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1. INTRODUCCION

Como es evidente la actividad econdmica a nivel mundial tuvo impactos negativos
debido a la pandemia, los efectos fueron diferentes en cada pais a nivel social, pero sobre
todo afectd a los hogares con poblaciones en condicion de vulnerabilidad. Y por supuesto
nuestro pais no fue la excepcion de lo anterior, registrando variaciones negativas del
producto interno bruto.

Esto tiene que llevar al sector empresarial privado a abocar todos sus esfuerzos a la unidad
de su tejido empresarial, esto tiene que ser importante para lidiar con las medidas dictadas
por el Gobierno de turno, y sumado con el sector publico trabajen en politicas publicas que
permitan generar la reactivacion econdémica.

Por ello es importante que las Federaciones Empresariales, ejecuten andlisis de factores
internos y externos, que permitan evaluar la situacion actual con las empresas, con el fin de
disminuir la incertidumbre generada por los constantes cambios del entorno y crear planes
de accion que solucionen problemas como la desafiliacion y a su vez, aprovechar las
potencialidades que poseen, estableciendo propuestas de acciones que potencien, retengan
Céamaras asociadas, fortalezcan habilidades y competencias de liderazgo, que permitiran
representar debidamente los intereses de sus sectores, promoviendo y mejorando las
gestiones de las organizaciones, aumentado capacidades de incidir en el disefio y
orientacion para lograr el proceso econémico y desarrollo productivo.

El presente proyecto de investigacion contiene el planteamiento del problema, que ha
surgido de una investigacion exploratoria, el problema y la hipdtesis, asi mismo este
proyecto de investigacion se preciso el objetivo general que consiste en: “Determinar 10s
factores interno y externos que estan incidiendo en la desafiliacion de las Camaras
asociadas a la Federacion de Empresarios Privados de Tarija”.

La realizacion de la investigacion presenta relevancia social y académica, dado que podra
contribuir a comprender mejor el fendmeno de la desafiliacion de Camaras asociadas a la
Federacion de Empresarios Privados de Tarija.

Para llevar adelante la investigacion en el acapite referido a la metodologia de investigacion
se detallan las fuentes primarias y secundarias.

FEDERACION DE EMPRESARIOS PRIVADOS DE TARLA



1.1. ANTECEDENTES

Antecedentes de Estudio

A nivel Internacional

Jhon Alejandro Bernal Castro, Diana Marcela Calder6n Bolivar, Paula Andrea
Borrero Herrefio (2020): en la tesis titulada “Andlisis de factores internos y externos que
influyen en el desarrollo de las Mipymes del sector comercial en Girardot”, Colombia. Se
realiz6 un analisis de los factores internos y externos que permitio evaluar la situacion de
las empresas, donde se logré disminuir la incertidumbre generada por los constantes
cambios del entorno y la creacion de planes de accion que solucionaron sus principales
problemas y a su vez, aprovecharon las potencialidades que poseian.

En las distintas variables de incidencia de desarrollo y crecimiento de las MiPymes, se hizo
necesario tener conocimiento de estas; donde establecio6 el enfoque de las organizaciones e
identificacion de sus fortalezas y aspectos de mejora. Se tuvo en cuenta la reaccion con, “un
diagnostico rapido y preciso que permitio a una organizacion tomar a tiempo las decisiones
y hacer los ajustes necesarios para poder enfrentar adecuadamente los desafios de
posicionarse, mantenerse y adquirir ventajas competitivas en los mercados en que opera”

Para el método de investigacion se utilizé el método descriptivo para establecer el nivel de
competitividad, tecnologia y eficiencia que existia en las MiPymes comerciales de
Girardot, se us6 también como herramientas de recoleccion datos cualitativos, las cuales
permitieron establecer los principales problemas, asi como sus causas y consecuencias
dentro de las organizaciones.

Finalmente, la propuesta de investigacion implementada fue a partir del andlisis de factores,
se identificaron las variables que permitieron el posicionamiento de las MiPymes del sector
comercio en Girardot, las cuales fueron plasmadas en matrices de direccionamiento
estratégico como PCI (perfil de capacidad interna) y POAM (perfil de oportunidades y
amenazas), con estas se implemento las principales fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades que se evidenciaron en las MiPymes, las cuales se plasmé finalmente en la
matriz DOFA para el planteamiento de estrategias corporativas.

Neira Arenas, Edgar Yén (2017): en su tesis “Factores internos y externos que influyen en
la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Tacna”, Peru.

La investigacion tuvo como objetivo, determinar en qué medida los factores internos y
externos influyen en la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Tacna.

La investigacion fue de tipo basica, cuantitativa, con disefio no experimental y
correlacional. Para la calidad del servicio se utiliz6 un cuestionario validado SERVQUAL
de 22 items y para factores internos y externos se disefié un cuestionario con 14 items. Los
resultados de la calidad dieron una puntuacion global de -2,17 puntos (bajo nivel).
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El analisis dimensional proporcioné brechas negativas (empatia -2,38, capacidad de
respuesta -2,37 y fiabilidad -2,32). Entre las areas de servicio, la Subgerencia de Transporte
Publico y Transito fue la unidad orgénica con mas bajo nivel. El anélisis de los factores
externos revelo que el 46 % de los usuarios provienen del distrito de Tacna, que el 67,2 %
es de sexo masculino, que el 62,1 % tiene estudios técnicos y/o secundarios, y que el 38,8
% tiene edades entre 30 y 41 afios.

En conclusion, se demostro que los factores internos y externos influyen en las expectativas
y percepcion de la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Tacna.

A nivel Regional

Rodriguez Mamani Marcelo (2002): en su tesis “ldentificacion y analisis de los
factores internos y externos sobre el reducido rendimiento econémico del Grand Hotel
Tarija S.R.L, Tarija. Consistio en la realizacion de un diagndstico del gran hotel Tarija para
determinar las causas por las cuales se estaba obteniendo un bajo nivel de utilidades, de
modo, que en el mismo se contribuyd a que esta empresa, que en su momento tropezaba
con problemas pueda superarlos exitosamente. Dicho diagnostico, abarcd aspectos
cuantitativos y cualitativos, internos y externos que consté de cuatro partes:

La primera parte comprendio el esquema, que detalla la fundamentacion teérica del tema, el
planteamiento de la problematica, la formulacién de los objetivos y las preguntas de
investigacién, que constituyd como la base del trabajo de investigacion. La segunda parte
contempld el desarrollo de seis capitulos que contenian los lineamientos conceptuales
acerca de la empresa a estudiar y las herramientas a utilizar, que respondieron y guiaron al
posterior diagnostico o estudio de la empresa.

En el primer capitulo, se establecio la introduccion del diagndstico a realizar, sefialando la
necesidad de su importancia y los resultados que se esperaban obtener.

El segundo capitulo, se refirié a los aspectos inherentes a la empresa hotelera, su actividad,
sus categorias, los servicios de rubro, la demanda y sus caracteristicas.

El tercer capitulo, describe las caracteristicas e importancia de la informacion a obtener y
utilizar en el diagnostico de los diferentes aspectos del hotel.

En el cuarto capitulo se analiz6 la influencia de las condiciones del entorno o medio
ambiente en el que operaba la empresa y las formas de prevision, que fueron fundamentales
para conocer, el momento de medir y evaluar los resultados.

En el quinto capitulo, se describid la administracion hotelera, conceptos y teorias sobre la
eficiencia de la organizacion y formas de conduccion, que sirvio de respaldo y guia en la
evaluacion posterior sobre el desempefio administrativo.
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El sexto capitulo, proporciond los métodos y técnicas necesarios que sirvieron de sustento
tedrico y conceptual para aplicar el anélisis econémico financiero.

Antecedentes de la institucion

La Federacion de Empresarios Privados de Tarija (F.E.P.T) fue fundada el 20 de
septiembre del 2011 y cuenta con personalidad juridica reconocida mediante R.A. N°
133/2012 del 09 de mayo de institucion de derecho privado, sin fines de lucro, establecida
como asociacion civil, que desarrolla actividades gremiales y representa al sector
empresarial privado del Departamento de Tarija. La FEPT no desarrolla actividades
politicas partidarias; sin perjuicio de ejercer las funciones que le atribuya, concesione o
delegue el estado.

La FEPT es la maxima organizacion empresarial del Departamento de Tarija y, en la
actualidad, estd conformada por cinco cAmaras empresariales que, en conjunto, agrupan a
aproximadamente 340 empresas formales — entre micro, pequefias y grandes — generando
alrededor de 5.100 empleados directos y 25.500 empleos indirectos.

La FEPT representa y defiende los intereses de sus miembros y de la comunidad
empresarial en el ambito departamental, nacional e internacional. Promueve condiciones
favorables para el desarrollo de la actividad empresarial privada y participa activamente en
el desarrollo econémico y social de Tarija.

Céamaras Afiliadas

L)

% Camara Hotelera de Tarija (C.H.T.)

% Asociacion Nacional de Industriales Vitivinicolas (ANIV)

% Céamara Departamental de la Construccion (CADECO)

% Céamara de Industria, Comercio y Servicios de Tarija (CAINCOTAR)
% Asociacion de Surtidores de Sur (ASOSUR)

<,

Objetivos Principales

1 Representar, precautelar y promover los intereses de la actividad privada en funcion
del bienestar colectivo y del desarrollo econdmico y social de Tarija.

71 Promover y difundir en la opinion publica los principios de la libertad de empresa y
la economia de mercado.

71 Estimular la cooperacion de las actividades empresariales privadas con el sector
publico.

"1 Promover relaciones y mantener dialogo con todos los sectores del pais.
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Promover relaciones entre los sectores empresarial y laboral, para buscar el
equilibrio social.

Lobby empresarial ante autoridades regionales, nacionales e internacionales.
Promover relaciones con organismos internacionales y con agencias especializadas
de gobiernos extranjeros.

Promover relaciones con organismos similares de otros paises.

Coordinar los intereses y propositos comunes del sector privado en general e
intervenir, a solicitud expresa de cualquier afiliado, en la solucion de sus problemas
y en las discrepancias que pudieran suscitarse entre las entidades que la conforman,
sin que ello signifique limitacion de sus autonomias.

Fomentar el perfeccionamiento de las técnicas de direccion, administracion y
productividad, asi como estimular la capacitacion y el adiestramiento en todos los
niveles de la actividad empresarial privada.

Fortalecer su estructura institucional y econémica, asi como la de sus
organizaciones afiliadas.

Recopilar y difundir entre sus miembros y la opinion publica informacién relativa a
la economia en general y a la actividad privada en particular.

Promover la organizacion de entidades empresariales de cardcter nacional en
aquellas actividades en gue aun no estuvieran constituidas.

Estudiar todo tipo de asuntos que afecten a la empresa privada y acordar la posicion
de la misma, estableciendo las lineas de acciobn comun de las organizaciones
afiliadas.

Elaborar recomendaciones en materia socio-econémica, especialmente las referidas
a los asuntos que confronten la actividad privada, a la politica econdmica general y
a todo tema de interés nacional.

Establecer y facilitar los servicios de interés comun o especifico que requieran las
organizaciones afiliadas.

Sustentar y fomentar la solidaridad entre sus miembros, en el ejercicio de las
actividades empresariales y gremiales.
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Comité Ejecutivo de la FEPT

Cuadro No 1 Miembros del Comité Ejecutivo de la FEPT

DIRECTORIO CAMARA CARGO

Marcelo Américo CADECO Presidente
Romero Llanos

Lido Daniel Beccar CAMARA ler Vicepresidente
Diaz HOTELERA

Miguel Fernando ANIV 2do vicepresidente
Galarza Castellanos

Rolando Alfonzo CADECO Tesorero
Surriable Vallejos

Marina Estela Ruiz CAINCOTAR Secretaria General
Baldivieso

Luis Adam Michel CADECO Director 1
Mendoza

Maria del Carmen CAINCOTAR Directora 2
Araujo Rosso

Neida Narvaez CAMARA Director 3
Baldivieso HOTELERA

Moises Hidalgo Aban ASOSUR Director 4

Fuente: FEPT

1.2.  JUSTIFICACION

Este estudio se realizara en base a teorias y estudios confiables, dando sustento y

fundamentacion a los hallazgos de la investigacion concernientes a la variable de estudio, la
cual estd fundamentada y explicada. Se utilizardn métodos de investigacion descriptiva, con
la informacion recolectada se desarrollaré la realidad problematica, antecedentes y marco
tedrico.
Para la investigacion, se podra obtener y rescatar informacion relevante, con la elaboracion
de instrumentos de analisis, para deducir los factores internos y externos, y con el propdsito
de tener mas informacion necesaria sobre la problematica actual del objeto de
investigacion. Esta investigacion se realizara con la expectativa de demostrar la hipotesis, a
raiz de la situacién problematica planteada.
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Justificacion Cientifica

El presente trabajo de investigacion permitira analizar conceptos, modelos, herramientas y
técnicas inherentes al tema central de investigacién, enfocados en el analisis de variables o
factores que influyen en la desafiliacion de Camaras asociadas, ademas permitird a la
Federacion de Empresarios Privados de Tarija conocer su entorno desde un punto de vista
técnico de la investigacion, donde se podra generar un documento de investigacion
cientifica que va colaborar en posteriores trabajos.

Justificacion Practica

Los resultados que se obtendran mediante el proyecto de investigacion de grado “Analisis
de los factores internos y externos que inciden en la desafiliacion de las Camaras asociadas
a la Federacion de Empresarios privados de Tarija”, seran un aporte significativo para el
fortalecimiento institucional de la institucion, consolidando una gestion eficiente y eficaz
para el entorno empresarial tarijefio, en la aplicacion del andlisis de manera directa a los
asociados e indirectamente al tejido empresarial de la ciudad de Tarija.

Justificacion Social

El sector privado es un agente econdmico muy importante que aporta en el desarrollo
econodmico y social del departamento. Es por eso que con el fin de ofrecerle a la FEPT una
salida viable de sostenibilidad social ante la coyuntura actual de crisis sanitaria que afecta
en gran medida a las asociaciones empresariales, se propone delinear un analisis para saber
qué factores internos y externos inciden en la desafiliacion de las Camaras asociadas a la
Federacion de Empresarios Privados de Tarija.

También en este sentido este analisis de factores internos y externos, en su aplicacion en la
FEPT contribuiran al conocimiento de la percepcién y grado de satisfaccion que tienen las
empresas de Camaras Empresariales activas y pasivas ante la institucion.

1.3.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para el planteamiento del problema, se ejecutd una investigacion exploratoria
basada en métodos de recoleccion de datos no estructurados, informacion generada por la
empresa, entrevistas con las personas que toman decisiones en la organizacion e
informacion secundaria.
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DATOS OBTENIDOS DE LA INVESTIGACION EXPLORATORIA

En el departamento de Tarija de acuerdo a los datos obtenidos de Fundempresa, el
comportamiento en cuanto a las inscripciones de empresas podemos observar que en los
ultimos tres afios se ha registrado un decrecimiento, llegando a tener en el afio 2020 14.501
empresas inscritas. (ver cuadro N°2)

Cuadro N° 2 Inscripcion de empresas por gestion segun departamentos 2016 a 2021

Bolivia: Inscripcion de empresas por gestion segun departamento, 2016 — 2021(1)
En cantidad de empresas

DEPARTAMENTO 2016 2017 2018 2019 2020 2021(1)
Santa Cruz 6,185 5837 8,561 5,583 4,747 449
La Paz 5799 5,739 7,594 5,704 4,689 401
Cochabamba 3149 3407 4,726 2,936 2311 231
Oruro 829 860 1,019 791 622 59
Potosi 714 775 1,124 779 561 56
Tarija 905 778 1443 746 551 52
Chuquisaca 773 713 976 621 527 83
Beni 691 636 775 506 354 22,
Pando 166 137 242 159 139 14

TOTAL 19211 18,882 26,460 17,825 14,501 1,367

Fuente: Funde Empresa

Como podemos observar en el cuadro N° 2, el entorno empresarial en el departamento de
Tarija se vio afectado de gran manera por la crisis econdmica del 2019 y posteriormente
por la pandemia en el afio 2020, es por eso que actualmente Tarija tiene una disminucion en
cuanto a inscripcién de nuevas empresas, y es el tercer departamento con mayor tasa de
empresas cerradas en Bolivia (1,48).

Esto muestra que la recuperacion de las empresas en sectores econdémicos, se han visto
afectadas por un mal entorno macroeconémico, por tasas de crecimiento negativas, falta de
inyeccion de liquidez, aumento del contrabando, e insuficientes politicas que garanticen la
recuperacion de los niveles de consumo y la situaciéon financiera que atraviesan las
empresas.

Esta situacion también ha desencadenado que la Federacion de Empresarios Privados de
Tarija esté enfrentado desafios relevantes y presentes, con sus Camaras asociadas.

Con el proposito de comprender la situacion actual que esta atravesando la Federacién de
Empresarios Privados de Tarija y las diferentes Camaras, se ha realizado una entrevista con
la Gerente General de la FEPT, Lic. Andrea Patricia Vargas Cazon y también a los
representantes de algunas Camaras asociadas, de donde se destaca los siguientes puntos:
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e Las empresas de las Camaras afiliadas que hacen uso a los servicios que
proporciona la FEPT son un nimero reducido, debido fundamentalmente a la falta
de informacion, socializacion e interés.

e Parte del asociado manifiestan estar insatisfecho, pero no hacen conocer sus
motivos directamente a la institucion.

e La FEPT a pesar que de tiene un objetivo como es el de incrementar el nimero de
Camaras Empresariales, hasta ahora no tiene ningun plan de accién para lograr ese
objetivo.

Escaso sentido de pertenencia por parte de las Camaras asociadas.
Falta de compromiso de las Camaras asociadas en cuanto a asistencias de reuniones
y en sus obligaciones con la Federacion de Empresarios Privados de Tarija.

e Retrasos y falta de pagos de las Camaras asociadas que tienen con la Federacion de
Empresarios Privados de Tarija.

Existe la amenaza de que Camaras asociadas activas actualmente se desafilien.
Inexistencia de un levantamiento de datos, para medir el grado de satisfaccion de las
Céamaras asociadas.

e La generante y los representantes coinciden en la preocupacion por la desafiliacion
o licencia inactiva temporal solicitada por las Camaras asociada, mencionan que las
causas son claramente la falta de liquidez que estan atravesando las empresas por la
crisis economica.

Asimismo, se puedo pudo dialogar con algunos socios de diferentes Camaras donde se
obtuvo informacién cualitativa que no representa a todas las camaras, sin embargo, nos da
una pauta de que es lo piensan los socios.

e Satisfaccion es a medias puesto que, si bien las Camaras ofrecen beneficios
mediante los diferentes servicios ofertados, no sienten que la atencién sea suficiente
desde un punto de vista econémico, ya que la crisis econémica que estan
atravesando les imposibilita cumplir con sus obligaciones y creen que podrian tener
mas alternativas en relacion a los pagos y también tener un mayor apoyo para sus
empresas.

e Los socios potenciales perciben que para poder afiliarse es un tramite burocréatico y
gue no estan bien informados en relacion a las diferentes Camaras.

e Algunas empresas no hacen uso de los servicios porque no los necesitan en su
mayoria por falta de informacion.

e Lacomunicacion de las Camaras con sus empresas afiliadas es poco fluida.

e Deficiencia en la socializacion y promocién, de los servicios y beneficios que
brinda la FEPT.

e Escasa informacion o comunicacion por parte de la FEPT a las Camaras asociadas.



1.3.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

Ante las situaciones expuestas se plantea la siguiente pregunta de investigacion:
¢DE QUE MANERA LOS FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS ESTAN
INCIDIENDO EN LA FALTA DE COMPROMISO, DESAFILIACION Y ESCASO
SENTIDO DE PERTENECIA DE LAS CAMARAS ASOCIADAS A LA FEDERACION
DE EMPRESARIOS PRIVADOS DE TARIJA?
1.4.  PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

HIPOTESIS DE INVESTIGACION (Hi)

LA DESAFILIACION DE LAS CAMARAS ASOCIADAS A LA FEDERACION DE
EMPRESARIOS PRIVADOS DE TARIJA ESTA RELACIONADA AL FACTOR
EXTERNO FALTA DE LIQUIDEZ, Y A LOS FACTORES INTERNOS ESCASO
SENTIDO DE PERTENENCIA'Y FALTA DE COMPROMISO.

1.4.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Y 1= Desafiliacion

1.4.2. VARIABLE DEPENDIENTE

X1= Falta de Liquidez
X2= Escaso sentido de Pertenencia
X3= Falta de Compromiso

1.5. OBJETIVO DE INVESTIGACION

En el presente trabajo de investigacion, se pretende alcanzar los siguientes objetivos
general y especificos:

1.5.1. OBJETIVO GENERAL

“DETERMINAR LOS FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS QUE ESTAN
INCIDIENDO EN LA DESAFILIACION DE LAS CAMARAS ASOCIADAS A LA
FEPT”
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1.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para alcanzar el objetivo general, se presentan los siguientes objetivos especificos:

e Realizar un analisis que permita conocer el entorno externo relacionado a la
actividad Empresarial de la FEPT.

e Realizar un anélisis interno, que permita obtener un diagndstico sobre cada una de
las variables relevantes que afectan la situacion de la FEPT.

e Analizar los factores externos e internos de mayor prevalencia entre los afiliados a
la FEPT, que tienen su impacto en la fidelizacion de los mimos.

e Formular acciones que permitan mejorar la retencion de las Camaras asociadas a la
FEPT.

1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Definido y formulado el problema de estudio, objetivos generales y especificos que
sustentan el presente proyecto de investigacion, se hace necesario establecer la Metodologia
de la Investigacion en el cual incluye el tipo de investigacion o estudio, métodos o técnicas,
disefio de investigacion, poblacién, muestra y fuentes de informacion. Estos son
procedimientos logicos, técnicos y operacionales implicitos, que tienen la finalidad de
descubrir, analizar los supuestos del estudio y construir datos a partir de conceptos tedricos
operacionales.

