiza en conjunto con otras entidades de Fomento Productivo de la Regién de

O’Higgins, de las cuales ya tiene un alto prestigio a nivel empresarial.
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» En cuanto a las necesidades detectadas en el procedimiento administrativo de la
Goéndola por el profesional a cargo durante el afio 2009, desde que se inicia el
llamado a las postulaciones, hasta que se cierran los contratos, tomando en
consideracion que las prestaciones aumentarén al triple para el aino 2010, es de
suma importancia que se considere a un profesional de apoyo para el desarrollo
del procedimiento de ejecucion de la Gondola, desde la difusién, hasta el proceso
de realizacién de los contratos con los clientes.

> Es por esto que las medidas tomadas por Sercotec, en cuanto a las evaluaciones
anteriores, son una proyeccion de inversion mayor en el Punto MYPE, que es una
instancia de asistencia en informacién y difusién, que cuenta Sercotec desde el
afio 2009 para todos sus servicios, ademas de una inversién de $ 10.000.000
pesos especificamente en la Goéndola, para el afio 2010, que seran 50% para
difusién de este servicio a nivel regional y el otro 50% para contrataciéon de un
profesional de apoyo.
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RESULTADOS ESPERADOS

Aumentar las postulaciones y prestaciones de los pequefios y microempresarios, a
la Géndola de productos y servicios, dando una amplia difusién de las
postulaciones a los productos y servicios en la Region de O’Higgins.

Contribuir a un proceso &gil y rapido para la contratacion de productos y/o
servicios.

Potenciar la imagen del Servicio de Cooperacién Técnica en la Region de
O’Higgins, como institucion que se dedica a promover las politicas publicas,

relacionadas al Fomento Productivo.

Incentivar a los micro y pequefios empresarios a incorporar competencias o

productos que les permitan superar las brechas de acceso al mercado.

Promover un progreso en el desarrollo econémico de la Regién de O’Higgins.

CONCLUSIONES

El presente analisis ha sido desarrollado con el fin ajustar la oferta del Servicio de
Cooperacién Técnica de la Regién de O’higgins con uno de sus servicios llamado,
la Géndola de productos y servicios, a los requerimientos y expectativas de los
micro y pequefios empresarios de la regioén, para lograr cumplir con los objetivos

de la institucidén en su calidad de ejecutor de las politicas de Fomento Productivo.

Dado que las Politicas Publicas de Fomento Productivo pretenden como
lineamientos generales, entre otros, fortalecer el desarrollo, econémico y social de
las unidades productivas del pais, Sercotec permite a través de la Géndola, el
fortalecimiento del desarrollo de la capacidad de gestién de los micro y pequefios
empresarios, ya que son éstos, a nivel nacional, los que representan importantes
aportes en materia de participacién en el total de las empresas formalmente
catastradas y en la empleabilidad que generan, aportando al desarrollo social de

las unidades territoriales.
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Por lo tanto a nivel regional y en pro de las politicas de modernizaciéon y mejor
acceso a los servicios de las instituciones gubernamentales, se puso en marcha la
Goéndola de productos y servicios el presente afio, simulando a un supermercado
donde se compra lo necesario para cubrir las necesidades, en este caso para
mejorar la gestion, de los micro y pequefios empresarios en sus negocios, siendo

aln un servicio poco conocido.

Es relevante denotar que la vocacién de servicio que se aborda en el presente
analisis es importante, ya que muchas veces hay que ponerse en el contexto de
los micro y pequefios empresarios para poder realizar desde los instrumentos de
recoleccion de datos hasta los analisis y las propuestas, pero como este se basa
en [as respuestas de los encuestados y la experiencia en el area, es urgente crear
una conciencia de la real importancia que adquieren las unidades productivas en
su conjunto para el desarrollo sustentable del pais, es por esto que como futura
profesional, concluyo que los planes, programas y proyectos, hay que ejecutarlos
en base a los requerimientos de los actores y principales en este caso ios micro y
pequefios empresarios y desde luego en el entorno, en que se desarrollan.

Una vez aplicado el instrumento de recolecciébn de datos, y analizada la
informacién, se identificaron las demandas y expectativas de los micro y pequerios
empresarios encuestados, ya sea para constituir la oferta de la Géndola para el
ano 2010, como también para identificar otros aspectos relevantes para el proceso

de ejecucion del servicio.