1.6.1. TIPOS DE INVESTIGACION O ESTUDIO

En primera instancia para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizo el
enfoque cualitativo, tomando en cuenta el disefio de investigacion exploratorio, realizando
un analisis con las personas que toman decisiones, a través de entrevistas y un analisis con
un ndamero reducido de socios de diferentes Camaras afiliadas a la Federacion de
Empresarios Privados de Tarija a través de un sondeo de opinion, donde dicho andlisis nos
permitid tener una mayor penetracion y comprension del problema a desarrollar.

Posteriormente, se desarrollard el enfoque cuantitativo, donde se realizara un disefio de
investigacion descriptivo, esto debido a la naturaleza del problema, con la finalidad de
conocer el comportamiento y la percepcion de las empresas de las Camaras afiladas a la
FEPT acerca de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades (DAFO) de la FEPT
y como asi también los servicios que ofrece, la misma en la ciudad de Tarija.
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1.6.2. METODOS O TECNICAS

Se emplearan las siguientes técnicas e instrumentos que nos ayudara en la
recoleccion de datos de nuestro proyecto:

Encuesta: Este método se aplicara a una muestra de poblacién que pertenecen a las
empresas de Camaras afiliadas y no afiliadas a la FEPT en la ciudad de Tarija realizando un
cuestionario con una variedad de preguntas estructuradas.

Entrevistas: Se hara uso de entrevistas no estructuradas dirigidas a los representantes de
diferentes Camaras y también a la Gerente General de la Federacion de Empresarios
Privados de Tarija.

Escalas de medicion: Se aplicaran técnicas de escalas comparativas y no comparativas,
como ser: Likert y diferencial semantico.

1.6.3. DISENO DE INVESTIGACION

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizara el disefio: No
Experimental, transversal (debido a que los mismos se recogeran en un solo momento) y
descriptivo.

» No experimental, porque se realizo sin operar premeditadamente las variables, es
decir, se observaréa el fenémeno tal como se encuentra dentro de su contexto.

» Es Transversal, Recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su
proposito es describir variables, y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede en el momento.

» Descriptivo, porgue sélo se describid las partes mas relevantes de las variables en
estudio, solamente se observaran los fendmenos tal como se daran en su contexto
normal y asi seran analizados.

1.6.3.1. POBLACION Y MUESTRA

POBLACION

La poblacion del presente estudio contempla el estudio del tejido empresarial de la
ciudad de Tarija, especificamente a las empresas de las Camaras afiliadas a la Federacion
de Empresarios Privados de Tarija de los distintos sectores, durante las gestiones 2017 a
2021 en este periodo la FEPT estaba compuesta por diez Camaras Empresariales, donde se
tenia registrado en la base de tatos un total de 1000 empresas.

MUESTRA

Para la realizacion de la presente muestra se tomara como poblacién a las empresas
de las Camaras afiliadas a la Federacion de Empresarios Privados de Tarija de los distintos
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sectores, durante las gestiones 2017 a 2021, el cual se contaba con un total de 1000
empresas segln base de datos.

1.6.4. FUENTES DE INFORMACION

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron diferentes fuentes de informacion
para enriquecer y sustentar la hipotesis planteada a partir de la validacion de los datos
recolectados.

Para esto se emplearon:

-Fuentes primarias: Por medio del disefio y aplicacion de la entrevista como método
cualitativo de recoleccién de informacién, para hacer interpretaciones, analisis e
identificacion de variables, factores, caracteristicas, detalles y demas particularidades de las
variables estudiadas, donde se profundiza en el contenido, que permiten sustentar la
hipétesis planteada y a su vez dar veracidad a la informacién planteada.

- Fuentes secundarias: A través de la consulta de bases de datos educativas como Dialnet,
Scielo y demas bases de datos con acceso desde bibliotecas, folletos, paginas web, articulos
mediante la investigacion de autores y libros que enriquecen la hipétesis planteada a través
de la informacién y datos estructurados que estos aportan.

1.7.  DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
Para la delimitacidn de la investigacion se tienen los siguientes alcances:
1.7.1. GEOGRAFICA

El presente trabajo se realizara en el departamento de Tarija, en el &rea urbana de la
ciudad de Tarija — Provincia Cercado.

1.7.2. TEORICA

El trabajo se basa en el analisis de los factores internos y externos que inciden en la
desafiliacion de las Cadmaras asociadas a la FEPT.

1.7.3. TEMPORAL

El presente trabajo se va realizar en el periodo, de abril a septiembre de 2022, sin
embargo, el andlisis historico e informacidn segundaria, se reconocera desde las gestiones
2017 a 2021 correspondientes a la FEPT (Federacion de Empresarios Privados de Tarija).
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1.8.  VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Para la ejecucion de esta investigacion se cuenta con la disponibilidad de recursos
materiales, instalaciones, ademas de la colaboracién de la Gerente General de la Federacion
de Empresarios Privados de Tarija, Licenciada Andrea Patricia VVargas Cazon quien nos
brindara el apoyo para recabar la informacidn necesaria en todas las Camaras Empresariales
afiliadas a la institucion.

La investigacion sera realizada por estudiantes de la Universidad Autonoma Juan Misael
Saracho que cursan el déecimo semestre de la carrera de Administracion de Empresas bajo la
modalidad de proyecto de investigacion, destinado a analizar y solucionar factores que
inciden en la desafiliacion de Camaras Empresariales asociadas a la FEPT.
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2. MARCO TEORICO
2.1. INTRODUCCION

El objetivo de este capitulo es introducir un panorama general de conceptos basicos
de las variables, concernientes al analisis de factores internos y externos que inciden en una
desafiliacion. De tal manera que, con la definicion de todos los conceptos relacionados al
trabajo de investigacion, se pueda tener una clara comprension de cada uno de ellos.

2.2. DEFINICIONES GENERALES
2.2.1. DESARROLLO DE LA ORGANIZACION

“El desarrollo empresarial representa el conjunto de acciones para el cambio de una
empresa que tiene por finalidad el crecimiento y la mejora de su desempefio, sea
aumentando su presencia en el mercado o su competitividad”. Gonzalez-Diaz, (2014)

“Crecimiento econémico, cultura empresarial, liderazgo, gestion del conocimiento e
innovacion para el logro de los objetivos empresariales”. Delfin Pozos y Acosta-Marquez,
(2016)

El desarrollo empresarial engloba diferentes elementos, con los cuales un empresario puede
llevar a su organizacién al logro de objetivos. No existe un solo concepto o una sola forma
de definirlo, pero con el desarrollo empresarial se puede lograr un cambia positivo en las
organizaciones mediante el conocimiento de las capacidades y habilidades que tengan el
capital humano. Es un proceso mediante el cual el empresario o directivo y su personal
adquieren y refuerzan sus habilidades y capacidades, con las cuales favorecen el manejo
eficiente de los recursos de su empresa, implementan la innovacion de productos y procesos
y como resultado de todo esto obtienen el crecimiento sostenible de la empresa.

2.2.2. CARACTERISTICAS DEL DESARROLLO EMPRESARIAL

Para el autor Mejias (2019), existen varios aspectos importantes que deben existir para
tener un buen desarrollo empresarial:

e Capacitacién constante de la parte humana, para favorecer la productividad y el
manejo eficiente de los recursos de la empresa.

e Cultura empresarial definida, que son los valores y metas que caracterizan a la
empresa y sus miembros.

e Liderazgo, para unir losintereses de la organizacion con los intereses de los

individuos.

Innovacidn, factor clave que permite diferenciar a los mejores del resto.
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Al tener una capacitacion constante las empresas se mantienen al dia con nuevas
tendencias, tecnologiasy esto les permite estar en vanguardiay evitar ser opacadas por
otras empresas.

El Liderazgo, es muy importante en el desarrollo empresarial ya que al contar con una
persona que motive y aliente al equipo de trabajo a perseguir un bien en comdn es méas
sencillo lograr mayores objetivosy va de la mano conla innovacion, ya que esel
impulso necesario para sobresalir y lleva a otra escala el posicionamiento de la empresa.

La Organizacion

Es importante hacer mencion sobre la definicién de organizacion dada por Schein
(1999) como la “coordinacion racional de las actividades de un cierto nimero de personas
que intentan conseguir una finalidad y objetivo comun explicitos, mediante la division de
las funciones y del trabajo, a través de la jerarquizacion de la autoridad y la
responsabilidad”.

Una organizacion, de la misma manera que el individuo, necesita clarificar sus objetivos y
estar dispuesta a pagar el costo que implica la definicion de ellos: mercado, calidad de sus
productos y servicios, precios, sistemas de promocion de aquéllos, atencion de postventa,
etc. La integracion de los vectores o de las fuerzas individuales en la concientizacion de las
metas de la organizacion podria dar origen a la clarificacion de los objetivos de aquella
integracion necesaria entre los procesos de desarrollo individual y de desarrollo
organizacional.

Drucker (1970) define la organizacion como “El organismo econdémico de la sociedad” y
como tal ésta seria tan s6lo una institucién, entre otras muchas (sociedad, familia, escuela,
Iglesia, etc.,) que ayudan al hombre a desarrollarse plenamente como individuo; la empresa
no puede pretender entonces asumir por y para si sola las funciones de autorrealizacion
global o integral de la persona humana, pues ésta tan solo trabaja en ella una parte, quiza la
mas importante de su vida; en este caso, la empresa es tan solo una de las instituciones que
puede ayudar a desarrollar las potencialidades del individuo, méxime en estas nuevas
épocas de gran competencia gue exigen una estricta racionalizacion de sus inversiones.

Organizacion Empresarial

Una buena organizacion empresarial depende de procesos y procedimientos que
unidos logran los objetivos que se desean alcanzar dentro de una empresa. La organizacion
es el disefio y mantenimiento de un sistema de funcionamiento basado en la determinacion
de los roles que debe cumplir cada persona que integra la empresa, asi como de las
relaciones que se establecen entre ellas.
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El objetivo de la organizacion es maximizar los resultados que se obtienen de la
colaboracidn, trabajo y relacion de todos los integrantes de una empresa Sin duda alguna la
organizacion es la base para la obtencion de excelentes resultados, ya que con ellos se logra
el alcance del proposito.

Gestion Empresarial

La gestion empresarial se refiere al conjunto de estrategias y actividades que la
organizacion implementa para desarrollar sus negocios y generar utilidades y beneficios
economicos; incluye medidas relacionadas con las negociaciones comerciales, la oferta de
servicios y productos, el manejo financiero, la proyeccion y evaluacion de inversiones, el
manejo de costos, y la implementacion de sistemas para mejorar la eficiencia en el uso de
los recursos y mejorar los procesos de toma de decision, entre otros (Gutiérrez & Gottret,
2012).

A su vez, existen cuatro funciones principales de la gestion empresarial: planificar,
organizar, dirigir y controlar. Los responsables deben poner en practica lo que se
establezca en cada nivel de gestion.

Los diferentes niveles de gestion arriba mencionados deben funcionar aceitadamente entre
ellos para que la gestion empresarial se fortalezca en general. La gestion estratégica
implica actos o decisiones de largo plazo que afectan a toda la empresa, su vision es global
porque considera el entorno externo e interno de la organizacion; la gestion tactica
involucra decisiones de mediano plazo, y vincula la gestion estratégica con la operativa;
esta Ultima es de corto plazo y con una vision orientada hacia el interior de la unidad
econdmica, es la responsable de lo que ocurre en el dia a dia.

Federacion Empresarial

Una Federacion Empresarial es una organizacién cupular de un empresariado, que
puede representar intereses de miles de emprendedores grande, mediana y pequefios de una
region. Estas entidades buscan reivindicar la produccion como medio para lograr el
desarrollo de la sociedad. A través de sus cadmaras u organizaciones afiliadas, que
representan a la base empresarial de un departamento o provincia.

Céamaras Empresariales

Son las entidades gremiales del sector empleador que retnen a empresas de una
misma actividad. A su vez, se agrupan en camaras o federaciones, por sector o region; estas
ultimas, pueden articularse formando entidades gremiales empresarias de tercer orden.
Constituyen la contraparte de los sindicatos en las negociaciones colectivas.
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La primera camara empresarial fue fundada en 1599 en Marsella, Francia. Su funcién
principal, en aquel tiempo, fue la de establecer un foro en el cual sus miembros trataban
temas relaciona- dos con sus intereses comerciales. Con el paso del tiempo el gobierno
francés reconocid la labor de la camara, y posteriormente se desarrollé un didlogo cercano
entre las partes, favoreciendo las relaciones bilaterales (World Chambers Federation,
2011).

Las camaras empresariales deben considerarse instituciones ya que existe una
correspondencia directa entre los lineamientos del objeto social de las cAmaras, establecida
en la Ley de Camaras Empresariales y sus Confederaciones, y peculiaridades de la teoria
de las instituciones.

2.2.3. TEORIA DE LAS INSTITUCIONES

La teoria de las instituciones tiene sus inicios de su desarrollo con las
contribuciones de las obras de los economistas clasicos como Adam Smith (si- glo
XVII), John Stuart Mill (siglo XIX) y Karl Marx (siglo X1X), ellos, fueron en buena
medida, los pioneros en introducir el analisis y pronunciar opinar acerca de los marcos de
referencia de las instituciones y su influencia en la construccién politica, econémica y
social de su época (Ayala, 2005).

Es posible identificar tres periodos que han marcado el proceso de evolucion de la teoria
de las instituciones; estas etapas son determinadas como: Viejo Institucionalismo,
Neoinstitucionalismo y Nuevo Institucionalismo. Asimismo, también se reconocen tres
enfoques: politico, econémico y social. El progreso de la teoria ha avanzado con el tiempo,
asi como las contribuciones de diversos autores

Analogia entre principios de la teoria de las instituciones y su relacion con los
lineamientos del objeto social de las camaras empresariales.

Cuadro N° 3 Analogia entre principios de la teoria de las instituciones

FEDERACION DE EMPRESARIOS PRIVADOS DE TARLA

Principios de la teoria de las instituciones Lineamientos del objeto social de las
camaras empresariales

= Atencion de una colectividad a = Promover actividades de las
través de sistemas de interaccion, empresas afiliadas en el ambito de
funciones y reglas especificas. su circunscripcion y giro.
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Disefio de estrategias, procesos de
cambio y atencién de demandas
especificas que permitan la
evolucion e integracion teniendo
como fin la estabilidad y creacion de
bienestar de la comunidad que se
acoge.

Prestar los servicios destinados a

satisfacer necesidades de interés
general  relacionados con el
desarrollo.

Definicibn de un marco de
referencia  especifico, el cual
estructura y dirige el

comportamiento de los individuos
de un sector social.

Actuar como Aarbitros,
sindicos, en términos de la
legislacion  aplicable, con la
intencion de representar, defender y
custodiar los intereses respecto de

peritos o

actos  relacionados con las
actividades comerciales 0
industriales.
= La eficiencia es medida en funcion = Diseflar 'y ejecutar politicas,
del crecimiento de la sociedad que programa e instrumentos, en

atiende, de la actividad empresarial.

colaboracion con el Estado, que
faciliten la expansion de la actividad
empresarial.
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Estudios realizados en diferentes paises sobre cAmaras empresariales

Cuadro N° 4 Estudios realizados en diferentes paises sobre camaras empresariales

Principales
resultados
obtenidos

en la planeacion.
3. Decisiones sometidas a
presiones de corto plazo
por situaciones politicas.

4. Carencia de juicio en

la gestion administrativa.

Pais Francia Italia Canada
Afio de
elaboracion 1999 1999 2004
Interpretar la forma como|Examinar la formaen| Conocer cual es el
interacttan los presidentes delque las cadmaras| impacto de la politica
Objetivo las cdmaras de comercio elempresariales publica del Estado en
industria contribuyen al| el
y el cuerpo administrativo  |desarrollo de desarrollo econémico
de las mismas. los gremios. y cémo influye en las
actividades de las
asociaciones
empresariales.
Método  de Entrevistas Entrevistas Encuestas
recoleccion
de informacion
1. Presencia de fuertes |1. Se determin6| 1. Los resultados son
conflictos de intereses. cémo el desarrollo de| diversos debido a las
2. Incoherencia los gremios influyd| diferencias

en la  economia

regional.

estructurales y politicas que
existen en los gobiernos
provinciales (estatales).

2. Los principales temas de
interés, de las asociaciones
empresariales, en el analisis
de la politica publica de
desarrollo econémico

se centran en: impuestos,
medio ambiente y comercio
internacional.

Autor(es)

Eggrickx

Waters

Stritch
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Gran Bretaina China Meéxico
2007 2008 2008
Indagar cuales son los | Exponer la realidad de los |Analizar las relaciones de
motivos por los que los | roles y funciones de las |cooperacion entre
empresarios deciden optar | asociaciones universidades, gobierno 'y
por afiliarse industriales de China frente a|asociaciones empresariales en
y pertenecer a una asociacion [los requerimientos de la|funcion de un  marco
u organismo empresarial. Organizaciéon Mundial del|institucional.
Comercio (World Trade
Organization. “wto”).
Encuestas Ensayo Entrevistas, andlisis de
reportes y articulos
1. Los principales motivos que |1. Las asociaciones| 1. Trabajo en conjunto entre

se identificaron son:
obtencion de informacion,
consejo, unién,
formacion de redes
empresariales,
mercadotecnia integracion
social, prestigio,

acreditacion

industriales de China nacieron
como instituciones del
gobierno, en consecuencia, no
se han adaptado con éxito
a los requerimientos de
supervision, coordinacion y
servicio que se requieren
para apoyar a las industrias
domeésticas frente a
las  demandas
“wto”.

del

la Universidad de
Guadalajara y la Camara de la
Industria Metélica del estado
de Jalisco.

2. Colaboracién entre el
Centro para la Investigacion
Avanzada de Materiales

y la Cémara Nacional de la

Industria

de la Transformacion.

Bennett y Ramsden

Jianhong y Wenhong

Lunay Tirado

Fuente: elaboracion propia con base en Bennett y Ramsden (2007), Eggrickx (1999), Jianhong y
Wenhong (2008), Luna y Tirado (2008), Stritch (2004), Waters (1999).
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Asociacion Empresarial

Una asociacion empresarial es un punto de encuentro y herramienta de trabajo
comun para empresas unidas por intereses comunes.

Dependiendo del motivo que lleve a las empresas a unirse y de su ambito de actuacion, aun
siendo una asociacion empresarial, debera inscribirse en un registro de ambito regional o
estatal, como es el caso de las agrupaciones de interés econémico, que tienen su propio
marco regulador.

Una asociacion empresarial (0 asociacion de empresas) es una persona juridica que puede
tener formas muy diversas. Y esto todavia se puede complicar mas, puesto que en muchas
ocasiones se confunden los conceptos de asociacion de empresas como personas juridicas
(aunque estén representadas por su duefio, administrador, directivo, un delegado) y
asociacion de empresarios (como personas fisicas, que se asocian en su propio nombre).

Una misma empresa o directivo puede ser miembro de asociaciones diversas y a su vez con
regulaciones diferentes.

Gremio o sindicato vertical

El concepto histérico de gremiose usa desde hace siglos, para referirse
las corporaciones de maestros, oficiales y aprendices de una misma profesion (gremio de la
piedra, de los herreros, de los panaderos, etc.).

La funcién del gremio era fomentar la diferenciacion y el reconocimiento, a la vez que
servia como vehiculo para transmitir el conocimiento especializado, resolver conflictos
internos y dialogar o negociar con otros gremios o con las autoridades.

Este concepto de gremio, como una asociacidn que alna a empresarios y trabajadores de un
mismo oficio se mantuvo en algunas regiones de Europa y en ciertas actividades
especializadas muy diferenciadas, que siguen siendo muy corporativas.

Sin embargo, la variedad de nuevas empresas, sectores y especialidades que surgieron a lo
largo del siglo XX, fortalecieron otro concepto histérico Ilamado sindicato. Con el concepto
de sindicato vertical, se designa a las asociaciones especializadas de empresarios y de
trabajadores.

Asociatividad Empresarial

Se entiende como asociatividad empresarial el esfuerzo de cooperacion
interempresarial que tiene como objetivo mejorar la gestion, la productividad y la
competitividad de sus participantes.
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Se diferencia de las asociaciones 0 gremios empresariales en que estas tienen como
objetivo principal la representatividad frente al sector publico y la defensa de intereses
sectoriales de cara a las politicas publicas que los afectan.

Condiciones bésicas para la Asociatividad

Para crear y sostener la asociatividad empresarial es fundamental que se cumplan
las siguientes condiciones:

Confianza. La idiosincrasia y la desconfianza “natural” resulta muchas veces ser la barrera
mas dificil de vencer en los esfuerzos de asociatividad. Hay muchos casos en los que
incluso el acuerdo de participacion se concreta y se formaliza, pero se destruye tan pronto
uno de los participantes negocia “por fuera”, sin respetar lo pactado.

Precision de objetivos y metas. Es muy importante definir con la mayor exactitud posible
lo que se persigue una alianza estratégica. Como ejemplo las Propuestas para mejorar la
descentralizacion criterios de seleccion de los mercados meta deben ser claros y objetivos,
no basados en percepciones o informaciones parciales que podrian sesgar las decisiones.

Compromiso. Una vez cerrado el acuerdo, es fundamental que todos los participantes
asuman los compromisos acordados, mas alld de cualquier cambio en el entorno. A
excepcion de los causales de fuerza mayor como una guerra o un fenémeno natural, las
partes deben interiorizar al 100% el significado del compromiso asumido.

Definicidn de roles. Tratdndose de un trabajo en equipo y entendiendo que todos apuntan
en la misma direccion, resulta fundamental que las responsabilidades de cada participante
estén plenamente definidas. Por ejemplo, tratindose de una alianza agroindustrial existen
responsables en la produccién agricola, el acopio y la seleccién, el procesamiento
industrial, la comercializacion interna y la exportacion.

Términos de la membresia. Una alianza puede estar formada por un determinado grupo y
no aceptarse ningin integrante posteriormente. Otra posibilidad es el perfil de cada nuevo
integrante que se defina con suma precision, indicando cada una de las condiciones que
debera cumplir.

Liderazgo de gestion. Quien asuma la direccidén/gerencia general de una alianza
estratégica debe estar preparado profesionalmente y contar con experiencia en estas tareas.
No se trata de que esta tarea sea asignada por quien tiene la mayor participacion en la
alianza, por vinculos familiares u otro criterio que no sea eminentemente técnico o
profesional. Tampoco funcionan bien las direcciones rotativas.

24

FEDERACION DE EMPRESARIOS PRIVADOS DE TARLA



Penalidades y sanciones. Se debe ser muy preciso en la definicién de situaciones de
incumplimiento de alguna de las partes, preverlas y definir a priori como se sancionaran.

Contrato integral. Lo sefialado debe plasmarse con todos los anexos necesarios en un
contrato que considere la totalidad de términos del acuerdo, incluyendo la vigencia del
mismo y la resolucién de conflictos (por ejemplo, via una corte arbitral).

2.2.4. INTRODUCCION DE LOS SERVICIOS

Es importante notar que la distincion clave entre un servicio y un producto es el
paradigma de que el cliente deriva el valor del servicio a través de un elemento intangible
(Lovelock, 2001). En la industria eléctrica, la percepcion del servicio involucra la atencion
de fallas y el mantenimiento preventivo fuera de la percepcion del cliente, asi como
aspectos de incertidumbre, producto de los fendmenos atmosféricos y accidentes
provocados por terceras personas. Esto produce mayor complejidad en la medicion de la
percepcion del servicio de energia eléctrica.

En cuanto a la conceptualizacion y medicion de la calidad del servicio, Carman (1990)
declara que es un concepto complicado de abordar debido a la caracteristica de
intangibilidad que compone al servicio, los problemas en la recepcion, la produccion en
tiempo real y la diferenciacion entre la calidad humanistica y mecanicista. Tras afios de
investigacion, contintian los debates sobre la conceptualizacion y medicion de la percepcion
de la calidad del servicio en la literatura (Brady y Cronin, 2001). Esta controversia dificulta
la determinacién de como definir y operacionalizar la calidad del servicio en estudios
empiricos.

Calidad del servicio

Se denomina calidad del servicio a la direccion y grado de discrepancia entre la
percepcion del cliente y sus expectativas, en términos de las dimensiones de la calidad del
servicio que pueden afectar el comportamiento futuro de los consumidores
(Parasuraman, 1985). Asimismo, se caracteriza por la comparacion de la excelencia o
superioridad del servicio de los proveedores a juicio del cliente (Zeithaml, 1987).

Calidad funcional

El nivel de calidad percibida de servicio no esta determinado solamente por el nivel de
desempefio de salida de calidad. Parasuraman (1988) identifican cinco dimensiones que
evalUan la calidad en el desarrollo del servicio:
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= tangibles, entendida como las facilidades fisicas, equipamiento y apariencia del
personal.

= confiabilidad, que es la habilidad de desempefiar el servicio prometido exactamente
y con formalidad.

= sensibilidad, la cual definen como la buena voluntad para ayudar a los clientes y
proveer un servicio oportuno.

= aseguramiento, que comprende el conocimiento y cortesia de los empleados y sus
habilidades para inspirar confianza.

* empatia, que abarca la atencion y cuidado individualizado que la compafiia provee a
sus clientes.

En relacién con la dimensién de confiabilidad, Boulding (1993) argumentan que mientras
la calidad de servicio es multidimensional, la confiabilidad es la dimension clave en la
determinacion general de la calidad percibida de servicio. En su modelo dindmico de
calidad de servicio, ellos encuentran a la confiabilidad como la principal manejadora de la
percepcion general de la calidad de servicio de los clientes. Esto parece ser verdad en otros
estudios, donde también las diferentes dimensiones pueden surgir y suplantar una 0 méas de
los cinco originales, o colapsar el nimero general de dimensiones en un nimero menor.
Parasuraman (1994) mejoran el SERVQUAL vy reducen su estructura de cinco a tres
factores, permaneciendo intacto el de confiabilidad.

A la comprension de la dimension de sensibilidad, Parasuraman (1988) la identifican como
la buena voluntad o preparacion de los empleados para proveer el servicio, incluyendo la
puntualidad en la ejecucién, como por ejemplo atender a los clientes rapidamente o
responder oportunamente a sus solicitudes o reclamos.

Calidad de salida

La calidad técnica o de salida, segun Buttle (1996), se relaciona con el resultado del
encuentro del servicio, donde la calidad funcional es considerada como el proceso de
entrega del servicio.

De acuerdo con Swartz y Brown (1989), la calidad técnica o de salida se centra en qué
servicios son entregados y la evaluacidon toma lugar después del servicio. La naturaleza de
la calidad de salida puede ser diferente de un servicio a otro; por ejemplo, en un ambiente
de hospital, la calidad de salida puede referirse a la exactitud del diagnostico, en conjunto
con la entrega del tratamiento apropiado, y en la probabilidad que tiene de alcanzar el
resultado deseado (Mangol y Babakus, 1991).
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Richards y Allaway (1993) incluyen la dimensién de calidad de salida con las dimensiones
de calidad de proceso de SERVQUAL en un estudio de servicio de entrega de pizza. El
andlisis de regresion fue desarrollado separadamente en un modelo SERVQUAL de 22
elementos, un modelo de calidad de seis elementos y después en un modelo combinado de
28 elementos; sus resultados concluyeron que el modelo combinado que conjunta procesos
y atributos de calidad de salida es superior a los modelos individuales, pues mostraron que
los elementos relacionados solamente al proceso explicaron el 45% de la variacion,
mientras que al incluir en el modelo los seis elementos de calidad de salida se obtuvo el
71.5% de la explicacion de la variacion.

Servicio en campo

Las investigaciones realizadas sobre la calidad del servicio se han aplicado a los
servicios en general y muy poco al servicio en campo (Simmons, 2001). Este tipo de
servicio implica que el proveedor realice las actividades de manera remota en instalaciones
del cliente o de la misma comparfiia como los servicios de capacitacion o consultoria, o en
los que se realiza la instalacion, reparacion o mantenimiento preventivo de equipos.

Es importante considerar que el usuario puede no estar presente durante el servicio y las
reparaciones requieran varias horas, limitando el involucramiento del cliente en el curso de
la prestacion del servicio; esta caracteristica es de gran influencia en el proceso de
formacion de las expectativas (Zeithaml, Berry y Parasuraman, 1993).

Otra caracteristica importante es la disposicion de productos y equipo de la empresa a cargo
de los clientes, como medidores e infraestructura en sus terrenos. Segun los resultados de
Lapierre (1996), basados en un estudio en empresas de telecomunicaciones, los clientes
industriales ven a las compafiias de servicio de dos formas discretas: como instituciones de
producto y como instituciones de servicio, lo que amplia el espectro de evaluacion, donde
un determinante clave de la calidad percibida es el funcionamiento de un producto en el que
se incluye el servicio, que a menudo esta mas alla del control de la organizacion (Simmons,
2001).

La importancia del servicio al cliente.

Uno de los grandes retos de las instituciones de hoy es el poder generar ventajas de
la calidad de prestacion del servicio, para asi poder competir en un entorno cada vez mas
complejo.

Definicion. La gerencia del servicio es definida por Albrecht, "como un enfoque total de la
organizacion que hace de la calidad del servicio, cuando lo recibe el cliente, la fuerza
motora nimero uno para la operacién de un negocio".
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Caracteristicas del servicio. La alta gerencia debe generar procesos que produzcan servicios
con excelencia, teniendo en cuenta algunas caracteristicas, como:

a) El servicio es un intangible.

b) El servicio no se puede preparar previamente.

¢) El Servicio no se almacena.

d) El servicio es producido en el momento de prestarlo.
e) El servicio requiere de la integracion humana.

f) El servicio debe garantizarse antes de prestarlo.

g) La satisfaccion del cliente es parte vital del servicio.
h) Es una experiencia Unica y personal.

i) Mientras menos contactos tenga el cliente, mayor satisfaccion lograra.
2.25. FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS
DEFINICION DE FACTORES INTERNOS

Se definen como aquellos factores sobre los que el empresario puede ejercer cierto grado de
influencia, es decir, aquellos relacionados con la forma de planificar, organizar. dirigir,
controlar las diferentes actividades que realiza la empresa como, por ejemplo: las
decisiones sobre lineas de produccién, precios, calidad, estrategias de mercado, liderazgo
entre otros.

DEFINICION DE FACTORES EXTERNOS

Se definen como aquellos factores sobre los que el empresario no puede ejercer ningun
grado de influencia, es decir que estan legos de la posibilidad de control, pero que
igualmente afectan el desarrollo de la productividad de la empresa, por ejemplo: la
competencia, politicas gubernamentales, los problemas sociales y las fuentes de
financiamiento.

ANALISIS INTERNO

Segun Guerras & Navas (2007) el andlisis interno define los puntos fuertes y débiles
de la empresa para poder evaluar su potencial y definir la estrategia a elegir; asimismo
poder desarrollar su actuacion frente a la competencia y cumplir con los objetivos. De igual
modo para Jhonson, Scholes y Whittington (2006), el desarrollo interno de las empresas se
produce cuando se fomentan las estrategias desde las propias capacidades y limitaciones
que tienen, el cual es el principal método para el desarrollo estratégico.
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El analisis interno de una empresa

El analisis interno de una empresa se encarga de “investigar las caracteristicas de
los recursos, factores, medios, habilidades y capacidades de que dispone la empresa para
hacer frente al entorno”, segin la definicion recogida por Juan Carrion Maroto
en Estrategia de la vision a la accion.

Asi, mientras que el andlisis externo trata de descubrir las oportunidades 0 amenazas que
presenta el escenario en el que opera la compafiia, el andlisis interno de una empresa nos
permite detectar las debilidades y fortalezas de nuestra organizacién, dentro del plan
estratégico de la empresa.

FACTORES INTERNOS
Fortalezas

En este factor interno se hace necesario situar las capacidades, recursos y posiciones
alcanzadas en determinadas areas empresariales y en el mercado, que ayudan a
aprovechar las oportunidades o a superar las amenazas: Tecnologia del producto
imagen, costes, entre otros. Las fortalezas, para Adcock, Bradfield, Halborg y Ross
(2001), “son los diferenciadores con respecto a la competencia; las cuales se deben de
mantener”. De la misma forma, se puede sefialar que las fortalezas se clasifican en:

» Comunes: cuando es poseida por varias empresas o cuando varias estan en

capacidad de implementarla.

» Distintivas: cuando una misma fortaleza es poseida por un pequefio nimero de
competidores. Son las que generan ventajas competitivas y desempefios superiores
a las del promedio industrial.

» Son poco susceptibles de copia o imitacion cuando se basan en estructuras
sociales complejas, o aquellas que no pueden ser comprendidas por la
competencia o cuando su desarrollo se da a través de una coyuntura Unica que las
demas no pueden seguir.

» De imitacién: son grandes capacidades de copiar y mejorar las fortalezas distintivas
de los demas.

Por otra parte, una cosa es distinguir las oportunidades atractivas en el ambiente y otro es
tener las habilidades necesarias para alcanzar el éxito con estas oportunidades. Para Prieto
(2000), todo negocio necesita evaluar periodicamente sus fortalezas, la administracion o
un consultor externo revisa la competencia del negocio en mercadotecnia, finanzas,
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produccion y organizacion. Cada factor se evalla como si se tratara de una fuerza
principal, una fuerza menor, un factor neutral, una debilidad menor y una debilidad mayor.

Al relacionar verticalmente las clasificaciones para un negocio especifico, se puede
identificar con facilidad las fortalezas importantes del negocio.

Desde luego, no todos los factores tienen igual importancia para alcanzar el éxito en un
negocio o para triunfar ante una nueva oportunidad especifica de mercadotecnia. También
es necesario clasificar la importancia de cada factor (alta, media o baja), para esa
oportunidad. Asimismo, cuando un negocio tenga fuerza importante en un determinado
factor (por ejemplo, una competencia distintiva), esa fuerza no necesariamente crea una
ventaja competitiva.

En primer lugar, puede no existir una competencia de importancia para los clientes en ese
mercado y en segundo si la hay, los competidores pueden tener el mismo nivel de fuerza
en ese factor. Entonces lo que en realidad importa, es que el negocio tenga en ese factor
una fuerza relativamente mayor que sus competidores.

De esta manera, aunque dos competidores puedan disfrutar de bajos costos de
produccion, el que tenga los costos mas bajos tendra una ventaja competitiva. Es claro
que, al examinar su patrén de fortalezas, el negocio no va a corregir todas sus debilidades.
La pregunta a formularse es si el negocio debe limitarse a aquellas oportunidades donde
posiblemente tendria que adquirir o desarrollar determinadas fuerzas. En este aspecto es
necesario tomar en cuenta:

= Experiencia: Es, segin Kotler (2005), conseguir  la participacion activa del
cliente y la segunda es conseguir un alto grado de compromiso. Asimismo, las
experiencias en mercadeo tienen que satisfacer las necesidades de los clientes.
Para tratar de crearlas se debe hacer una investigacion desarrollada
profesionalmente, para tener bases sélidas para elaborar un disefio. Luego de ello
se deberd desarrollar una prueba piloto, para probar el disefio. Finalmente se
deberd llevar adelante el plan de implementacién, haciendo pruebas selectivas de
los resultados y las rectificaciones que sean oportunas.

= (Calidad de Servicio: Si satisfacer las expectativas del cliente es tan importante
como se ha dicho, entonces es necesario disponer de informacion adecuada sobre
los clientes que contenga aspectos relacionados con sus necesidades, con los
atributos en los que se fijan para determinar el nivel de calidad conseguido. Para
Ruiz (2001), la calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, se esta
convirtiendo en nuestros dias en un requisito imprescindible para competir en las
organizaciones industriales y comerciales de todo el mundo, ya que las
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implicaciones que tiene en la cuenta de resultados, tanto en el corto como en el
largo plazo, son muy positivas para las empresas envueltas en este tipo de
procesos.

= Precios Competitivos: El precio es el elemento de la mezcla de marketing que
produce ingreso; los otros producen costos. El precio también es unos de los
elementos mas flexibles: se puede modificar rapidamente, a diferencia de las
caracteristicas de los productos y los compromisos con el canal. Al mismo tiempo,
la competencia de precios es el problema més grave que enfrentan las empresas.

= Especializacion en el Ramo: Es una simple  cuestion  de
supervivencia. En un entorno tan competitivo como el que nos toca vivir una
pequefia firma de servicios no podria subsistir sino dedicandose a un area de
mercado especifica. No es posible hacer de todo y hacerlo bien.

= Cartera de Clientes: La cartera de clientes es s tener en ficha a todas las
personas que alguna vez les hemos vendido algo y hacer que nos mantenga en
contacto mutuo. Ahora bien, Prieto (2000), expresa que la cartera de clientes
rentabilizar el esfuerzo realizado buscando clientes y de los seguimientos
hechos. La mayor ventaja es que los clientes en cartera no nos dan trabajo, lo que
nos permite tener centenares, incluso millares de clientes en cartera. Por su parte,
con una cartera de cliente todos los clientes son activos.

Finalmente, el investigador expresa que las fortalezas son los elementos
positivos que los integrantes de la organizacion perciben que poseen y que
constituyen recursos necesarios, asi como poderosos para alcanzar los objetivos.

Debilidades

Que son también las capacidades, recursos y posiciones alcanzadas que limitan las
posibilidades de aprovechar las oportunidades, por lo que hay que intentar evitarlas. Las
debilidades, para Prieto (2000), “son lo que debes de mejorar para convertirlo en
fortaleza”. En otras palabras, las debilidades se refieren basicamente a desventajas
competitivas, las cuales se presentan cuando no se implementan estrategias generadoras de
valor gue los competidores si implementan.

Asimismo, para Adcock, Bradfield, Halborg y Ross (2001), “son los elementos, recursos,
habilidades, actitudes técnicas que los miembros de la organizacion sienten que la empresa
no tiene y que constituyen barreras para lograr la buena marcha de la organizacion”. Es
necesario minimizar las debilidades de una empresa.
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Una empresa que se encuentra frente a debilidades pudiera estar en una situacion
totalmente precaria. De hecho, tal empresa tendria que luchar por su supervivencia o llegar
hasta su liquidacion.

Por su parte, Glagovsky (2001), las debilidades “son aquellos factores que provocan una
posicién desfavorable frente a la competencia, recursos de los que se carecen, habilidades
que no se poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, entre otras”. En otras
palabras, las debilidades son las potencialidades fuerzas no alcanzadas. Asimismo, todas
aquellas actividades que se realizan con bajo de eficiencia. Dentro de las debilidades se
identifica por:

Improvisacion: La improvisacion es un valioso recurso en la actuacion que
estimula la creatividad de los duefios de las empresas, tanto en las habilidades
del  pensamiento, como las expresiones de mercado y las publicidades. La
improvisacion es un proceso de transformacion en el cual varios elementos se
fusionan dando como resultado un elemento nuevo.

Desorganizacion:  Una desorganizacion del mercado se presenta cuando las
importaciones de mercancias originarias.  Para determinar si existe una
desorganizacion del mercado, se consideraran factores objetivos, entre ellos: 1. El
volumen de las importaciones de las mercancias objeto de investigacion; Il. El
efecto de tales importaciones sobre los precios de las mercancias similares o
directamente competidoras, y Ill. El efecto de tales importaciones sobre larama
de produccién nacional que produce mercancias similares o directamente
competidoras.

Falta de Promocion y Publicidad: La falta de promocién y publicidad hace
referencia a que la escasa venta de imagen del mercado o productos que se
quien vender las cuales hace que la empresa pierda prestigio en el mercado
mundial.

Liquidez: Se trata de la fluidez que tienen las empresas en el mercado. Finalmente,
para el investigador las debilidades son aquellos factores en los que se encuentra
en una posicion desfavorable respecto de sus competidores. Dentro de las
debilidades se debe tomar en cuenta qué se puede mejorar y cOmo se puede mejorar
para que pase a ser una fortaleza y deje de ser debilidad.

32

FEDERACION DE EMPRESARIOS PRIVADOS DE TARLA



Ventajas de analizar la compafiia a nivel interno

« Nos permite conocer las fortalezas y debilidades de la empresa.

o Nos ayuda, a partir de las conclusiones extraidas, para tomar medidas que potencien
los puntos fuertes y minimicen los debiles.

o Contribuye a establecer métodos de trabajo mas efectivos y eficientes.

Elementos del analisis interno de una empresa

Esta evaluacion va a variar en funcidon de cada compafiia, aunque en términos generales,
estos son los elementos que debe tener en cuenta este examen:

e Cadena de valor:

o O O O oO

(@]

Capacidad de produccién y eficiencia de fabricacion
Antigliedad de la planta y equipos

Proceso de fabricacion

Control de calidad

Suministros de material y de producto terminado
Disponibilidad y calidad de la mano de obra
Relaciones laborales y clima de trabajo

Seguridad en el trabajo

Control de existencias

Etc.

« Investigacion, Desarrollo e Innovacion:

Estado de nuestra tecnologia

Capacidad de innovacion

Patentes existentes

Ingenieria

Exito de los productos lanzados

Capacidad de adaptacion a nuevas tecnologias

Experiencia versatil

Aptitud para cumplir con las expectativas de plazos, presupuestos, etc.

e Marketing y ventas:

Imagen de empresa y de los productos y marcas
Calidad y aceptacion de los productos

Ciclo de vida de los productos y mercados
Politica de precios y nivel de competitividad
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O

O O O O O O

Eficacia de la comunicacion externa

Red de ventas y cobertura de distribucion
Atencién a clientes y servicios postventa
Cartera de clientes

Cumplimientos de plazos y nivel de calidad
Capacidad de distribucion

Sistema de informacion de mercado

o Ratios financieras:

o O O O oO

(©]

Beneficios

Cash flow y liquidez

Dividendos

Endeudamiento a corto y largo plazo
Morosidad y periodos medios de cobro y pago
Activos

Fondos propios

Estructura de costes y nivel de competitividad
Rendimiento

Rentabilidad del capital (ROl y ROE)
Productividad

o Capital intelectual:

o O O O ©O

o

Estructura y organizacién interna

Calidad del equipo directivo

Experiencia de las personas que ocupan puestos clave
Formacion

Evaluacion de la motivacion de los empleados

Niveles de desempefio de los equipos

Ratios de absentismo y rotacion del personal
Comunicacion interna

Sistema de informacion y gestion

Capacidad para cumplir planes (eficiencia organizativa)
Aptitud para formular propuestas de mejora
Competencias, polivalencia y compatibilidad de las personas
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Herramientas para el analisis interno de una empresa

Para llevar a cabo el andlisis interno de una empresa, disponemos de
diferentes herramientas. Estos son algunos de los instrumentos mas utilizados en este
proceso:

e Anadlisis DAFO (SWOT, en inglés). Es una de las matrices mas extendidas para
evaluar a las organizaciones, centrdndose en establecer las Debilidades, Amenazas,
Fortalezas y Oportunidades existentes en cada aspecto.

o Anélisis CAME. Una vez planteado el DAFO de la compafiia, esta herramienta nos
ayuda a Corregir las debilidades, Afrontar las amenazas, Mantener las fortalezas y
Explotar las oportunidades.

o Analisis GAP. El objetivo de este estudio es comparar el estado actual con el futuro
deseado, identificando las diferencias entre lo conseguido y la meta marcada y
estableciendo medidas para acortar esa brecha.

e Anadlisis VRIO. Esta herramienta de analisis interno de una empresa se centra en la
evaluacion de los recursos internos y su clasificacién segun el valor y singularidad,
que aportan a la compafiia. De este modo, podemos conocer cuéles son las ventajas
competitivas de la organizacion.

o Cuadro de mando integral. Creado por Robert Kaplan y David Norton, el cuadro
de mando integral, o ‘balanced scorecard’ evalta la consecucion de los objetivos
estratégicos de la empresa desde una perspectiva global que abarca un examen de
los indicadores econdmicos, la eficacia de los procesos, la satisfaccion del cliente y
el clima organizacional.