En base a los antecedentes obtenidos y analizados se pudo realizar una propuesta
de Productos y Servicios a ofrecer durante el afio 2010 por la Direccién Regional
de Sercotec O’Higgins, en base a las necesidades planteadas por los propios
demandantes, adecuando una estrategia de mercado basada en la experiencia
adquirida, en el area de Fomento Productivo, por los profesionales de la
Institucion, proyectando una inversion tres veces mas ambiciosa en términos de
prestaciones y dinero, que la realizada en el presente afio, situaciéon que se espera
repercuta favorablemente en la actividad productiva de la Regién, con todo el

beneficio social consecuente, aportando con ello al bienestar general.
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En el pais nos encontramos en pleno proceso de modernizacién, donde la
sociedad comienza a ajustarse a las diversas dimensiones que comprende este
proceso, sobre todo en los avances para la descentralizacién de los programas,
donde la Géndola es un claro ejemplo de que las directrices, politicas o programas
generados a nivel central del aparato publico, se pueden ajustar a la realidad local
de las Mipes, constituyéndose en un instrumento para el desarrollo econémico y
social. Es en este aspecto que la funcion o rol que puede desempefiar el
profesional Administrador Publico, asume especial relevancia, ya que con sus
conocimientos, habilidades y capacidades se encuentra en condiciones de
privilegio para aplicar, desde una perspectiva de gestién local publica, los
instrumentos de Fomento Productivo a las Mypes, estableciendo un puente entre
las unidades productivas de la Regién de O’Higgins y las politicas de fomento
impulsadas por el estado, a través de Sercotec Regional, contribuyendo de esta
forma, acortar las brechas de competitividad existentes en la micro y pequefia
empresa, tendientes a una mejor gestidon en las mismas, que afianzen su viabilidad
en el tiempo, lo que posibilita mejorar las condiciones de vida y el bienestar de

toda la comunidad, que es el fin Gltimo del estado.
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Encuesta Sercotec Reqgién de O’Higgins

Estimado/a Sr/a. El Servicio de Cooperacién Técnica — SERCOTEC, estd en proceso de recolecciéon de
informacion que le permita ajustar sus acciones a las necesidades de los clientes, por lo que le
agradeceremos responder la siguiente encuesta, lo que sin duda sera de gran ayuda para el trabajo que
hagamos durante el afio 2010.

Nombre empresa o empresario

Contacto (fono, e-mail, o direccién)

Actividad o rubro

Afio en que inicié actividades en Sli

Nivel de ventas anuales

Marque con una X la alternativa que considera adecuada.

1 ¢Cémo conocid el Servicio de Cooperacion Técnica - SERCOTEC?

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

Television

Radio

Internet

Prensa, revistas, diarios locales
Amigos, Colegas y Contactos
Otro (por favor especifique)

No lo conozco

2 ¢ Qué tipo de apoyo le gustaria recibir de SERCOTEC, para mejorar las condiciones de su
negocio? (Elija 2)

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Orientacion General

Capacitacion o Talleres grupales

Asistencia Técnica Personalizada

Capital para inversién

Generacion de Contactos y redes de trabajo
Otros (especificar)

3 ¢ Qué caracteristicas generales de los servicios le parecen relevantes?

a)
b)
c)
d)
e)

Que tengan un profesional a cargo de la prestacion
Tiempo que demora en tener los resultados

Que lo visiten en su empresa

El monto del cofinanciamiento requerido

Que le permita hacer inversion en su negocio

4 ; Cuél de los siguientes medios de comunicacion prefiere para recibir informacion acerca de los
servicios de SERCOTEC para la Microempresa?

Radio

Television

Diarios locales

Publicacién en pagina web

Envio de correo electrénico

A través del Municipio

A través de las Organizaciones Gremiales
Otros (especificar)
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El SERCOTEC dispone para los empresarios y empresarias de la Region, de un instrumento denominado
Gondola de Productos y Servicios, sobre el cual necesitamos su opinion.

. Qué es la Gondola? Servicios de asesoria técnica cofinanciado, que entrega soluciones puntuales a los/as
empresarios/as y/o sus empresas, para superar un problema o necesidad, ya sea para consolidar o
acrecentar su participacion en el mercado, o bien, desarrollar su empresa.

10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

5 De la siguiente lista de servicios, elija 3 que le ayuden a mejorar las condiciones de su empresa y
responda sobre ellas, los valores que se solicitan.

Informacion Nutricional: Este servicio permite incorporar valor agregado a los productos
alimenticios, ya que el uso de etiquetas con informacién nutricional, disminuye las barreras de
entrada a grandes mercados potenciales (empresas de distribucion, supermercados, etc.).

Cédigo de Barras: Proporcionar identificacion de cédigo de barras a los productos de aquellas
empresas que tienen potencialidad de ser proveedores de empresas que utilizan cédigos de barras
para su gestion comercial y de inventarios.

Vitrinaje (Visual Merchandising): Consiste en prestar una asesoria profesional para una correcta
distribucion y colocacién de productos en la vitrina de un local comercial, facilitando el impacto y el
posicionamiento de la marca en la mente de los consumidores.