ANALISIS FODA

Para Jhonson, Scholes, & Whittington (2006), el analisis DAFO o FODA, es til
como punto de partida para las decisiones estratégicas, pues resume cuestiones claves del
entorno interno y externo y la capacidad de las organizaciones para enfrentar oportunidades
y amenazas.

De igual manera Guerras & Navas (2007), opinan que es un resumen del andlisis de
estrategias, en toda la organizacion, en factores internos y externos; donde se consigue una
vision global de la situacion en que se encuentra la empresa para poder asi disefiar la
estrategia.

35

FEDERACION DE EMPRESARIOS PRIVADOS DE TARLA


https://blog.grupo-pya.com/3-tecnicas-para-marcar-objetivos-ambiciosos-pero-realistas-en-la-empresa/
https://blog.grupo-pya.com/3-tecnicas-para-marcar-objetivos-ambiciosos-pero-realistas-en-la-empresa/

ANALISIS EXTERNO

La empresa no es una organizacion aislada, sino que interactia permanentemente
con su entorno, el cual le plantea una serie de retos a los que hay que responder como
consecuencia de las oportunidades y amenazas. Ademas, se trata de investigar el marco
conceptual en donde la empresa tendra su actividad\ empresarial (Guerras & Navas, 2007)

Para los autores se distinguen dos tipos de analisis del entorno: entorno general (lo que
afecta a la empresa en forma genérica) y especifico (del sector de la actividad econémica
donde la empresa pertenece).

Por otra parte, Jhonson, Scholes, & Whittington (2006) dicen que el entorno externo afecta
a la posicidn estratégica de una organizacion, pero depende de que ésta tenga la capacidad
estratégica interna para poder hacer frente al entorno externo, tanto en amenazas y
oportunidades. Asimismo, Martinez & Milla (2012), opinan que las oportunidades y
amenazas son una tendencia al futuro, pues condicionan cuén viable es el negocio frente a
la actuacién del entorno.

Andlisis de los clientes

Los clientes reciben valor de las organizaciones en cuanto ellas se ocupen de los
recursos y competencias, asi logran la ventaja estratégica frente a los competidores
(Jhonson, Scholes, & Whittington, 2006)

FACTORES EXTERNOS

Los factores externos de la organizacion deben tener en cuenta por la incidencia en
la prevencion de riesgos materiales, tales como reglamentos, normas, entre otros. Para
Prieto (2000), si bien una empresa puede mantener faltas en la obtencion de capacidades de
modificacion es necesario tomar en cuenta los factores externos. Estos son elementos
externos a la esfera de influencia del proyecto que pueden afectar la factibilidad o
desempefio del proyecto, en cualquiera de sus etapas, es decir, condiciones iniciales,
suposiciones y riesgos.

Ahora bien, los factores externos para Lamb, Hair, y McDaniel (2006), son flujos de
informacion que provienen de la empresa o de su entorno, en otras palabras, los factores
externos son aquellos donde se muestra las oportunidades y amenazas que pueden tener las
empresas con ello, se pueden evidenciar las necesidades de leyes en el campo laboral dando
paso al crecimiento de la demanda y este a su vez permita aperturar nuevos mercados
relacionados con el mismo objeto de estudio.
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Finalmente, para el investigador los factores externos son aquellos que influyen en la parte
de desarrollo y manejo de las empresas, ya que son las formadas por el entorno donde se
desenvuelven las acciones de control de cambio, demandas, ofertas, perdidas entre otros,
que le dan vida activa a las organizaciones.

Oportunidades

Son las fuerzas procedentes del entorno, competencia 0 mercado que suponen
ocasiones que la empresa debe aprovechar para mejorar su posicion. Las oportunidades
segun Prieto (2000), “son aquellos factores y recursos que los integrantes de la empresa
sienten (perciben) que pueden aprovechar o utilizar para hacer posible el logro de los
objetivos”. En otro sentido, la rapida evolucion de los mercados y de su entorno exige el
andlisis permanente de los mismos. De cara a identificar y evaluar las oportunidades, es
preciso establecer y utilizar un sistema de informacion de marketing fiable.

De la misma manera, la investigacion de mercados es esencial, ya que para satisfacer a los
clientes es preciso conocer sus necesidades, deseos, localizacion, habitos de compras y
otros. Ahora bien, el objetivo de la investigacion es recoger informacion acerca del entorno
de marketing relevante para la empresa.

Asimismo, serd preciso prestar atencion para identificar y controlar a los competidores.
Ahora bien, para Kotler, (2005), una oportunidad de mercadotecnia de la empresa es un
campo atractivo para la accién de mercadotecnia de la compaifiia, en el cual disfrutara de
una ventaja competitiva. En la parte externa, la oportunidad es una de las bases
fundamentales, pero estas se pueden sustentar en:

= Nuevas Leyes en Salud Laboral: Se refiere a las nuevas normativas que tiene el
empleado con respecto a la parte laboral, las cuales permite mantener una calidad de
trabajo dentro de las empresas.

= Crecimiento de la Demanda: Se dice que la dimensién o crecimiento de la empresa
estara limitado a la demanda de mercado: Una empresa esta ligada a productos
dados y que su expansion solo puede referirse a unos mercados determinados. Esta
es una cuestion con la cual se esta totalmente de acuerdo, pero es necesario recordar
que, asi como existe la demanda, esta también puede ser creada.

= Apertura de Nuevos Mercado: Se refiere a que al existir una estabilidad en el
mercado se hace necesario aperturar nuevos mercados que les permita llevar el
producto que méas demanda tiene.

Finalmente, para el investigador las oportunidades son aquellos factores que resultan

positivos, favorables, explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actua la
empresa, y que permite obtener ventajas competitivas.
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Amenazas

Las amenazas en donde se incluyen todas las fuerzas procedentes del entorno, la
competencia o el mercado que pueden presentar dificultades para la empresa. Se refiere a
los factores ambientales externos que los miembros de la empresa sienten que les puede
afectar negativamente, los cuales pueden ser de tipo politico, econémico, tecnolégico, entre
otros.

Para Segun Kotler (2005), lo define como un reto planteado por una tendencia o desarrollo
desfavorable en el ambiente, que conduciria, en ausencia de una accion de mercadotecnia
dirigida, a la erosion de la posicion de la empresa.

En consecuencia, Lamb, Hair, y McDaniel (2006), expresa que la amenaza “cosiste en la
prevision y anticipacion a aquellas tendencias desfavorables que puedan poner en peligro la
posicién de la empresa en el mercado. Las amenazas se pueden deber a los factores del
macro-entorno”. Las amenazas se pueden clasificar en funcion de su gravedad y de su
posibilidad de ocurrencia. En vista de lo planteado la amenaza esta constituida por:

1) Control de Cambio: Un control de cambio es un instrumento que consiste en regular

oficialmente la compra y venta de productos. El control de cambio no es bueno o
malo por si mismo. Su efectividad depende de las causas que lo han hecho
necesario, de los objetivos de su aplicacion y de la forma en que opere en la
préctica.
Asimismo, es un mecanismo para expropiar a la sociedad con el fin de mantener y
beneficiar a un sector privilegiado y parasitario cuyos intereses estan representados
por el Estado. Ello se lleva a cabo por la via del otorgamiento directo de los
recursos financieros por un lado y del control del mercado de bienes y servicios por
el otro.

2) Regulaciones Gubernamentales: El mercado cambiario implica el sistema de
cambio el cual estd influenciado por la oferta y la demanda de divisas; en la
presente investigacion se definira tipo de cambio, los factores que intervienen en la
oferta y la demanda de divisas, el mercado cambiario, las modalidades o tipos de
cambio, las modificaciones de la paridad y el control de cambio.

3) Incertidumbre: Se entiende por incertidumbre una situacion en la cual no se conoce
completamente la probabilidad de que ocurra un determinado evento: si el evento en
cuestion es un proyecto de inversion, por ejemplo, no es posible conocer con certeza
el retorno que el mismo produciré en un periodo dado.

La incertidumbre significa entonces, en economia, impredictibilidad o prevision
imperfecta de los sucesos futuros, y no tiene la carga psicolédgica que se le afiade a
la palabra cuando se la usa en el lenguaje cotidiano.

38

FEDERACION DE EMPRESARIOS PRIVADOS DE TARLA



Finalmente, para el investigador las amenazas son, normalmente todos aquellos factores
externos a la organizacion que se encuentran en el medio ambiente mediato y, en algunas
ocasiones inmediato. A Partir de un exhaustivo tratamiento de las debilidades, fortalezas,
oportunidades y amenazas, es posible comenzar con el proceso de Planificacion estratégica
de mercadeo de la organizacion.

2.2.6. ANALISIS PESTEL

El analisis PESTEL permite identificar las variables que afectan a la empresa y
generan un impacto negativo o positivo para la toma de decisiones; a dichas variables se les
denomina dimensiones y pueden ser: politicas, econdmicas, socio-cultural, tecnoldgica,
ecoldgica y legal.

Ademas, se les deben poner valores representativos, los cuales son de forma subjetiva
referido a como se perciben del entorno (Guerras & Navas, 2007)

De la misma forma para Jhonson, Scholes, & Whittington (2006), estas variables no son
independientes entre si, sino muchas deben estar relacionadas. Por lo tanto, opinan que los
directivos deben entender cuéles son los motores claves de cambio y también el impacto
diferencial que tendrian sobre las demas organizaciones, vistas en el impacto futuro que
tendréan.

Cuadro N° 5 Analisis P.E.S.T.A.L

Andlisis P.E.S.T.A.L de la influencia del entorno
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2.2.7. ANALISIS DE PORTER

Segun Porter (2008) las 5 fuerzas competitivas definen cuan rentable es un sector
mediante un valor econémico que puede ser medido entre la rivalidad de la competencia
existente, al poder de los proveedores y de los compradores, o delimitarse por la amenaza
de nuevos entrantes o sustitutos.

Cuadro N° 6 “Cinco Fuerzas de Porter”

Nuevos
Competidores

Amenaza de Entrada potencial
de Nuevos Competidores

Poder de Negociacion
de los Proveedores

[ Proveedores ]

Competidores
en el mercado

Clientes

Y\ Intensidad de la
Rivalidad

Poder de Negociacion
de los Clientes

Amenaza de Desarrollo potencial
de Productos Sustitutos

Productos
Sustitutos

Fuente: G. Jhonson “Planeacion y direccion estratégica”

» Los competidores potenciales son empresas que no comercializan lo mismo que
la unidad de negocio que se analiza, pero que tendrian capacidad de hacerlo si asi
lo desean. Cuantos mas altos sean los costos que deban enfrentar los competidores
potenciales para entrar en un sector, mayores seran las barreras de ingreso y mas
débil sera esta fuerza.

Las barreras mas importantes que pueden ser construidas por empresas existentes o
evadidas por las nuevas incluyen economias de escala, lealtad a la marca, ventajas
absolutas de costos, costos de cambiar de clientes, tecnologias especificas o
patentes que generen una diferencia importante al producto (sea por la calidad, el
gusto, el tamafio u otras caracteristicas) y la necesidad de cumplir con
determinadas normas oficiales.
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» La rivalidad entre competidores se refiere a la disputa entre empresas de un
sector por ganar participacion en el mercado, la cual se puede basar en precios mas
bajos, productos diferenciados y/o inversion en marketing (disefio del producto,
pro- mocién, esfuerzos de ventas directas y servicio después de las ventas)

» EIl poder de negociacion de los compradores (finales o interme- diarios) se
refiere a su capacidad para negociar frente a las empresas del sector, la
disminucion de precios, una mejor calidad y servicios. Si los compradores
influyen en los anteriores aspectos, la fuerza es intensa (amenaza). Asi, hay
compradores poderosos cuando el sector estd fragmentado (muchas y pequefias
empresas), cuando compran grandes volimenes; cuando los costos que implica
cambiar de producto son bajos; y cuando un comprador intermediario es un
competidor potencial.

» EIl poder de negociacion de los proveedores es la capacidad que tienen para
aumentar los precios de los insumos o subir de otro modo los costos del sector. Esta
fuerza puede ser intensa si el o los productos que venden tienen pocos sustitutos; si
venden a varios clientes, con lo cual no se puede negociar desde una posicion de
fuerza; si para las empresas que atienden dejar de comprarle a ese proveedor le
implicaria un aumento de costos significativos, y si el proveedor, ademas, es
también un competidor potencial.

» Amenaza de productos y/o servicios sustitutos aquellos que, aunque sean
diferentes a los de la unidad econémica que se analiza pueden satisfacer necesidades
semejantes. Estos productos o servicios constituyen una amenaza permanente a la
medida en que la sustitucion pueda hacerse siempre.

Las estrategias que las empresas deben definir son: crear barreras contra estas fuerzas
competitivas 0 encontrar una posicion donde estas sean débiles.

Asimismo, agrega que las empresas pueden influir dentro del sector para crear ventajas
competitivas para ellas mismas o expandirlas para todos.

2.2.8. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La investigacion es un factor de importancia para obtener informacion acerca del
mercado cual se pretende dirigir, segin Naresh Malhotra la Investigacion de mercado es la
identificacion, recopilacién, analisis y difusion de la informacion de manera sistematica y
objetiva con el propoésito de mejorar la toma de decisiones relacionadas con la
identificacion y solucion de problemas y oportunidades de mercadotecnia.

De la misma manera Philip Kotler dice que la Investigacion de mercado es el disefio,
obtencion, analisis y comunicacion sistematica de los datos y descubrimientos pertinentes
para una situacion especifica de marketing que afronta la empresa.
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Se puede concluir que la investigacion de mercado es un instrumento basico de desarrollo
de estrategias de marketing, porque proporciona informacién en la fase de planeacion sobre
los consumidores, intermediares, etc., ademas de facilitar la definicion de las politicas y
planes a seguir en la mezcla de mercadotecnia y auxiliar en la seleccion de alternativas mas
convenientes de acuerdo al mercado de estudio segun los adjetivos establecidos.

Cuadro N° 7 Proceso de Investigacion de Mercados

E

FEDERACION DE EMPRESARIOS

Tareas Involucradas

Andlisis con
quien toman
decisiones

1

Entrevistas Analisis de Analisis
con expertos los datos cualitativo
secundarios

J J J

Contexto ambiental del problema

3

Paso 1: Definicion del problema

7

Problema de decision gerencial

!

Problema de investigacion de mercados

L]

Paso 2: Planteamiento del problema

{1

Paso 3: Diseio de investigacion

L

Paso 4: Trabaio de campo o recopilacion de datos

T

Paso 5: Preparacion v analisis de datos

!

Paso 6: Preparacion y presentacion de los informes

Fuente: G. Jhonson “Planeacion y direccion estratégica”
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3.  ANALISIS SITUACIONAL
3.1.INTRODUCCION

CONCEPTO: El analisis situacional es el estudio del medio en que se desenvuelve
la empresa en un determinado momento, tomando en cuenta los factores internos y externos
mismos que influyen en cdmo se proyecta la empresa en su entorno.

IMPORTANCIA: La importancia del analisis situacional se establece en los siguientes
aspectos:

e Punto de partida de la planificacion estratégica, es decir define los procesos futuros
de las empresas.

e Reune informacion sobre el ambiente externo e interno de la organizacion para su
analisis, y posterior pronosticacion del efecto de tendencias en la industria o
ambiente empresarial.

e Conforma un cuadro de la situacion actual de la empresa u organizacion,
permitiendo obtener un diagndstico preciso que permita en funcién de ello tomar
decisiones para controlar las debilidades, enfrentar las amenazas y aprovechar las
oportunidades utilizando las fortalezas de la compafiia.

e Establece la relacion que existe entre la empresa con sus clientes, proveedores,
intermediarios y la competencia.

3.1.1. PARTES DEL ANALISIS SITUACIONAL.

El desarrollo del analisis situacional comprende las siguientes partes o escenarios de
accion de la FEPT.

o Macroambiente o entorno general.

e Microambiente o entorno especifico.

o Ambiente interno.

3.1.2. INTRODUCCION AL ANALISIS SITUACIONAL

Uno de los principales objetivos especificos del proyecto de grado es analizar la
situacion actual de la Federacion de Empresarios Privados de Tarija para analizar el entorno
interno y externo en el que opera, y como le afecta directa o indirectamente en las
proyecciones a la institucion.

Ante el contexto que se vive actualmente resulta dificil entender las condiciones del
entorno porque abarcan muchos factores.
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Sin embargo, la influencia que tiene y puede tener en la institucion, la forma en que afecta
favorable o desfavorable en su comportamiento, estructura, el futuro, y en general las
implicaciones que se pueden pronosticar como conclusiones de su analisis, hacen posible
identificar posibles oportunidades y amenazas para el desarrollo de la institucion.

Se plantea el analisis situacional que enfoca en primer lugar, el macroambiente cuyo
estudio comprende las fuerzas que a nivel macro que tienen y pueden tener implicaciones
en el comportamiento de la Federacion Empresarios Privados de Tarija. Como segunda
parte, se propone el estudio del microambiente que esta méas cercano a la institucion, que
comprende el entorno especifico, donde se analiza las tendencias del sector en que se
desarrolla y la situacion interna de la institucion que muestra el comportamiento de sus
operaciones en las diferentes areas funcionales.

En ese contexto, ambos funcionan en estrecha relacion, la influencia que ejerce el macro
ambiente afecta significativamente al microambiente y al desenvolvimiento de la
Institucion.

Los principales factores del entorno que afectan a la institucion se muestran en el cuadro
N°8:

Cuadro N° 8 Principales factores del entorno

[ ANALISIS DEL ENTORNO ]

/Anélisis del Macroentorno:\ /Anélisis del Microentorno:\

Matriz P.E.S.T.A.L. e Competidores
e Factor politico. Potenciales
e [Factor Econdmico. e Clientes
e Factor Sociocultural. e Proveedores
e Factores e Sustitutos
Tecnoldgico. ¢ Rivalidad entre
e Factor Ambiental. competidores

\ e Factor Legal. / e Poder del Estado

[ OPORTUNIDADES Y AMENAZAS ]

Fuente: Elaboracion propia
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La situacion interna de la institucion se analizara de tal forma que ayude a identificar sus
fortalezas y debilidades, como muestra en el cuadro N°9.

Cuadro N° 9 Identificacion de fortalezas y debilidades

Resultado

Fortaleza y
Debilidades

Funciones
y Odjetivos

Ny

Fuente: Elaboracion propia

3.2.ANALISIS DEL MACROENTORNO

La Federacion de Empresarios Privados de Tarija se ve influenciada, en mayor o
menor medida por una seria de actores o agentes externos del macroentrono, sobre los que
normalmente no tiene una influencia para cambiarlos, pero que es necesarios considerarlos
debido a que pueden determinar el éxito de la institucion o su evolucién futura.

Para tal efecto se hara a factores politicos, factores legales, factores socioculturales,
factores ambientales, factores econdémicos y factores tecnolégicos (ilustrados en el cuadro
N° 5), es decir que se realizard el analisis P.E.S.T.A.L para lograr un buen nivel de
profundidad, pero sin perder de vista la interdependencia de ellos, lo econémico es
totalmente interconectado con lo social, lo politico con lo econémico y lo social, etc.
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3.2.1. MATRIZP.E.S.T.A.L (POLITICO, ECONOMICO, SOCIAL,
TECNOLOGICO, AMBIENTAL Y LEGAL).

La aplicacién de esta herramienta, al ser una técnica de analisis, consiste en
identificar y reflexionar para comprender que va a pasar en un futuro préximo.

Factor Politico:

Las empresas privadas son el motor de la matriz econdmica del pais, desde esa
perspectiva las politicas del actual gobierno han sido insuficientes, para garantizar una
recuperacion economica del sector privado.

La crisis politica de Bolivia tiene su origen en el referendo del 21 de febrero de 2016,
cuando Evo Morales rechazé el mandato de no permitirle postularse a un cuarto mandato.
En 2019, las protestas en su contra, las denuncias de fraude por parte de la OEA vy las
presiones de las fuerzas de seguridad, le obligaron a renunciar al cargo.

Luego de estos eventos acontecidos la economia fue fuertemente golpeada por la pandemia
del COVID-19 a principios del afio 2020, esto se expres6é principalmente en cierres,
quiebres de empresas y desempleo masivo. La insuficiencia de medidas del gobierno de
Jeanine Afiez Chavez en ese momento tuvo que ver con el escaso resultado de los fondos de
crédito y con las dificultades de acceso a recursos financieros por parte de las empresas
dado su nivel de endeudamiento y sus perspectivas negativas en el futuro inmediato.

Posteriormente, en el mes de 23 de junio de 2020, tres meses después de haber sido
decretada la cuarentena fue emitido el Decreto Supremo 4272 mediante el cual el gobierno
estableci6 5 medidas de atencion a los efectos del paro forzado sobre las empresas
privadas, una es un plan de empleo y las otras cuatro son fondos dedicados a atender
diferentes grupos:

Programa Intensivo de Empleo (Bs. 100 millones)

e Fondo de Reactivacién Post Covid-19 (Bs. 12.000 Millones)

e Fondo de Garantia Sectorial (Bs.1.100 Millones)

e Fondo de Afianzamiento de las MIPyME’s (Bs. 45 Millones)

e Fondo de Garantia para el Crédito de Vivienda Social y Solidaria (Bs. 500 millones)

Estas medidas dispuestas aliviaron la presion momentanea sobre el flujo de efectivo de las
empresas, permitiéndoles priorizar pagos, especialmente laborales sobre las otras
obligaciones, pero acumulo el pasivo de los pagos diferidos para los meses inmediatamente
al levantamiento de la cuarentena.
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Sin embargo, la mayoria de las empresas no pudieron acceder al crédito otorgado por el
gobierno por las condiciones y garantias que exigian las mismas.

El 8 de noviembre de 2020 fue elegido como Presidente Luis Arce Catacora. Actualmente
cumpliendo maés de dos afios en el cargo y lejos de fomentar la paz para gobernar, enfrento
sistematicas protestas de las regiones, de los opositores politicos y de los grupos civiles
contrarios al Gobierno, que se oponen a sus leyes, a los que calificaron de autoritarias y
persecutorias. Para el Gobierno de Arce, este contexto hizo que su politica sea ain méas un
terreno turbulento, para amenizar esta aplicé algunas medidas politicas de entrada, como
pagar un bono contra el hambre de 143 dolares, a todos aquellos que no tuvieran ingresos,
ademas de imponer un impuesto a la riqueza.

Tomando en cuenta lo anterior, provocd un contexto desfavorable a la Federacion de
Empresarios Privados de Tarija para llevar adelante proyectos que beneficien al desarrollo
del sector empresarial en el Departamento y como también afecto a sus Camaras asociadas
que ademas de formar parte del sector privado representan a empresas que se ven
perjudicadas por esta situacion.

Es por eso que el tejido empresarial tarijefio, siente que lo hecho hasta ahora para el sector
privado, es insuficiente para reactivar verdaderamente el aparato productivo. Para
contrarrestar esto la Federacion de Empresarios Privados de Tarija, se reunio en abril del
2022 con el Presidente Luis Arce Catacora, para presentarle una agenda de trabajo para
garantizar la inversion puablica para el desarrollo productivo e industrializacion,
colaborando también en la reactivacién econémica en nuestra region.

Factor Econémico:

Bolivia ingresa en el fendmeno pandémico del COVID — 19, cuya principal medida
sanitaria ha sido el distanciamiento social y que ha impactado negativamente en los
ingresos de las empresas privadas de Tarija.

Este evento tomo al pais y en especial a Tarija en medio de un proceso de desaceleracion
econdmica, que se inicid en el afio 2015 y fue persistente hasta el 2019, registrando tasas de
crecimiento menores a los afios precedentes. La situacion es mas sensible, se observa que
desde el sector privado reclaman y solicitan medidas econémicas que mejoren el clima de
negocios. Dado que el crecimiento de nuestra economia dentro de este contexto politico es
inestable, las condiciones no son aptas para la llegada nuevos inversionistas, ya que ellos
ven este clima como desfavorable para los negocios en el pais o departamento, debido a una
elevada incertidumbre.

Por otra parte, las medidas asumidas por el Gobierno Nacional para atenuar el impacto
econdmico de corto plazo de la inactividad producto de la cuarentena, no evité que muchas
empresas privadas registren pérdidas importantes por la caida en sus ventas y la obligacién
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del cumplimiento de pasivos laborales y tributarios, pese a la normalidad en estas ultimas
fechas.

A nivel departamental, Tarija siente en su economia los efectos de las trabas impuestas a la
Gobernacion de parte del Gobierno Nacional, las cuales no permiten generar liquidez en la
region, estos recursos que hasta ahora no pueden ser inyectados en programas, proyectos y
en pagos de compromiso.

El Departamento de Tarija tiene un reducido nimero de empresas privadas, y la economia
de muchas de ellas depende de los recursos que mueven las instituciones publicas. En este
caso, es la Gobernacion de Tarija la que juega un rol trascendental, pues si desde esta
entidad no se mueven recursos economicos, los efectos se multiplican, afectando a un
abanico de empresas que prestan servicios al Gobierno Departamental y consecuentemente
esto replica en toda una cadena, como por ejemplo en cierre y quiebre de empresas.

Todo lo anterior muestra un panorama complejo para las empresas privadas en del
departamento, que puede desencadenar una crisis empresarial si no se logra contener los
resultados negativos previstos. En este sentido, es importante para la Federacion de
Empresarios Privados de Tarija (FEPT) pueda contar con un estudio sobre los impactos de
esta coyuntura econdmica sobre el sector empresarial privado de Tarija y, en respuesta a
ello, construir propuestas para paliar estos efectos negativos en las empresas.

Factor Sociocultural:

Es importante que en la actualidad se siga tomando medidas de prevencion para
restar los efectos de crisis que tienen las empresas y los trabajadores. En ese sentido, la
Federacion de Empresarios Privados de Tarija esta trabajando en abrir opciones de didlogo
con el gobierno para propiciar medidas de contencién. Una de ellas es el tratamiento de la
negociacion bilateral entre trabajadores y empleadores para que de manera conjuntan y
considerando las particularidades de cada sector y empresa, puedan encontrar acuerdos que
minimicen el efecto de la crisis para ambas partes.

En nuestros dias a pesar de todas las situaciones negativas vividas nuestra sociedad cuenta
con un conjunto de relaciones sociales forjadas por la confianza, la solidaridad, la
cooperacion, y la reciprocidad estas mejoran las condiciones para encarar los desafios
productivos, es asi que la Federacion de Empresarios Privados de Tarija tienen intenciones
de fortalecerse creando vinculos con diferentes instituciones, de igual manera atendiendo
problemas del sector empresarial en general, lo cual refleja su integra imagen institucional.

A pesar de que la cultura empresarial actual, es poco alentadora ya sea por factores
econdémicos, politicos, etc. Todavia existen personas que se han arriesgado 0 quieren
arriesgarse a emprender, aungque no sean todavia productivas. Pero esta situacion esta
afectada por la creencia boliviana, de que los productos y/o servicios nacionales son de
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calidad inferior a los productos importados, aspecto negativo que fomentan el contrabando
ocasionando que las empresas no puedan progresar.

Los cambios actuales han provocado que el mercado se vuelva mucho mas exigentes en
cuanto a los servicios que solicitan, por esto es imprescindible que la instituciones o
empresas precisen esfuerzos para garantizar la calidad de los servicios, adecuédndose al tipo
de calidad que percibe y aspira su asociado.

Factor Tecnoldgico:

Las organizaciones deben aceptar nuevos desafios proveer respuestas al cambio
tecnoldgico, mejorar el uso de tecnologias disponibles para convertirse en innovadoras y
competitivas.

A pesar de todas las plataformas digitales o innovaciones que hay en tecnologia para
mejorar la comunicacion, la mayoria de las empresas no la usan de forma apreciable, es asi
que podemos incluir a la FEPT en la cual es una organizacion que no esta actualizada en
algunos aspectos como pagina web, redes sociales, aunque en otros tiene criterios de
innovacion y desarrollo.

En las Federaciones a nivel nacional e internacional utilizan otras técnicas para prestar sus
servicios, como centros de asesoramiento especifico para cada area de interés que ayuda a
identificar mayores ventajas a sus afiliados.

La FEPT a través de los cursos y seminarios de capacitacion deberia instruir al asociado en
el uso de los avances tecnoldgicos, no solo en temas informéticos sino también para que las
empresas afiliadas tengan una visién clara de aspectos tales como la productividad, el
ahorro de insumos, la calidad, el espacio utilizado, los costos de produccion, distribucion,
administracion, y desempefio.

Este ambiente puede mejorar para la institucion, conforme a los cambios actuales se puede
acceder a una tecnologia mas avanzada, mediante la cual los servicios ofertados por la
Federacion de Empresarios Privados de Tarija sean mas rapidos y eficientes.

Factor Ambiental:

El entorno en el que operan las empresas en Bolivia repercute en la cadena de
suministro y en las cuestiones reglamentarias, al tiempo que ofrece un margen para la
innovacion y nuevas formas de hacer negocios en Bolivia. La comprension de los sectores
clave directamente relacionados con la sostenibilidad ambiental de Bolivia, como la
energia, el agua, la contaminacién, la resistencia ambiental, los bosques y la biodiversidad
y la alimentacion y la agricultura, ayuda a las empresas de Bolivia a tomar decisiones
estratégicas en relacion con las tendencias ambientales y de sostenibilidad, a mejorar la
reputacion de la marca y a garantizar las operaciones a largo plazo y, en ultima instancia, a
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aumentar los resultados. Ofrece una cobertura de la sostenibilidad en Bolivia, que incluye
la agricultura, la energia, la extraccion de metales y minerales, el agua y la contaminacién
en Bolivia.

Factor Legal:

Ley de personalidades juridicas: La Federacion de empresarios privados de Tarija
(F.E.P.T) fue debidamente reconocida por el Gobierno Auténomo Departamental de Tarija
y cuenta con personalidad juridica mediante R.A. N° 133/2012 emitida el 09 de mayo de
2012 como una institucion de derecho privado, sin fines de lucro, establecida como
asociacion civil, que desarrolla actividades gremiales y representa al sector empresarial
privado del departamento de Tarija.

3.3.ANALISIS DEL MICROENTORNO

Para reconocer los factores del microentorno que influyen en el desarrollo de la
institucion se recurren al modelo de las cinco fuerzas de Porter, que es un medio para
identificar los factores que pueden influir sobre el grado de competencia en una industria o
servicio. Es importante resaltar que, para hacer Util este analisis tiene que hacerse
estudiando el sector en el que opera la institucion, tomando en cuenta aquellos factores,
variables, situaciones, condiciones del ambiente que afectan o puedan impactar positiva y
negativamente el desarrollo de la Federacion de empresarios privados de Tarija en el
presente o futuro.

3.3.1. CINCO FUERZAS DE PORTER

» Las Amenazas de Nuevos Entrantes

El peligro del surgimiento de nuevas entidades con este rubro es pequefio ya que para
alcanzar los niveles estratégicos y de servicios que ofrece la Federacion de Empresarios
Privados de Tarija es necesario poder acceder a fuentes fundamentales como:

a) Necesidad de capital: necesidad de tener representatividad exclusiva para poder
competir.

b) Diferenciacion de los servicios: la FEPT al estar establecida en el mercado tiene una
lealtad aceptable de sus asociados actuales, esto crea una fuerte barrera de entrada
puesto que fuerzan a los posibles entrantes a gastar fuertes sumas en constituir una
imagen de marca corporativa.

c) Politica del gobierno: No limita o cierra la entrada de organizaciones porque
establece regulaciones y leyes que las ayudan a instituirse.

d) Curva de Aprendizaje o Experiencia: El know-how o saber hacer de la Federacion
marca una importante limitacion a los posibles competidores que quieran acudir a
ese mercado en especifico.

e) Ventajas en Costos: la cooperacion que recibe de las distintas entidades a nivel
nacional e internacional con las que tiene convenio, especialmente en cursos de
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capacitacion y asistencia técnica en general, le permite ofrecer servicios de calidad,
alto nivel académico a bajos costos y en su mayoria gratuitos, lo que limita el
ingreso de otras organizaciones con fines similares al sector.

El impacto de las principales barreras de entrada al sector servicios del cual forma parte
Federacion ha venido dado por diferentes factores, la influencia que tienen éstos con
relacién al ingreso de nuevos competidores al sector.

Por lo tanto, no existe una fuerte amenaza de entrada, puesto que las ventajas que tiene la
FEPT son grandes e imposibilitan la entrada de un competidor a su mercado.

Barreras de salida

Los factores econdémicos, estratégicos y emocionales que hacen que la Federacion no
considere salir del mercado son:

1) Compromisos contractuales a largo plazo con los afiliados: por los cuales debe
permanecer méas tiempo en el sector, manteniendo la capacidad de prestar servicios
de mayor calidad y satisfaciendo las expectativas del asociado.

2) Relaciones estratégicas: las relaciones entre la Federacion y otras instituciones en
términos de imagen, son la causa de que atribuya una gran importancia estratégica a
estar al servicio del sector empresarial.

Las barreras de salida identificadas son trascendentales para la institucion porque salir del
mercado implica grandes riesgos y represalias que pueden tomar las organizaciones
vinculadas.

» Poder de Negociacion con los Proveedores.

En el caso de los proveedores, la FEPT no necesita de muchos suministros para
proporcionar sus servicios, al cambiar de proveedores no implica muchos riesgos para la
institucion, puede buscar precios y calidades satisfactorias para ofrecer mejores servicios.

» Poder de Negociacién con los Clientes

Los clientes con los que se relaciona la Federacion de Empresarios Privados de Tarija son
Camaras o Asociaciones Empresariales del sector: constructor, estacion de servicios,
vitivinicola, hoteleria, turismo, comercio, industrial, servicios, etc., las cuales estan
afiliadas a la institucion (FEPT) que son parte del sector empresarial del departamento.

Las empresas afiliadas tienen un gran poder de negociacion, puesto que la utilizacion de los
servicios depende de ellas, y al estar representadas por las Camaras Empresariales, pero
sobre todo por la maxima cupula empresarial que es la FEPT hacen que ésta se comprometa
y sea responsable de ofrecer servicios de calidad excepcional puesto que es la uUnica
Institucion en su nivel departamental presta diversidad de servicios de caracteristicas
especificas al sector empresarial.
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Los clientes potenciales son Camaras o Asociaciones Empresariales que dentro de ellas
estan empresas susceptibles de adquirir los servicios que ofrece la FEPT, existe un amplio
mercado potencial en el departamento, desde microempresas hasta empresas mas grandes,
las cuales determinaran las acciones o lineamientos estratégicos que la instruccion que
puedan implantar en momentos adversos como la desafiliacion de estas.

> Amenaza de Servicios Sustitutivos

En el caso de los servicios que ofrece la FEPT puede producirse una sustitucion servicio a
servicio, es decir que cAmaras empresariales afiliadas y otras organizaciones puedan ofrecer
servicios similares, aunque el riesgo de sustitucion es reducido por el hecho de que
actualmente ninguna organizacion empresarial, por estar en un contexto adverso econémico
puede ofrecer servicios tan diversos a costos reducidos. Lo que hace que los costos sean
reducidos es el apoyo financiero que recibe de las distintas alianzas estratégicas y
convenios de organismos naciones e internacionales, que mediante el asesoramiento que
realiza a camaras empresariales coadyuva al desarrollo del sector empresarial boliviano.

Ante lo expuesto anteriormente, se puede nombrar a algunos posibles sustitutos a los
servicios que ofrece la FEPT, pero en menor medida, estos serian instituciones que se
dedican a prestar servicios similares a la FEPT como:

- Gestion y Representacion Empresarial, este servicio también lo presta instituciones,
como las Camara afiliadas de diferentes sectores, pero en cuanto a representatividad
€S menor puesto que estos no tienen poder de negociacién con altos cargos politicos
a nivel nacional y departamental.

- Organizacion de conferencias y cursos de capacitacion: también es realizado por
diferentes instituciones de nuestro medio, organizaciones 0 ONG estas ofrecen
servicios de estas caracteristicas, ayudando al desarrollo del sector empresarial en
general.

La presencia de servicios sustitutos representa una pérdida de mercado, por un lado, pero al
mismo tiempo el ingreso de competidores generaria un enfoque de crecimiento y de
superacion por parte de la Federacion de Empresarios Privados de Tarija.

» Rivalidad entre competidores

La rivalidad de la competencia es baja, ya que existen pocas instituciones en el medio
regional que brinden un servicio similar, éstas no son consideradas un rival de relevancia
por la falta de estrategias de penetracion de mercado, representatividad y poder de
negociacion.
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Pero la FEPT debe enfocarse mas en ofrecer servicios de calidad, para fortalecer y
mantener esas ventajas, por qué estd pasando por momentos de declive en cuanto a la
desafiliacion.

Si la FEPT quiere ser la mejor Federacion de Empresarios Privados del pais, tiene que
considerar la rivalidad de las distintas Federaciones del resto de los departamentos,
tomando como ejemplo el desempefio de las mas representativas.

Como la Federacion de Empresarios de La Paz, que tiene gran cantidad de empresas
afiliadas en sus diez cAmaras empresariales, ademas tiene a su cargo diferentes centros que
ayudan al desarrollo empresarial, experiencia en sus operaciones, magnitud, calidad de sus
servicios, esta afiliada a instituciones internacionales, etc.

Es valioso acentuar una fuerza méas para profundizar el analisis del microentorno:
» El poder del Estado

El Gobierno Nacional y Departamental juegan un rol importante, debe ser capaz de
negociar con ellos para poder acceder a ventajas que favorezcan a la FEPT y a sus
asociados.

Estos actores politicos principales tienen que coopera al tejido empresarial en estos
momentos ya que se necesita de una reactivacion econdémica, es por eso que el Gobierno
Nacional, los Gobiernos Departamentales y las Federaciones de Empresarios Privados,
acordaron que debe crearse un fondo de reactivacion de los aparatos productivos de los
departamentos y que el mismo como primera medida requiere inyectar recursos en las
empresas privadas y publicas rentables que explotan e industrializan recursos naturales en
forma de deuda y de inversion extranjera directa. Esta decision debe traducirse en una
estrategia de endeudamiento externo y de disminucién de los déficit fiscal y comercial a
largo plazo.

En este marco se considera importante que existan conductos legales y legitimos para
atender eficientemente las demandas de los pequefios productores urbanos y rurales que son
representados por sus confederaciones, federaciones, camaras, y otras formas de
organizacion. Es aqui donde la FEPT debe tratar y actuar con el Gobierno Nacional y
Departamental, buscando las mejores soluciones en temas de la coyuntura econémica y
social.

En este sentido, para lograr un entorno competitivo, el gobierno debe ser eficiente y trabajar
como facilitador del cambio, tomar decisiones estratégicas de largo plazo, proveer certeza
juridica, mejorar la educacion y la capacitacion de las personas, proveer seguridad a los
ciudadanos, desarrollar y mantener la infraestructura del pais y facilitar las condiciones que
brinden estabilidad y seguridad economica.
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3.4.CONCLUSIONES DEL ANALISIS DEL ENTORNO

>

Existe una inestabilidad politica y econdmica, todas las variables que se presentan
en estos ambientes pueden afectar fuertemente las operaciones de la Federacion
Empresarios Privados de Tarija.

De acuerdo al andlisis del impacto del Covid-19 en las empresas, denota que Tarija
necesita recomponer su economia y eso exige aclarar el entorno de negocios y
hacerlo més amigable para el desarrollo de las actividades econémicas privadas.

Actualmente existe ausencia de recursos frescos que inyecten liquidez a las
empresas. La recesion econdmica, de no frenarse, se expresara principalmente en
cierre, quiebra de empresas y desempleo masivo.

El sector privado no es prioridad en agenda publica nacional, departamental,
municipal. Politicas econémicas no estan orientadas a la potencialidad productiva
del sector privado.

El sector empresarial requiere para su desarrollo y consolidacion una estabilidad
macroeconomica y una reactivacion continuidad en el crecimiento econémico de
Bolivia y de Tarija.

Es posible que la colaboracion entre organizaciones sea el camino mas adecuado
para conseguir ventajas, es por esto que la Federacion de Empresarios Privados de
Tarija de seguir y considerar necesario reforzar aun mas colaboracién con
instituciones que tengan objetivos similares, para alcanzar mayor posicionamiento
competitivo y alcanzar mayores destrezas y habilidades.

La politica de corto plazo establece lineas de crédito baratas para colocar recursos
en las empresas y mantener el empleo actualmente amenazado. A mediano plazo
debe preverse la creacidon de nuevas empresas para generar empleo digno.

Los cambios actuales han provocado que el mercado se vuelva mucho mas
exigente, por esto es imprescindible que la institucion precise esfuerzos para
garantizar la calidad de los servicios, adecuandose al tipo de calidad que percibe y
aspira su asociado.

La FEPT a través de los cursos y seminarios de capacitacion debe instruir al
asociado en el uso de los avances tecnoldgicos, no sélo en temas informaticos sino
también para que las empresas afiliadas tengan una vision clara de aspectos tales
como: la productividad, el ahorro de insumos, la calidad, el espacio utilizado, los
costos de produccion, distribucion, administracion y desempefio.
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Existe un amplio mercado potencial el cual esta constituido por todas las empresas
que conforman el sector empresarial, desde las microempresas hasta las més
grandes del departamento.

No existe una fuerte amenaza de entrada ya que las ventajas de la FEPT son grandes
e imposibilitan la entrada de un competidor a su mercado.

Las organizaciones tendran que enfrentar una serie de barreras si pretenden entrar al
sector, como requisitos de capital, diferenciacion del servicio, curva de aprendizaje
0 experiencia, y sobre todo ventajas en precios por el hecho de que la FEPT es la
unica institucion como Federacion que ofrece una gran diversidad de servicios a
costos bajos.

Las barreras de salida identificadas son trascendentales para la institucién porque
salir del mercado implica grandes riesgos y represalias que pueden tomar las
organizaciones vinculadas.

El poder de negociacion con los proveedores es relativamente bajo, puesto que éstos
no ejercen mucha influencia en el suministro para proporcionar sus servicios.

Las empresas afiliadas tienen un gran poder de negociacion, puesto que la
utilizacion de los servicios depende de ellas; y el estar representadas por la FEPT
hace que ésta se comprometa y sea responsable de ofrecer servicios de calidad
excepcional, ya que es la Unica Institucion que presta diversidad de servicios de
caracteristicas especificas al sector empresarial. De esta manera se tendra aun
asociado conforme y hara que el riesgo de desafiliacion disminuya.

La realizacion de una segmentacion del mercado seria ventajosa para agrupar a los
clientes potenciales segun la magnitud de cada empresa.

El riesgo de sustitucién es reducido por el hecho de que actualmente ninguna
empresa ofrece servicios tan diversos a costos reducidos.

Lo que hace que los costos sean reducidos es el apoyo financiero que recibe de
distintas organizaciones nacionales e internacionales como por ejemplo de La Union
Europea mediante el asesoramiento que realiza a sus Camaras Empresariales. (con
el fin de coadyuvar al desarrollo del sector empresarial boliviano).

La rivalidad de la competencia es baja, ya que existe un escaso nimero instituciones
en el medio que brinden un servicio similar, estas no son consideradas rival de
relevancia por la falta de estrategias de penetracion de mercado, representatividad y
poder de negociacion.
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» SilaFEPT quiere ser la mejor institucion del pais debe considerar la rivalidad de las
Federaciones del resto de los departamentos, tomando como ejemplo el desempefio
de las mas representativas.

» La FEPT debe tratar y actuar con el Gobierno Nacional y Departamental, buscando
las mejores soluciones en temas de la coyuntura econémica y social.