Diseiio de Producto y/o Embalaje: Utilizar el disefio sobre productos, envases y embalajes que
permita a los negocios aumentar su competitividad al mejorar la calidad de comunicar, contener y
proteger la oferta de productos y servicios disponibles.

Asesoria Juridica E.L.LR.L: Asesoria destinada a empresas cuyo giro corresponde a una persona
natural y desee limitar su responsabilidad social, a través de la constitucion de una Empresa
Individual de Responsabilidad Limitada.

Proceso de Exportacién: Servicio que le permite a una empresa contar con una asesoria técnica
para enfrentar su primera fase de exportacion.

Asesoria Contable: Asesoria en gerenciamiento, confeccion de presupuestos, libros de contabilidad,
tramites en el Sll, cambio o ampliacién de giro, balance general y estado de resultado, confeccién de
presupuestos, FUT, entre otras.

Gestidon Comercial: Servicio destinado a aquellos empresarios/as que necesiten mejorar la
comercializacién de sus productos y servicios en el mercado.

Intermediacién Financiera: Asesoria para optar a créditos de financiamiento (Elaboracion de un
programa de financiamiento): evaluacién del proyecto, solicitud de capital de trabajo y/o inversion,
gestion de créditos en bancos e instituciones financieras, entre otras.

Insercién en Redes de Comercio Justo: Asistencia Técnica para la deteccion, evaluacién y acceso
a canales de comercializacion de comercio justo.

Certificacién en Calidad Turistica: Diagnosticar e identificar las acciones necesarias para lograr la
certificaciéon en las normas del INN — Sernatur.

Desarrollo de Imagen Corporativa: Desarrollo de una imagen acorde a la personalidad de la marca
0 empresa, junto con el disefio de todas las aplicaciones corporativas como papelerias, folleteria,
impresos corporativos, volantes, entre otros relacionado con la proyeccion de la imagen de la
empresa.

Asesoria Informatica: Evaluacion e identificacion de necesidades computacionales (hardware,
software) para la empresa.

Diagnostico y Evaluacién del Recurso Productivo: Evaluacion de insumos, materias primas.
Optimizacion de costos orientado al incremento de la productividad y competitividad de la empresa.
Identificacién de Canales de Promocién y Difusién: Identificar el soporte (canales de difusién) y
seleccionar medios acorde al producto y al mercado objetivo de una empresa.Asesoria para la
determinacion de acciones de promocién de venta (muestras, premios, precios de paquete, regalos,
descuentos, etc.)

Desarrollo de Pagina Web: Implementar una pagina Web que le permita a la empresa difundir y
promocionar sus productos y/o servicios.
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17.

18.

19.

20.

21.

Diagnostico de eficiencia energética (Factor de Potencia): Prestar una asesoria que permita

evaluar las fuentes y usos de la energia eléctrica y otras en la empresa, para la generacion de
propuestas que posibiliten mejorar la eficiencia en su uso.

Disefio paisajistico y de entorno: Agregar valor a la actividad turistica regional, mejorando la
presentacion de los espacios dispuestos por los empresarios/as, para ser ofrecidos al publico.
Calidad agricola (Buenas practicas agricolas): Diagnosticar e identificar los procedimientos y
estrategias de desarrollo necesarias para orientar la produccioén agricola hacia una produccién limpia
y sustentable.

Buenas practicas de fabricacion para elaboracién de alimentos: Otorgar asesoria técnica y
capacitacion, generando e implementado un manual de buenas practicas de fabricacion
personalizado para cada empresa y de acuerdo a las pautas de inspeccion de la autoridad sanitaria.

Otro (por favor especifique): ...................oo

5.1 Tipo de servicio:
Cuanto cree que vale este servicio Qué porcentaje del valor total del
servicio estaria dispuesto a pagar

Menos de $ 200.000 10%
De $ 300.000 a $ 500.000 20%
De $ 600.000 a $ 800.000 30%
De $ 900.000 a $ 1.200.000 40%
De $ 1.300.000 a $ 1.500.00 50%

5.2 Tipo de servicio:
Cuanto cree que vale este servicio Qué porcentaje del valor total del
servicio estaria dispuesto a pagar

Menos de $ 200.000 10%
De $ 300.000 a $ 500.000 20%
De $ 600.000 a $ 800.000 30%
De $ 900.000 a $ 1.200.000 40%
De $ 1.300.000 a $ 1.500.00 50%

5.3 Tipo de servicio:

Cuanto cree que vale este servicio Qué porcentaje del valor total del
servicio estaria dispuesto a pagar

Menos de $ 200.000 10%

De $ 300.000 a $ 500.000 20%

De $ 600.000 a $ 800.000 30%

De $ 900.000 a $ 1.200.000 40%

De $ 1.300.000 a $ 1.500.00 50%
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