» EIl gobierno debe ser eficiente y trabajar como facilitador del cambio, tomar
decisiones estratégicas de largo plazo, proveer certeza juridica, mejorar la
capacitacion de las personas y prestar las condiciones que brinden estabilidad y
seguridad econdmica.
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3.5.ANALISIS INTERNO

3.5.1. CARACTERISTICAS DE LA FEDERACION DE EMPRESARIOS
PRIVADOS DE TARIJA

La Federacion de Empresarios Privados de Tarija (F.E.P.T) es el organismo
conductor de las aspiraciones y reivindicaciones del sector empresarial de nuestra ciudad de
manera que se consolide como un ente regional que sirve para promover y participar
activamente en el desarrollo social del departamento. La FEPT fue fundada el 20 de
septiembre del 2011 y debidamente reconocida por el Gobierno Auténomo Departamental
de Tarija contando con su personalidad juridica, mediante R.A. N° 133/2012 emitida el 09
de mayo de 2012.

Oficinas de la FEPT Presidente: Marcelo Romero Llanos
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En los méas de 10 afios de funcionamiento la FEPT sigue representando y defendiendo los
intereses de sus miembros y de la comunidad empresarial en el ambito departamental,
nacional e internacional. Promoviendo las condiciones favorables para el desarrollo de la
actividad empresarial privada y participa activamente en el desarrollo econdémico y social
de Tarija.

La Federacion de Empresarios Privados de Tarija impulsa foros con la finalidad principal la
promocion de un espacio de dialogo, de debate constructivo, propositivo y civico entre
candidatos.

La FEPT presenta estrategias para la reactivacion de la economia, aplicando la
diversificacion y dinamizacion de la economia, a través de la alianza publico y privado,
para presentar propuestas de reactivacion econOmica para nuestra region a traves de
inversion publica que permita desarrollar al sector privado.

FEDERACION DE EMPRESARIOS PRIVADOS DE TARIJA

FEDERACION DE EMPRESARIOS PRIVADOS DE TARIJA

MIEMBROS COMITE EJECUTIVO

PRESIDENTE Ing. Marcelo Américo Romero Llanos

1ER VICEPRESIDENTE Lido Daniel Beccar Diaz

2DO VICEPRESIDENTE Lic. Miguel Fernando Galarza Castellanos
TESORERO Ing. Rolando Alfonzo Surriable Vallejos
SECRETARIA GENERAL Ing. Marina Estela Ruiz Baldivieso

DIRECTOR 1 Ing. Luis Adan Michel Mendoza

DIRECTOR 2 Lic. Maria del Carmen Vita Araujo Rosso de Suarez
DIRECTOR 3 Grover Pedro Zentejo Arroyo

DIRECTOR 4 Lic. Moises Hidalgo Aban
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PERFIL INSTITUCIONAL
Personal Ejecutivo

Gerente General: Andrea Patricia VVargas Cazon

Personal Administrativo

- Contadora ; Natividad Albino Gutiérrez
- Secretaria Principal : Miriam Soledad Tala Tapia

Funciones del personal ejecutivo.
Gerente General:

"1 Responde preguntas y resuelve problemas, tanto de los visitantes como de los
SOCiOs.

Atiende quejas de los socios, y soluciona conflictos que se presentan.

Desarrolla programas para impulsar la productividad en la institucion.

Planifica actividades y disefia planes para FEPT.

Convoca a la asamblea y comité directivo.

1 Consigue contactos estratégicos en el sector publico y privado.

0 O R O I B

Contadora:

71 Realizar las revisiones mensuales de la informacion contable.
1 Revisar los costos y avallos de los activos de la empresa y controlar las
depreciaciones de los activos.
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Realizar la revision y correccion de los estados financieros emitidos durante el mes.
Velar por que la contabilidad de la empresa se mantenga al dia.

Emitir los reportes tributarios y realizar las presentaciones de dichos pagos
tributarios.

Revisar que la contabilidad se mantenga sobre los lineamientos financieros
mundiales.

Revisar que se mantenga el orden de los respaldos contables que le dan sustento a la
contabilidad mensual.

Secretaria:

O O0O0O0g-dgd

Redacta y recibe comunicados en fisico.

Atiende llamadas telefonicas de la institucion.

Entra en contacto con los socios que llegan a la oficina.

Apoya en lo administrativo al gerente general.

Gestiona todas las llamadas, correos electronicos, correspondencia y faxes.
Realiza reservaciones, concertar citas y gestiona el calendario de citas.

OBJETOS, FUNCIONES Y FINES INSTITUCIONALES

A. OBJETO:

La Federacion de Empresarios Privados de Tarija tiene por objeto fundamental
defender y promover la iniciativa privada, contribuir al desarrollo econémico y
social del pais, en un marco de principios y valores éticos, de respeto a la Ley y a la
propiedad privada, sustentando la filosofia de la libre empresa y la economia de
mercado.

Para ello, defendera la actividad econémica privada, preservando y promoviendo su
funcion creadora de wvalor y de ;
generacion de empleo; precautelando e
impulsando el uso sustentable de los
recursos naturales y proteccion del
medio ambiente, dentro de la economia
plural, como genuina representante de
la organizacion econdmica privada en
Tarija.

B. FUNCIONES INSTITUCIONALES:

Para la realizacion del objeto sefialado, la Federacidn tiene las siguientes funciones:
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a) Representar, promover, defender y precautelar los intereses de la actividad privada en
funcion del bienestar colectivo y del desarrollo econémico y social de Tarija.

b) Promover y difundir los principios de la libertad de empresa y la economia de
mercado.

c) Estimular la cooperacién y coordinacion de las actividades empresariales privadas
con el sector publico y otras formas de organizaciones econémicas y sociales.

d) Promover relaciones y mantener el didlogo con todos los sectores y actores del pais.

e) Promover el didlogo social como un mecanismo de entendimiento entre los sectores
empresarial y laboral.

f) Promover relaciones con organizaciones similares de otros paises.

g) Promover relaciones con organizaciones internacionales y con agencias
especializadas de gobiernos extranjeros.

h) Coordinar los intereses y propositos comunes del sector privado en general e
intervenir, a solicitud expresa de cualquier afiliado, en la solucion de sus problemas y
en las discrepancias que pudieran suscitarse entre las entidades que la conforman, sin
que ello signifique limitacion de sus autonomias.

i) Fomentar el perfeccionamiento de las técnicas de direccion, administracion y
productividad, asi como estimular la formacion y capacitacion en todos los niveles de
actividad empresarial privada.

j) Fortalecer su estructura institucional y econdémica, asi como apoyar la de sus
organizaciones afiliadas.

k) Recopilar y difundir entre sus miembros y la opinion publica informacion relativa a
la economia en general y a la actividad privada en particular.

[) Promover la organizacion de entidades empresariales de caracter nacional en aquellas
actividades en que aun no estuvieran constituidas.

m) Estudiar todo tipo de asuntos que afecten a la empresa privada y acordar la posicion
de la misma, estableciendo las lineas de accion comun de las organizaciones afiliadas.

n) Elaborar recomendaciones en materia socio-econdmica, especialmente las referidas a
los asuntos que confronte la actividad privada, a la politica econémica general y a todo
tema de interés nacional.

0) Establecer y facilitar los servicios de interés comun o especifico que requieran las
organizaciones afiliadas.

62

FEDERACION DE EMPRESARIOS PRIVADOS DE TARLA



FEDERACION DE EMPRESARIOS PRIVADOS DE TARLA

p) Sustentar y fomentar la solidaridad entre sus miembros, en el ejercicio de las
actividades empresariales y gremiales.

C. FINES INSTITUCIONALES:
Son fines institucionales de la federacion:

a) Fomentar y defender la iniciativa privada, sustentando la filosofia de la libre empresa
y la economia de mercado, como bases esenciales del desarrollo econdmico y social del
pais.

b) Fomentar y participar en el crecimiento economico y social arménico y equitativo
del pais, contribuyendo a la produccion nacional de bienes y servicios, con el proposito
de mejorar el nivel de vida y el desarrollo humano de los ciudadanos.

c) Defender la democracia, los derechos humanos, la justicia social, el respeto a la
propiedad privada y la libertad econdmica.

d) Promover y defender la vigencia del Estado de Derecho, la seguridad juridica y las
instituciones legitima y legalmente constituidas.

e) Promover el empleo digno, el desarrollo sustentable y la erradicacion de la pobreza.

f) Promover y participar activamente en la preservacion y proteccion del medio
ambiente y de la salud y seguridad industrial.

g) Propiciar la concertacidn, la cohesion social y la no discriminacién, como expresion
de su esencia eminentemente democratica.

h) Promover el concepto de Responsabilidad Social Empresarial entre sus afiliados y
otras organizaciones de la sociedad civil, pudiendo crear consejos y comisiones
especificas.

CAMARAS O ASOCIACIONES EMPRESARIALES

Camaras o Asociaciones Empresariales Activas:
- Camara Hotelera de Tarija (C.H.T.)
- Asociacion Nacional de Industriales Vitivinicolas (ANIV)
- Camara Departamental de la Construcciéon (CADECO)
- Cémara de Industria, Comercio y Servicios de Tarija (CAINCOTAR)
- Asociacion de Surtidores de Sur (ASOSUR)
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Camaras o Asociaciones Empresariales Pasivas:
- Cémara Departamental de Medios de Comunicacion (CADEMECO)
- La Asociacion de Turismo Rural de Tarija (ASOTUR)
- (CADEPIA)
- (ASEMETAR)
- (APROJAT)

ALIANZAS ESTRATEGICAS Y CONVENIOS DE COOPERACION
INTERINSTITUCIONALES:

La FEPT con el fin de establecer lazos de colaboracion y cooperacion interinstitucional
en el que se comprometen en contribuir al desarrollo de la region y el fortalecimiento del
tejido empresarial de sus asociados y del Departamento de Tarija. La FEPT tiene alianzas
estrategias y convenios de cooperacion interinstitucional, podemos mencionar los

siguientes:

Fe y Alegria.

Colegio de Administradores de Empresas de Tarija (CADET).
Fundacion Infocal Tarija.

Gobierno Autonomo Municipal de Tarija.

CAINCO Yacuiba.

Universidad Catolica Boliviana “San Pablo”.

Centro Boliviano de Estudios Multidisciplinarios (CEBEM).
Fundacion Educacion para el Desarrollo FAUTAPO.

UNION EUROPEA.

Junior Chamber International Nueva Tarixa.

Universidad Nacional del Oriente Sub sede Tarija.

Apoyo al Empleo (PAE I11).

Camara de Industria, Comercios y Servicios de Tarija (CAINCOTAR).

Pablo Alpire Foundation Bolivia.

e e e e O O e I e I

Central Obrera Departamental deTarija (COD).
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Fotografias de Convenios Interinstitucionales

&5

#REACTIVANDO TARUA

Fuente: FEPT

A continuacion, se analizan los factores internos méas significativos subdividiéndolos en
grandes lineas de enfoque: planeamiento estratégico, analisis organizacional, andlisis del
area de marketing y analisis financiero.

Se analizara desde la situacion actual de la institucion, varios aspectos que ayuden a
determinar las debilidades internas a fin de detectar oportunidades de mejora. También se
han de analizar las amenazas, es decir, aquello que va en contra de la institucion.

3.5.2. PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

La Federacion de Empresarios Privados de Tarija elaboré el Plan Estratégico con el
fin de orientar las gestiones de relacionamiento y proyeccion institucional, el mismo que
define el concepto institucional, vision, mision y los correspondientes objetivos
institucionales. Posteriormente se analizan estos para ver si realmente cumplen los
objetivos esperados 0 no, que tanto estan relacionados con la mision y visién, e identificar
las fortalezas y debilidades que presenta la FEPT.
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Concepto Institucional

“La Federacion de empresarios privados de Tarija represente y defiende los intereses de
sus miembros y de la comunidad empresarial en el ambito departamental nacional e
internacional. promueve condiciones favorables para el desarrollo de la actividad
empresarial privada y participa activamente en el desarrollo econémico y social de
Tarija”.

El concepto institucional se debe traducir en la mision y vision de la FEPT, lo que no se
refleja en el mismo, ya que no puntualiza el concepto de negocio. La institucion tiene que
conocer a profundidad los atributos de los servicios que brinda, las expectativas del
asociado, los vinculos internos y externos para tener una idea clara de cual es el negocio y
poder declarar su misién y vision.

Mision Institucional

“La FEPT es el aglutinador empresarial del Departamento de Tarija, tiene reconocido
prestigio regional y nacional por su protagonismo, liderazgo y la promocién de la
reflexion, opinién, consulta, ejecucion y representacion de las aspiraciones econémicas,
sociales y humanas del empresariado local”.

La mision de la institucion no esta bien enunciada lo que no permite una compresion clara
de la misma, pero refleja el propdsito para el cual se ha creado.

La mision debe facilitar el entendimiento de la razon de ser, de la institucién para que las
personas involucradas se identifiquen con ésta.

Asimismo, debe posibilitar el transformarse en objetivos y definir estrategias. Sin embargo,
es importante resaltar que la misién debe contener elementos esenciales que proporcionen
la identificacion y el compromiso en la institucion.

Vision Institucional

“Proveer a las organizaciones empresariales del Departamento de Tarija, el espacio
comun donde analizar, disefiar, ejecutar y representar las actividades, planes y proyectos
en beneficio del empresariado local y de la comunidad que los cobija”

La FEPT tiene una vision prometedora, con el tiempo podria llegar a ser mas idealista,

abarcando aspectos mas trascendentales para fortalecerse institucionalmente y de esta
manera, mostrarse como quiere ser conocida por la sociedad.
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OBJETIVOS INSTITUCIONALES
- Objetivo General

“Defender y promover la iniciativa privada, contribuir al desarrollo economico y
social del pais, en un marco de principios y valores éticos, de respeto a la Ley y a
la propiedad privada, sustentando la filosofia de la libre empresa y la economia de
mercado”.

- Obijetivos Especificos

Representar, precautelar y promover los intereses de la actividad privada en funcion
del bienestar colectivo y del desarrollo econémico y social de la nacion.

Promover y difundir en la opinion publica los principios de la libertad de empresa y
la economia de mercado.

Estimular la cooperacién de las actividades empresariales privadas con el sector
publico.

Promover relaciones y mantener dialogo con todos los sectores del pais.

Promover relaciones entre los sectores empresarial y laboral, para buscar el
equilibrio social.

Lobby empresarial ante autoridades regionales, nacionales e internacionales.
Promover relaciones con organismos internacionales y con agencias especializadas
de gobiernos extranjeros.

Promover relaciones con organismos similares de otros paises.

Coordinar los intereses y propésitos comunes del sector privado en general e
intervenir, a solicitud expresa de cualquier afiliado, en la solucion de sus problemas
y en las discrepancias que pudieran suscitarse entre las entidades que la conforman,
sin que ello signifique limitacidn de sus autonomias.

Fomentar el perfeccionamiento de las técnicas de direccion, administracion vy
productividad, asi como estimular la capacitacion y el adiestramiento en todos los
niveles de la actividad empresarial privada.

Fortalecer su estructura institucional y econdmica, asi como la de sus
organizaciones afiliadas.

Recopilar y difundir entre sus miembros y la opinion publica informacion relativa a
la economia en general y a la actividad privada en particular.

Promover la organizacién de entidades empresariales de caracter nacional en
aquellas actividades en que aun no estuvieran constituidas.

Estudiar todo tipo de asuntos que afecten a la empresa privada y acordar la posicion
de la misma, estableciendo las lineas de accion comudn de las organizaciones
afiliadas.
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"1 Elaborar recomendaciones en materia socio-econémica, especialmente las referidas
a los asuntos que confronten la actividad privada, a la politica econémica general y
a todo tema de interés nacional.

(1 Establecer y facilitar los servicios de interés comudn o especifico que requieran las
organizaciones afiliadas.

71 Sustentar y fomentar la solidaridad entre sus miembros, en el ejercicio de las
actividades empresariales y gremiales.

El objetivo general de la institucion corresponde a la mision, sin embargo, los objetivos
especificos no son concretos, pocos viables y algunos estdn fijados de manera
independiente que reflejan acciones para tener un posicionamiento s6lo como institucion y
no enfocadas a coadyuvar al sector empresarial.

FEPT da a conocer el "que™ quiere concebir, pero no el "como™, es decir, no indica el cémo
lograr el protagonismo, liderazgo y la promocion de la reflexion, opinion, consulta,
ejecucion y representacion de las aspiraciones econdmicas, sociales y humanas del
empresariado local, que manifiesta en su mision.

Plan Operativo Anual

El Plan Operativo Anual de la FEPT, se disefia cada afio en funcion a una matriz,
donde se encuentran insertos los objetivos, las politicas, las estrategias que permiten
alcanzar resultados a corto plazo.

Se pudo apreciar que de acuerdo al Plan Operativo Anual 2022, FEPT cumpli6é con todos
los objetivos trazados durante el primer semestre de esta gestion, entre los que se destacan.

Se establecieron objetivos encaminados en crear una imagen institucional fuerte a través de
estrategias orientadas a la solucién y atencién de problemas de los socios, para lo cual se
establecieron comisiones en el seno del directorio para trabajar en cada area de interés
institucional.

Se efectuaron convenios con instituciones que permitan ofertar nuevos y mejores servicios
a los socios. Aunque actualmente éstos no estan siendo bien aprovechados por que la
institucién no manifiesta sus requerimientos, se deberia crear vinculos mayores con
instituciones directamente relacionadas con la busqueda de soluciones a los problemas del
sector empresarial.

Por Gltimo, se tiene previsto implementar un nuevo servicio para la solucién de
controversias y asesoramiento legal mediante un Centro de Conciliacion y Arbitraje.
Ademas de ofrecer un servicio que beneficie al asociado, se busca ampliar el mercado
objetivo lo que significa crear mayores posibilidades de ingreso de nuevos socios,
asimismo generar mayores ingresos economicos para la institucion.
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Alianzas Estratégicas y Convenios Interinstitucionales

Se efectuaron alianzas estratégicas y convenios interinstitucionales con la finalidad
de contribuir en el fortalecimiento de la institucion, y en obtener mayores beneficios para
mejorar la experiencia de los asociados en cuanto a asistencias técnicas, capacitaciones
técnicas, tecnologia y productiva.

1 Fey Alegria

El convenio tiene por objeto establecer los términos y mecanismos de
relacionamiento institucional que permita una cooperacion mutua, apoyo,
reciprocidad y complementacion institucional en las actividades de caracter técnico
y operativo, para que los jovenes empresarios, emprendedores participen de las
actividades de los esquemas asociativos, capacitaciones y asistencias técnicas, en la
perspectiva de aportar la dinamizacion de la actividad econdémica y coadyuben a la
elaboracion de propuestas de politicas publicas.

1 Fundacion Infocal Tarija
El objeto de este acuerdo institucional es de cooperar econémicamente para el
fortalecimiento de la FEPT.

1 Gobierno Auténomo Municipal de Tarija

El objeto de este convenio de cooperacién interinstitucional, tiene por objeto
establecer formalmente los lazos de cooperacion, apoyo, reciprocidad y
complementacién interinstitucional en las actividades de caracter técnico y
operativo; en el marco de los programas, proyectos, estudios, investigaciones que
irdn en benéfico del sector madera, metal mecanica, textiles, alimentos
transformados, cuero artesania, sector empresarial y de la Mipymes que realizaran
ambas instituciones en el &mbito de desarrollo econémico y productivo.

1 CAINCO Yacuiba
Esta alianza estratégica tiene por objeto lograr, trabajo en conjunto y coordinado
entre estas dos instituciones en cuanto a:

a) Apoyar y participar activamente en la gestion, desarrollo e implementacién
de la propuesta para reactivar los sectores econdmicos productivos del
Departamento y como proyecto principal implementar el Parque Industrial y
Polo Petroguimico en Yacuiba.

b) Trabajar de manera conjunta en la creacion de la “Marca Tarija” con la
finalidad de promocionar las potencialidades departamentales.

c) Trabajar en la gestion de financiamiento e inversiones de fuentes nacionales
e internaciones, para programas y proyectos que fomenten la generacion de
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empleo, transferencia de conocimiento y aprovechamiento sostenible de los
recursos departamentales.

La Universidad Catdlica Boliviana “San Pablo”

El objeto de este convenio es establecer lazos de colaboracién y cooperacion
interinstitucional en el que se comprometen en contribuir al desarrollo de la region y
el fortalecimiento de la INSTITUCION y la UNIVERSIDAD, mediante la
organizacion de eventos, el entrenamiento y la investigacion en el &rea empresarial.

Centro Boliviano de Estudios Multidisciplinarios (CEBEM)

El objeto del presente Convenio de Cooperacion Interinstitucional, es desarrollar
acciones conjuntas, con la finalidad de acompafar la eleccién de las actividades del
proceso censal en todas sus etapas, contribuir confianza, generar gobernanza e
impulsar la investigacion y la capacitacion para formular politica publicas del
desarrollo, democracia, derechos humanos, aseso a la justicia, profundizar las
autonomias con pacto fiscal, con interculturalidad y redistribucion de escafios
proporcional y equilibrado a partir de la informacion y los resultados del Censo de
Poblacién y Vivienda 2022.

Fundacion Educacién para el Desarrollo FAUTAPO

Esta alianza estratégica tiene como objeto establecer sinergias de comun beneficio,
para promover practicas laborales en empresas y el acceso al empleo a partir de la
informacion y/o capacitacion técnica, tecnologia y productiva de estudiantes
provenientes de Centro de formacion técnica del departamento de Tarija.

UNION EUROPEA

El objeto de esta alianza estratégica es de cooperar econémicamente para el
fortalecimiento de la FEPT, como también establecer términos, mecanismos de
relacionamiento y complementacion institucional en las actividades de caracter
técnico y operativo, para que jovenes empresarios, emprendedores participen de las
actividades, capacitaciones y asistencias técnicas.

Junior Chamber International Nueva Tarixa

El presente convenio tiene por objeto establecer lazos de colaboracion vy
cooperacion interinstitucional, estableciendo sinergias de comdn beneficio para
promover capacitaciones técnicas, tecnologia y productiva.
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3.5.3.

Universidad Nacional del Oriente Sub sede Tarija

Este convenio tiene por objeto proporcionar y facilitar espacios para la realizacion
de la practica empresarial y proyectos de grado de los estudiantes de la UNO en
coordinacion con la Federacion de Empresarios Privados de Tarija.

Apoyo al Empleo (PAE I111)

Este acuerdo tiene por objeto establecer los lazos de colaboracion interinstitucional
para fortalecer las capacidades de los buscadores de emplea de la Bolsa de Empleo
del Sistema Publico de Empleo, articulando espacios laborales adecuados y
condiciones para facilitar su insercion laboral a través de su participacion en el PAE
I, impulsando también de esta forma la actividad econdémica de la pequefia
industria y la artesania.

Céamara de Industria, Comercios y Servicios de Tarija (CAINCOTAR)

Esta alianza estratégica tiene como objeto general, brindar el apoyo y colaboracion
por parte de la FEPT y CAINCOTAR, para la realizacion de la ExpoTarija,
incentivando a todas sus Camaras y Asociaciones afiliadas a participar de la muestra
ferial y realizar gestiones a nivel local, departamental y nacional con instituciones
publicas y privadas, para el mismo propdsito.

Plataforma Bicicleta

Esta alianza estratégica tiene por objeto establecer sinergias de comun beneficio, de
tecnologias, medios ambientales para promover el comercio y el fortalecimiento de
actividades medios ambientales, el cual los afiliados tengan acceso econdémico para
el uso de la plataforma, segin acuerdo entre ambas instituciones.

Entre otras también podemos mencionar:

Colegio de Administradores de Empresas de Tarija (CADET)
Pablo Alpire Foundation Bolivia

Central Obrera Departamental de Tarija (COD)

Alianza Estrategica con la Aduana Nacional contra el Contrabando.

ANALISIS ORGANIZACIONAL

La organizacion y administracion de la FEPT esta sujeta al Reglamento Interno y el

Estatuto Orgéanico que reflejan la estructura organica conformada por la Asamblea,
Directorio y Gerencia como también sus funciones y obligaciones. A continuacion, se
analizaran los mismos con el fin de identificar falencias y atributos de la Institucion.
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Estatuto Organico

El estatuto organico aprobado por la directiva de la Institucion, contempla la
Constitucidn, el objeto por el cual fue creado, domicilio y duracion, el mismo contiene 64
articulos y 11 capitulos, que describen el accionar bajo el cual se maneja toda la estructura
orgénica de FEPT (Ver Anexo N°3).

Hoy por hoy sigue vigente sin ninguna modificacion, lo que significa que la directiva
todavia se rige en los articulos descritos en éste, aunque sélo es de conocimiento de la junta
directiva y del gerente de la FEPT.

Reglamento Interno

Desde la creacion de la FEPT (2012) como una sociedad sin fines de lucro que
actla con plena autonomia e independencia se establecieron actos, tramites y gestiones
convenientes a favor del asociado dando cumplimiento al objetivo general. Todas las
gestiones que se mencionan en el reglamento interno (26 articulos y 6 capitulos) son
desempefiadas por la Federacion de Empresarios Privados de Tarija, con la finalidad de
cooperar al desarrollo, resolver problemas y prestar buenos servicios al sector empresarial
(Ver Anexo N°3).

Cuadro N° 10 Estructura organica

Presindente
FEPT

Gerente
General

Contabilidad

Secretaria e "

Fuente: elaboracién Propia
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La Asamblea General de Directorio es el érgano méaximo de la FEPT, se halla constituida
por los socios activos, colectivos y adherentes. El Directorio se rige por el poder otorgado
por la asamblea de socios, su composicion estd pensada en cubrir todos los cargos
necesarios para atender las demandas del asociado.

La Gerencia General de la FEPT es designada por el directorio y responde ante éste con
propuestas y soluciones. Tiene bajo sus oOrdenes inmediatas a todo el personal de la
Federacion.

Ademés de contar con el apoyo de instituciones que trabajan conjuntamente con la
institucion con la finalidad de buscar soluciones a los problemas que aquejan a las empresas
del sector empresarial en general y del asociado en particular, forma parte de la Federacion
de Empresarios Privados de Tarija.

La estructura orgénica de la Federacion de Empresarios Privados de Tarija presenta algunas
falencias en su conformacion lo que se hace necesario en un futuro modificar el
organigrama de la institucion creando nuevas areas imprescindibles para desarrollarla,
como ser el area de marketing que es importante para dar a conocer los servicios de la
FEPT y otro para tratar el tema de finanzas (ver Cuadro N° 10 Estructura organica).

Manual de Funciones

La Federacién de Empresarios Privados de Tarija, actualmente no cuenta con un
Manual de Funciones debido al reducido numero de funcionarios que trabajan en la
institucion, es fundamental la elaboracién de un manual de funciones que delimite las
responsabilidades y obligaciones de todo el personal de la FEPT.

Reputacion

Para lograr una reconocida imagen institucional, la FEPT ha tomado acciones en
cuanto a la solucién de los problemas que aquejan al asociado en temas cruciales para el
sector empresarial.

En sintesis, con todas estas acciones la Federacion de Empresarios Privados de Tarija ha
tratado de dar respuesta a todos los problemas que se presentan para el asociado realizando
las gestiones y el seguimiento necesario para dar solucion a los mismos, Si bien no se han
resuelto algunos problemas, no ha sido por falta de voluntad de la FEPT si no por el
limitado apoyo de las instancias involucradas.

Fortalecimiento Institucional

En busca seguir mejorando la imagen institucional de la FEPT, los miembros del
Directorio y la Gerencia han firmado varios convenios de cooperacion interinstitucional
con diferentes organismos publicos y privados nacionales y regionales, asimismo se han
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realizado viajes al interior del pais para fortalecer los lazos de amistad con las otras
Federaciones.

Las actividades enfocadas a mejorar los actuales servicios deberian estar orientadas no solo
en crear una imagen fisica, sino también en fortalecerse institucionalmente a través de
convenios y acciones concretas, hechos que justifiquen ese fortalecimiento.

3.5.4. ANALISIS DEL AREA DE MARKETING

Para esto es necesario realizar un andlisis profundo de las 4 p's del marketing
(producto, precio, plaza y promocion) ademas de analizar al asociado como clientes reales
de la FEPT, que se detallan a continuacion.

Andlisis de clientes

La Federacion de Empresarios Privados de Tarija tiene actualmente cinco Camaras
Empresariales, que dentro de ellas las empresas constituyen a los clientes reales con los que
se tiene relacion directa e indirecta, al constituirse en una entidad de servicio enfocada a su
asociado conoce los problemas y las necesidades por la que atraviesa el sector empresarial.

Las Camaras afiliadas a la FEPT estan divididas por sectores, como se muestra en el cuadro
N° 11 siguiente.

Cuadro N° 11 Camaras afiliadas a la FEPT

L= Estrato Camaras Nro de
Asociadas Empresas
1 CADECO 92
2 CAMARA 59
HOTELERA
3 ANIV 6
4 CAINCOTAR 180
5 ASOSUR 1
Total 338

Fuente: Elaboracién propia.

La camara mas considerable es la CAINCOTAR donde tiene empresas relacionadas a las
actividades de comercio, servicio e industria porque acoge un numero mayor de empresas,
lo que significa mayores aportes a la institucion.

Ademas, la FEPT cuenta con un amplio mercado potencial, que no son cubiertos por que no
se realizan gestiones para incrementar el numero de afiliados, como contraparte también no
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se realizan acciones para retener Camaras y empresas, puesto que varias de estas se
desafiliaron en las gestiones anteriores lo que significa insatisfaccion por parte de estas.

Analisis de la mezcla de Marketing

Dentro la mezcla de mercadotecnia se distingue cuatro variables, que se detallan a

continuacion:

Servicios

La FEPT ofrece una gama diferencial de servicios en diferentes areas a las Camaras
afiliadas. Los servicios ofertados son interesantes e importantes para apoyar y promover el
desarrollo del sector empresarial, estos son.

*
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Gestion 'y Representacion Empresarial, representaciones ante diferentes
instituciones publicas y privadas en asuntos empresariales. Gestionar ante quien
corresponda que se dicten, supriman modifiquen leyes, decretos y disposiciones
administrativas relacionadas con los rubros de las CAmaras.

Asesoria Legal y Tributaria, orientacion en temas laborales, tributarios y otros de
interés empresarial.

Organizacion de Conferencias y Cursos de Capacitacion, para el asociado y el
publico en general en funcion de alcanzar la tecnificacién y competitividad de sus
asociados.

La capacitacion y formacion empresarial es una actividad que se viene
desarrollando de manera continua con la cooperacion de diferentes instituciones que
estan identificadas con el desarrollo empresarial tarijefio.

Servicio de Conciliacion y Arbitraje Comercial, como medio alternativo para la
solucion de controversias y conflictos legales existentes, con profesionales

identificados con los valores y principios éticos, con vocacion de servicio.

Se tratan los siguientes servicios:

e Gestion de casos de conciliacion: para solucion de mutuo acuerdo de
cualquier controversia susceptible de transaccion, antes o durante la
tramitacion de un proceso judicial.

e Gestion de casos de arbitraje: para la solucion de controversias de manera
rapida, transparente y efectiva.

e Asesoria: atencion de consultas para orientar procesos de redaccion de
reglamentos, procedimientos, clausulas compromisorias, etc.
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Ademas, apoyara la generacion de recursos destinados a la reinversion y asi ayudar a las
empresas y cumplir con el propdésito de FEPT.

¢+ Servicios informaticos, emision de boletines electronicos semanales como apoyo al
desarrollo empresarial.

¢ Publicidad a través de la pagina Web y medios digitales, se constituye para el
asociado como oportunidad para promocionar productos y servicios, ademéas de
publicitar y destacar los logros de los socios se hace nexo con la presa.

De todos los servicios mencionados son pocos los que tienen una respuesta por parte del
asociado, en su mayoria la utilizacion de estos es minima, no se tiene registrado la
utilizacion de los servicios por parte de las Camaras afiliadas.

Al asociarse a la FEPT las Camaras pueden acceder a otros beneficios como:

Asesorias legales, tributarias e informativas

Servicio de mensajeria

Descuentos por convenios

Cursos y talleres de capacitacion

Eventos generales

Congresos nacionales

Propuestas o planes

Trabajo cooperativo con diferentes sectores que fomenten proyectos en conjunto
Alianzas estratégicas con instituciones publicas y privadas

0O O 0O 0O O 0 0O O ©

Precio

El aporte de las Cdmaras Empresariales de la FEPT es de mil bolivianos mensual y
el aporte de cada empresa a su Camara correspondiente es de aproximadamente 200 bs
mensuales, cabe aclarar que esto puede variar de acuerdo al tamafio de cada en empresa.

Asimismo, se ha establecido fijar nuevos aportes para asociados nuevos en funcién de su
patrimonio neto, capacidad instalada, capacidad productiva y del sector; con el fin de
ofrecer mejores condiciones a los socios.

La politica de precios de la Federacion de Empresarios Privados de Tarija se basa en
establecer precios bajos en algunos servicios que tienen un costo extra, y de Costo cero en
los restantes servicios con el Unico requisito de estar afiliado a la Federacion.

Cabe mencionar que, pese a que la Federacion ofrece servicios a precios bajos, estos no
tienen un valor percibido positivo para el asociado ya que consideran que no son
justificables ni ventajosos porque no retribuyen en la misma proporcion en cuanto al precio
gue pagan por ello.
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Distribucion

La Federacion de Empresarios Privados de Tarija realiza la distribucion de todos sus
servicios en forma directa a sus asociados, lo que significa que todo el personal de FEPT es
responsable de ofrecer los servicios en las mejores condiciones a las Camaras afiliadas.

Promocion

Los servicios mas representativos se dan a conocer mediante una promocion
empresarial (promocién comercial via medios digitales y boletines informativos e-mail)
constituyéndose como el medio mas propicio para promocionar los productos y servicios
del asociado, porque actualmente la FEPT no cuenta con el personal adecuado que se
encargue de realizar esta funcion, ni con los recursos econémicos necesarios.

3.5.5. ANALISIS FINANCIERO

La Federacion de Empresarios Privados de Tarija al ser una institucion sin fines de
lucro esta exenta de pagar algunos impuestos, por el mismo hecho que no emite factura a
sus asociados.

Todos los ingresos se destinan Unicamente al cumplimento directo o indirecto del objeto de
la FEPT. Estos ingresos que emite la FEPT por concepto de:

e Aporte de los socios

e Consultorias

e Realizacion de eventos (Stree Food, Festival Vinos Singanis y Sabores, etc)
e Otras instituciones

Los costos en que incurre la institucién son por concepto de gastos operativos, es decir, por
concepto de sueldos y salarios, servicios basicos, teléfono, internet, gastos generales, entre
otros.

3.6.CONCLUSIONES DEL ANALISIS INTERNO

e Los elementos del planteamiento estratégico de la FEPT no tienen correlacién entre
si, se hace necesario una nueva enunciacion de los mismos, mision, vision y
objetivos especificos.

e La Federacion de Empresarios Privados de Tarija ha realizado su mayor esfuerzo
por dar cumplimiento a los objetivos planteados en el Plan Operativo Anual 2022.

e Con el fin de mejorar los servicios ofertados se ha realizado alianzas estratégicas y
proyectos con diferentes instituciones siendo el mayor beneficiado el sector
empresarial.

e El Estatuto Organico y reglamento interno por los cuales se rige la institucion sirven
de guias para desarrollar las actividades.
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e La estructuracion organica de la Federacion presenta algunas deficiencias en su
conformacién lo que hace necesario modificar el organigrama de la institucion
creando nuevas areas contables.

e LaFEPT actualmente no cuenta con un Manual de Funciones.

e La FEPT logro una reconocida imagen institucional, gracias a convenios de
cooperacion interinstitucional con diferentes organismos publicos y privados
nacionales y regionales, y a su compromiso en la solucion de problemas que
aquejan al asociado.

e LaFEPT no realiza gestiones para incrementar y retener el nimero de afiliados.

e La FEPT ofrece una gama diferenciada de servicios, importantes e interesantes para
apoyar y promover el desarrollo del sector empresarial.

e Son Pocos los servicios que tienen una respuesta favorable del asociado, en su
mayoria la utilizacién de estos es minima.

e La FEPT se encuentra en una posicién poco propicia en cuanto se refiere a la
promocion de sus servicios y beneficios.

e Las Camaras Empresariales consideran que los aportes que hacen para beneficiarse
de los servicios que presta la Federacidon no son justificables ni ventajosos porque
no retribuyen a lo que pagan.

e La institucion da a conocer sus servicios mediante una promocion via pagina Web,
medios digitales, boletines informativos y e-mail.

e La Federacion no cuenta con el personal adecuado que se encargue de realizar una
promocion mas eficaz, ni con los recursos econémicos necesarios.

e La Federacion no emite facturas a sus asociados porque es una institucion sin fines
de lucro exenta de pagar algunos impuestos.

3.7.SINTESIS DEL ANALISIS SITUACIONAL

A continuacion, se procede a realizar el analisis F.O.D.A. de la Federacion de
Empresarios Privados de Tarija. Lo que significa identificar las fortalezas, las
oportunidades, las debilidades y las amenazas que presenta la FEPT, luego de haber
realizado el andlisis situacional.
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Cuadro N° 12 Analisis F.O.D.A.

ANALISIS FODA

MATRIZ ANALITICA

OPORTUNIDADES l

/
l

AMENAZAS

FORTALEZAS

! DEBILIDADES
\‘ )
44

Fuente: Elaboracion propia

El andlisis pertinente, permite identificar la presencia e impacto de las distintas amenazas,
al igual que los diferentes problemas y vulnerabilidades de la FEPT, asi como las
oportunidades que puedan influir. De la misma manera, permite conocer la opinién e
identificar las frecuencias de ocurrencia y el impacto de un suceso o hecho negativo, a fin
de adoptar las medidas respectivas para su contingencia, prevencion o solucion.

Las influencias de impacto negativo y positivo que se evidencian en los escenarios de

analisis interno y externo, sirven de pauta para poder realizar el diagndstico veras y
confiable, el mismo que se refleja en la siguiente herramienta de FODA.
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POSITIVAS

NEGATIVAS

Cuadro N° 13 Matriz Analitica

ANALISIS INTERNO
FORTALEZAS

e Posicionamiento en el &mbito
departamental y nacional.
e Unica institucion que

representa al Sector
Empresarial ~ Privado  del
Departamento de Tarija.

e  Vinculos estratégicos con
diferentes sectores publicos y
privados, con el fin de
mejorar los servicios.

e LaFEPT ofrece una gama
diferencial de servicios a
costos bajos.

e  Estatuto Organicoy
reglamento de la institucion
guias para desarrollo de
actividades.

DEBILIDADES

No cuenta con una planeacion
estratégica correcta.

Insuficiente cantidad de personal
en areas funcionales de la FEPT.
Reducida utilizacion de los
servicios ofertados.

Ausencia de estrategias para
fidelizar a los afiliados.

Debilidad en el area de Marketing
de la FEPT.

Socios disconformes con los
servicios de la FEPT, porque no
retribuyen con lo que pagan.

Fuente: Elaboracion propia

ANALISIS EXTERNO
OPORTUNIDADES

e Mayor relacionamiento
institucional a nivel nacional,
con organismo internacional,
y sociedad civil.

e  Agrupar a sectores
empresariales importantes en
el &mbito departamental.

e Mejorar los servicios
dirigidos las Camaras o
Asociaciones afiliados a la
FEPT.

e Estabilidad
macroecondémica, aunque
existe lenta reactivacion
econémica.

e Existen escasas instituciones
en el medio que briden un
servicio similar.

AMENAZAS

El sector privado no es prioridad
en la agenda publica nacional,
departamental, municipal.
Politicas econémicas no estan
orientadas a la potencialidad
productiva del sector privado.
Ausencia de recursos frescos que
inyecten liquidez a las empresas
de las cAmaras afiliadas.
Inestabilidad econémica y
politica.

Mercado mucho mas exigente.
Gran poder de negociacion de los
asociados a la FEPT.
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4. TRABAJO DE CAMPO
4.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Definicion del problema

Este paso es el mas complejo del proceso por la cual se recure a las tareas involucradas
(anlisis con quienes toman decisiones, andlisis de datos segundarios, analisis cualitativo)
para llegar a una mejor compresion del problema este se debe definirse de manera concreta
debe estar relacionado con decisiones especificas.

La FEPT no cuenta con un plan de accion para incrementar o retener el nimero de
afiliados, se tiene conocimiento que en gestiones anteriores varios de sus Camaras
asociadas se desafiliaron, lo que significa que hay insatisfaccion por parte de estas.

La FEPT como institucion debe procurar dar solucion a problemas e impulsar el desarrollo
de las actividades empresariales de sus Camaras asociadas, también conocer y entender las
expectativas, percepciones, grado de satisfaccion, necesidades y demandas de empresas
asociadas a las Camaras Empresariales activas y pasivas, para tener un mejor
posicionamiento y fortalecimiento institucional.

4.2.PROBLEMA DE DECISION GERENCIAL

¢Que debera realizar la Federacién de Empresarios Privados de Tarija para fidelizar a los
asociados?

4.3.PROBLEMA DE INVESTIGACION DE MERCADOS

Evaluar y medir ¢Cuéles son las percepciones y grado de satisfaccion de las empresas con
respecto a Camaras activas y pasivas asociadas a la Federacion Empresarios Privados de
Tarija?

4.4.0BJETIVO DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS
44.1. OBJETIVO GENERAL

“Determinar las percepciones y expectativas de las empresas afiliadas mediante sus
Camaras a la FEPT, durante las gestiones 2017 a 2021 sobre el servicio que son
beneficiados”

4.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Analizar los factores externos e internos de mayor prevalencia entre los afiliados a
las FEPT, que tienen su impacto en la fidelizacion de los mismo.
e Determinar el grado de satisfaccion que tienen los socios sobre servicios.

e Determinar el aspecto mas importante, que consideran las empresas para afiliarse a
una asociacion Empresarial.
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e ldentificar si las empresas tienen conocimiento de los beneficios que ofrece una
Camara o Asociacién Empresarial.

e Determinar que actividades y proyectos que tienen las Asociaciones Empresariales
consideran méas importante las empresas.

e Verificar la falta de compromiso de las empresas con respecto a las Camaras
Empresariales.

4.5.METODOLOGIA Y TECNICAS DE LA INVESTIGACION
Disefio de la investigacion

Para resolver el problema de investigacion de mercados, se recolectara informacion
utilizando el disefio de investigacion descriptiva.

Investigacion descriptiva

Para llevar a cabo el presente proyecto de investigacion de mercados se recurrird a emplear
la investigacion del tipo descriptiva, en procura de obtener datos primarios a través de un
cuestionario estructurado a una muestra representativa de la poblacion, que servird para
encontrar informacion sobre las percepciones y grado de satisfaccion de mayor prevalencia
de las empresas afiliadas con respecto a Camaras Empresariales activas y pasivas asociadas
a la Federacién Empresarios Privados de Tarija

Técnicas e Instrumentos de Investigacion

En esta investigacion se aplicara la técnica de la encuesta, como instrumento para la
recoleccion de datos.

4.6.PROCEDIMIENTO DE RECOPILACION DE DATOS

Para la recopilacion de informacién, se optd por la técnica de la encuesta, la cual se
aplicé a 108 empresas de Camaras Empresariales activas y pasivas que tiene la FEPT, con
el fin de recolectar datos para que posteriormente sean medidos.
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Calculo de la Muestra

La muestra primeramente se usard el muestreo aleatorio simple con una confianza
de 92% y maximo de error de 8%, para luego dar lugar a un muestreo estratificado de
Asignacion Proporcional.

K2pgN

E2(N-1)+K?pq
N= 1000 empresas
K= 1.96 (Interval de confianza del 95%)
E= 8% de (error)
p=0.5
g=0.5

1000(1.751)%%0.5%0.5
n=
(1000-1)(0.08)2+(1.751)%%0.5%0.5

n=107.0516087
n= 108 tamano de la muestra

Muestra de Asignacion o afijacion proporcional: donde los tamafios muestrales de cada
estrato, tendrdn un nimero de unidades en forma proporcional a las de los estratos
poblacionales.

Las empresas de las Camaras asociadas activas a la FEPT que cuenta con 348 empresas
representaran el 50% de la muestra, las cuales son CADECO, CHT, ANIV, CAINCOTAR
y ASOSUR.

Las Camaras Empresariales (CADEMECO, ASOTUR, CADEPIA, ASEMETAR vy
APROJAT) inactivas cuentan con 652 empresas representando el 50% de la muestra.

n = tamano de fa muestra

N l L = ntimero de estratos
Tl l — n N; = Numerode unidades muestrales en el estrato “i”

= Numerode unidades muestrales en la poblacion
Nl + NZ + N3 F e = NL
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Cuadro N° 14 Muestra de Asignacion o afijacion proporcional

L= Estrato Camaras Nro: Peso Muestra
Asociadas Poblacion Proporcional  Asignacion
Proporcional
1 CADECO 92 14% 15
2 CAMARA 59 8% 9
HOTELERA
3 ANIV 6 1% 1
4 CAINCOTAR 180 27% 29
5 ASOSUR 1 0% 0
6 CAMARAS 662 50% -
INACTIVAS
Total 1000 100% 108
Fuente: elaboracidn propia
= poblacion= 1000 n= tamafo de la muestra= 108 =6

= CADECO=15

= CHT=9
= ANIV=1

= CAINCOTAR= 29

= ASOSUR=0

= CAMARAS INACTIVAS= 54
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5. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Para respuestas a los adjetivos y la hipotesis de la investigacion establecidos
anteriormente, se presentan los resultados obtenidos a traves de la investigacion realizada.
Estos resultados obtenidos son presentados a través de gréficos y tablas de tal forma que
simplifique la compresion de los mismos.

la poblacién total de las empresas de las camaras afiliadas y desafiliadas es un aproximado
de mil empresas, para la investigacion se utiliz6 un muestre de aleatorio simple para luego
pasar a un muestreo estratificado donde se octavo un total de ciento ocho empresas.

Del total de las empresas encuestadas el 10% no dieron respuestas a la encuesta
proporcionada debido a la falta de tiempo, interés y comprension, estos factores
obstaculizaron la obtencion de informacion en su totalidad.
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Cuadro N° 15 cuestionario Investigacion de Mercados

CAMARAS RESPUESTAS | PORCENTAJE
CADECO 16 17%
CAMARA HOTELERA DE
TARIA 10 10%
ANIV 2 2%
CAINCOTAR 30 31%
ASOSUR 2 2%
CADEMECO 16 16%
ASOTUR 6 6%
CADEPIA 6 6%
ASEMETAR 4 4%
APROJAT 6 6%
TOTAL 98 100%

Fuente: elaboracion propia
Gréafico N° 1
¢A qué Camara o Asociacion Empresarial esta o estuvo afiliado?

m CADECO

Grafico Nro 1 ,
® CAMARA HOTELERA DE

TARIJA
ANIV

m CAINCOTAR

m ASOSUR
CADEMECO

B ASOTUR

m CADEPIA

m ASEMETAR

m APROJAT

Fuente: elaboracion propia

Como se observa en el grafico N° 1 y el cuadro N°15 en primer lugar, se tiene a la Camara
de CAINCOTAR con un 31%, esto explica por qué es la Camara mas preponderante que
tiene la FEPT, ademas de mencionar que es una de las mas antiguas con respecto a las
demas Camaras, en segundo lugar, a CADECO la Cémara de la construccion que ha
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incrementado en los Gltimos afios con un 17% y en tercer lugar con un 16% esta la Camara
CADEMECO.

Cuadro N° 16 cuestionario Investigacion de Mercados

Respuesta | Porcentaje
Por interés de formar parte de una asociacion 48 26,7%
Por retribucién econdmica o financiamiento 64 35,6%
Por buscar beneficios como capacitaciones, cursos,
etc. 28 15,6%
Por tener apoyo Yy representatividad empresarial. 40 22,2%
Total 180 100%

Fuente: elaboracion propia

Grafico N° 2

¢Qué motivos impulsaron su decision de afiliarse a esa Camara o Asociacion?

Grafico Nro 2

Por tener apoyo y representatividad
empresarial.
Por buscar beneficios como capacitaciones,
cursos, etc.

Por retribucién econémica o financiamiento

Por interés de formar parte de una
asociacion

o

10 20 30 40 50 60 70

Fuente: elaboracion propia

Existen varios motivos por los que las empresas deciden afiliarse a una Céamara
Empresarial, entre las mas relevante esta la retribucién econémica o financiamiento, como
se refleja en grafico 2, siendo el 35,6% de las empresas las que se inclinaron por este punto,
el 26,7% consideran que afiliarse a una Carama Empresarial es por el interés de formar
parte de una asociacién, tenemos también otras empresas que buscaron tener apoyo y
representatividad empresarial las cuales fueron el 22,2% y por ultimo con un 15,6% que
querian beneficios como ser capacitaciones, curso, etc. (Ver grafico 2 y cuadro 16)
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Cuadro N° 17 cuestionario Investigacion de Mercados

Respuesta | Porcentaje
1 afio - 3 afios 16 16,3%
3 afos - 6 afos 54 55,1%
6 afos - 9 afos 26 26,5%
mas de 9 afios 2 2,0%
Total 98 100%

Fuente: elaboracion propia
Gréfico N° 3

¢ARos de afiliacion o antigliedad?

Grafico Nro 3

B 1 afio - 3 afios M3 afos - 6 afios 6 afios - 9 aflos M mas de 9 afios

Fuente: elaboracidn propia

Podemos observar en esta grafica Nro 3, la mayoria de las empresas llevan o llevaron entre
3 a 6 afios de antigliedad con un 55%, la segundad opcién mas elegidas por las empresas
fue una antigtiedad de 6 a 9 afios con un 27%. Con un 16% son empresas entre 1 a 3 afios y

para finalizar con un porcentaje muy bajo 2% empresas que llevan mas de 9 afos. (Ver
grafico 3y cuadro 17)

Cuadro N° 18 cuestionario Investigacion de Mercados

Malo Regular | Aceptable | Bueno | Excelente Total
0 10 54 34 0 98
0% 10% 55% 35% 0% 100%

Fuente: elaboracidn propia
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Grafico N° 4

En la escala del 1 al 5 ;Cdémo considera usted que es el trato que brinda la Camara o
Asociacion?

Grafico Nro 4

Excelente

Bueno |IE——
Aceptable | —
Regular [

Malo

0 10 20 30 40 50 60

Fuente: elaboracion propia

Del total de las empresas encuestadas en esta pregunta tenemos con un 55% empresas que
consideran “aceptable” el trato que les brinda su asociaciéon empresarial, con un 35%
empresas que consideran “bueno” el trato que les brinda su Cadmara empresarial y para
finalizar teneos con un 10% que consideran “regular” el trato que les brinda. (Ver gréafico 4
y cuadro 18)

Cuadro N° 19 cuestionario Investigacion de Mercados

Respuesta | Porcentaje

Satisfecho 2 2%
Parcialmente satisfecho

42 43%
Ni satisfecho ni
insatisfecho 42 43%
Parcialmente insatisfecho

10 10%
Insatisfecho 2 2%
Total 98 100%

Fuente: elaboracidn propia
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GraficoN° 5

En términos generales. ¢en qué medida se siente satisfecho con la Camara o Asociacion?

Grafico Nro 5

B Satisfecho B Parcialmente satisfecho B Ni satisfecho ni insatisfecho

B Parcialmente insatisfecho M Insatisfecho

Fuente: elaboracidn propia

Las empresas en esta pregunta respondieron que se sienten en medida parcialmente
satisfecho y ni satisfecho ni insatisfecho con un 43% es decir que tenemos igualdad en el
primer lugar con estas dos opciones, como segundad opcion mas elegida tenemos que las
empresas estan parcialmente insatisfecho con un 10%. (Ver gréafico 5y cuadro 19)

Cuadro N° 20 cuestionario Investigacion de Mercados

Respuesta | Porcentaje
Sl 86 88%
NO 12 12%
Total 98 100%

Fuente: elaboracidn propia
Gréfico N° 6

¢Usted conoce la filosofia, metas y objetivos de la Camara o Asociacion Empresarial?

Grafico Nro 6

S|
ENO

Fuente: elaboracidn propia
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En esta pregunta con un 88% las empresas si conocen la filosofia, metas y objetivos de la

Céamara o Asociacion y con 12% no conocen. (Ver grafico 6 y cuadro 20)

Cuadro N° 21 cuestionario Investigacion de Mercados

Respuesta | Porcentaje
Sl 90 92%
NO 8 8%
Total 98 100%

Fuente: elaboracion propia

Grafico N° 7

¢Conoce los beneficios que brinda la Camara o Asociacion a sus afiliados?

Grafico Nro 7

NO
8%

.

- SI
- NO

SI
92%

Fuente: elaboracién propia

Podemos observar en la siguiente pregunta que un 92% si conoce los beneficios que brinda

la Camara o Asociacion y un 8% no conoce. (Ver gréafico 7 y cuadro 21)
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Cuadro N° 22 cuestionario Investigacion de Mercados

Respuesta | Porcentaje
Asesorias legales, tributarias e informativas 40 13%
Servicio de mensajeria 28 9%
Descuentos por convenios 54 17%
Cursos y talleres de capacitacion 74 23%
Eventos generales 42 13%
Congresos nacionales 40 13%
Propuestas o planes 2 1%
Trabajo cooperativo con diferentes sectores que fomenten
proyectos en conjunto 14 4%
Alianzas estratégicas con instituciones publicas y privadas
24 8%
Ninguna de las anteriores. 0 0%
Total 318 100%

Fuente: elaboracion propia

Grafico N° 8

De los siguientes beneficios que brinda la Camara o Asociacion. ¢Cuantos de ellos usted
conoce?

Grafico Nro 8

Ninguna de las anteriores.
Alianzas estratégicas con instituciones publicas...
Trabajo cooperativo con diferentes sectores...

Propuestas o planes

Congresos nacionales

Eventos generales

Cursos y talleres de capacitacion

Descuentos por convenios

Servicio de mensajeria

Asesorias legales, tributarias e informativas

o

20 40 60 80

Fuente: elaboracidn propia

Los encuestados respondieron en ler lugar que de los beneficios que brindan la Camaras
conocen curso y tallares de capacitacion con un 23%, con un 17% conocen el beneficio de
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descuentos por convenios y en tercer lugar tenemos la opcién elegida es Eventos Generales

con un 13%.

Cuadro N° 23 cuestionario Investigacion de Mercados

Respuesta | Porcentaje
Muy frecuentemente 2 2%
Frecuentemente 2 2%
Ocasionalmente 46 47%
Casi nunca 40 41%
Nunca 8 8%
Total 98 100%

Fuente: elaboracidn propia

GraficoN° 9

De las reuniones, capacitaciones, congresos, eventos y otros que convoca la Camara o
Asociacion. ¢Con qué frecuencia participo o asistio en un afio?

Grafico Nro 9

8% 2%

B Muy frecuentemente
M Frecuentemente

® Ocasionalmente

M Casi nunca

B Nunca

Fuente: elaboracidn propia

En cuanto a la frecuencia de participacién en reuniones, capacitaciones, congresos,
eventos y otros, la opciébn mas elegida por los encuestados fue la opcion
“Ocasionalmente” con un 47%, otra de las mas elegidas fue la opcion “Casi Nunca” con
un 41% y con un 8% tenemos a la opcidon que “Nunca” participaron.
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Cuadro N° 24 cuestionario Investigacion de Mercados

Nivel de importancia
Actividad Menos_lmportante - Mas Total '
Importante Puntos Porcentaje
1 2 3 4 5
A§esor|gs Iegales, . 2 0 20 68 8 374 11,5%
tributarias e informativas
Servicios de mensajeria 2 8 34 48 6 342 10,5%
Descuentos por convenios | 0 0 20 36 42 414 12,7%
Cursos y talleres de 2 | o] 14| 52 | 30 | 402 12,3%
Capacitacion
Eventos generales 0 0 40 44 14 366 11,2%
Congresos nacionales 0 4 10 34 50 424 13,0%
Propuestas o planes de 02| 6 8 82 464 14,2%
activacion
Alianzas estratégicas que
fomenten relaciones y 0 0 6 6 86 472 14,5%
proyectos en conjunto
Total 3258 100%

Fuente: elaboracion propia

Graficos N° 10

En su condicion como afiliado. ¢ Como califica las actividades y proyectos de una Camara o
Asociacion, segun el nivel de importancia en la actualidad?

- Asesorias legales, tributarias e informativas

Menos importante - Mas importante

80 68
60
40
20
P 0 L ;
0 — —)
1 2 3 4 5

Fuente: elaboracidn propia

En cuanto a la actividad o proyecto Asesorias legales, tributarias e informativas, las
empresas eligieron (en una escala siendo el 1 menos importante y el 5 mas importante) la
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opcion 4 con total de 68 respuestas, esto nos da referencia que esta mas cercano al 5 de
forma positiva con respecto a la variable “Importante”.

- Servicios de mensajeria

Menos importante - Mas importante

60
50
40

48
34
30
20 o
10 2 6
0 — I —

2 3 4 5

Fuente: elaboracidn propia

En cuanto a la actividad o proyecto Servicios de mensajeria, las empresas eligieron (en una
escala siendo el 1 menos importante y el 5 mas importante) la opcion 4 con 48 repuestas,
esto nos da referencia que esta mas cercano al 5 de forma positiva con respecto a la variable
“Importante”.

- Descuentos por convenios

Menos importante - Mas importante

50 42
40 36
30 20
20
0
1 2 3 4 5

Fuente: elaboracidn propia

En cuanto a la actividad o proyecto Descuentos por convenios, las empresas eligieron (en
una escala siendo el 1 menos importante y el 5 mas importante) la opcion 5 con 42
repuestas.
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- Cursos y talleres de Capacitacion

Menos importante - Mas importante

60

52

50
40 30
30
20 14
PR
0 —

3 4 5
Fuente: elaboracidn propia

En cuanto a la actividad o proyecto Cursos y talleres de Capacitacion, las empresas
eligieron (en una escala siendo el 1 menos importante y el 5 mas importante) la opcion 4
con 52 repuestas, esto nos da referencia que esta mas cercano al 5 de forma positiva con
respecto a la variable “Importante”.

- Eventos generales

Menos importante - Mas importante

50 44
40
40
30
20 14
10
0 0

0

2 3 4 5

Fuente: elaboracién propia

En cuanto a la actividad o proyecto Eventos generales, las empresas eligieron (en una
escala siendo el 1 menos importante y el 5 mas importante) la opcion 4 con 44 repuestas,
esto nos da referencia que esta mas cercano al 5 de forma positiva con respecto a la variable
“Importante”.
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- Congresos Nacionales

Menos importante - Mas importante

60

50
50
40 34
30
20 ) 10
10
0
’ - ]

3 4 5

Fuente: elaboracion propia

En cuanto a la actividad o proyecto Congresos Nacionales, las empresas eligieron (en una
escala siendo el 1 menos importante y el 5 mas importante) la opcion 5 con 50 repuestas.

- Propuestas o Planes de Activacion

Menos importante - Mas importante

100 82
80
60
40
20 0 2 6 8
0 — — ||
1 2 3 4 5

Fuente: elaboracidn propia

En cuanto a la actividad o proyecto Propuestas o Planes de Activacion, las empresas
eligieron (en una escala siendo el 1 menos importante y el 5 mas importante) la opcion 5
con 82 repuestas.

- Alianzas estratégicas que fomenten relaciones y proyectos en conjunto

Menos importante - Mas importante

100 86
80
60
40
20 0 0 6 6
0 [ [
1 2 3 4 5

Fuente: elaboracion propia
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En cuanto a la actividad o proyecto Alianzas estratégicas que fomenten relaciones y
proyectos en conjunto, las empresas eligieron (en una escala siendo el 1 menos importante
y el 5 més importante) la opcion 5 con 86 respuestas.

Haciendo un resumen de la pregunta 10, las empresas toman como las actividades o
proyectos mas importantes:

Descuentos por convenios.
Congresos nacionales.
Propuestas o planes de activacion.

Alianzas estratégicas que fomenten relaciones y proyectos en conjunto.

Cuadro N° 25 cuestionario Investigacion de Mercados

Participacion

Actividades Participo Me gustaria No
Participar | participo

A_sesorl_as Iegales, _ 12 59 34

tributarias e informativas

Servicios de mensajeria 8 44 46

Descuentos por convenios 40 42 16

Cursos_, y t_a,IIeres de 74 12 12

Capacitacion

Eventos generales 56 26 16

Congresos nacionales 30 52 16

Prqpue:c,@as 0 planes de 10 74 14

activacion

Alianzas estratégicas que

fomenten relaciones y 16 72 10

proyectos en conjunto

Fuente: elaboracion propia
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Graficos N° 11

Segun su experiencia. ¢Cudles son las actividades y proyectos en los que ha participado
como afiliado de la Camara o Asociacion?

Participacion

80

70

60

50

40

30

ll h|

PO | | I Enn BER HER uiE HEm
Asesorias Servicios de Descuentos Cursosy Eventos Congresos Propuestas o Alianzas
legales,  mensajeria por talleresde  generales nacionales planesde estratégicas
tributarias e convenios Capacitacion activacion que
informativas fomenten

relaciones y
proyectos en
conjunto

B Participo W Me gustaria Participar ™ No participo

Fuente: elaboracidn propia

71 Cursos y Talleres de Capacitacion es la opcién mas elegida en cuanto a la variable
participo.

71 Propuesta o Planes de Activacién es la opcion mas elegida en cuanto a la variable
me guastaria participar.

71 Servicios de Mensajeria es la opcion mas elegida en cuanto a la variable no

participo.
Cuadro N° 26 cuestionario Investigacion de Mercados
Insatisfecho - Muy Satisfecho
2 3 4 5 Total
20 62 14 0 98
2% 20% 63% 14% 0% 100%

Fuente: elaboracion propia
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¢Cual es el nivel de satisfaccion de su participacion en las actividades y proyectos de la

Céamara o Asociacién?

70
60
50
40
30
20

10

En esta respuesta, siendo en una escala el 1 insatisfecho y el 5 muy satisfecho las empresas
eligieron el nivel de satisfaccion en cuanto a su actividades y proyectos de asociacion la

Graficos N° 12

Insatisfecho - Muy satisfecho

4

Fuente: elaboracion propia

opcion 3 con un 63% esto nos dice que esta en un término medio en la escala.

Cuadro N° 27 cuestionario Investigacion de Mercados

, B2 De Parciamente | Ni de Ni en Parciamente en | En
Camara o Asociacion acuerdo | de acuerdo |acuerdo |desacuerdo | desacuerdo desacuerdo
Se comunica adecuadamente 2 16 8 6 32 4
con las Empresas
Escucha atentamente a las 2 38 12 12 32 2
Empresas
Solicita recomendaciones e
ideas de las Empresas 6 40 12 2 38 0
Actla conforme a las
recomendaciones e ideas de los 4 38 8 6 42 0
Empresas
Actualiza sus reglas y
procedlm_lentos para satisfacer 4 40 8 8 38 0
las necesidades de las
Empresas

Fuente: elaboracidn propia
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Graficos N° 13

Pensando en la comunicacion y capacidad de respuesta. ¢Cree que la Camara o Asociacion
ha ayudado a impulsar el crecimiento Empresarial Privado de Tarija en los ultimos afios?

Camara o Asociacion

50
40
30
20
10 I
o —mim - mEN_ = | ] =HEN
Se comunica Escucha Solicita Actia conforme a las Actualiza sus reglas
adecuadamente con atentamentealas recomendacionese recomendacionese yprocedimientos
las Empresas Empresas ideas de las ideas de los para satisfacer las
Empresas Empresas necesidades de las
Empresas
H De acuerdo B Parciamente de acuerdo Ni de acuerdo
B Ni en desacuerdo B Parciamente en desacuerdo ® En desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

Solicita recomendaciones e Ideas de las Empresas es la opcion més elegida en cuanto a la
variable “De acuerdo”.

Se comunica adecuadamente con las Empresas es la opcién méas elegida en cuanto a la
variable “Parcialmente de acuerdo”.

Escucha Atentamente a las Empresas es la opcion mas elegida en cuanto a la variable “ni de
acuerdo y ni en desacuerdo”.

Actua conforme a las recomendacion e ideas de las Empresas es la opcion mas elegida en
cuanto a la variable “parcialmente en desacuerdo”

Se comunica adecuadamente con las Empresas es la opcion mas elegida en cuanto a la
variable “en desacuerdo”.
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Cuadro N° 28 cuestionario Investigacion de Mercados

Respuesta | Porcentaje
Muy Accesible 0 0%
Accesible 8 8%
Regular 42 43%
Poco accesible 48 49%
Nada accesible 0 0%
total 98 100%

Fuente: elaboracion propia

Gréficos N° 14

De acuerdo a la coyuntura econémica que vive Tarija. ¢Usted considera accesible pagar un
aporte para pertenecer a una Cdmara o Asociacion?

Nada accesible

Poco accesible

Accesible

Muy Accesible

0 10 20 30 40

50 60

Fuente: elaboracion propia

En cuento a la accesibilidad de pagar un aporte para pertenecer a una Camara o Asociacion,
las empresas eligieron en primer lugar la opcidon es “poco accesible” con un 49%, en
segundo lugar, con un 43% eligieron la opcion las “regular” y como tultima opcion
“accesible” con un 8%.
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Cuadro N° 29 cuestionario Investigacion de Mercados

Respuesta | Porcentaje
SI 72 73%
NO 26 27%
Total 98 100%

Fuente: elaboracion propia

Graficos N° 15

¢Usted tiene conocimiento de que la Cadmara estd Asociada a la Federacién de Empresarios
Privados de Tarija?

Graficos Nro 15

mS] mNO

Fuente: elaboracion propia

En esta pregunta las empresas eligieron que, Sl tienen conocimiento de que la Camara este
afiliado a la FEPT con un 73%, y con un 27% que NO.

Cuadro N° 30 cuestionario Investigacion de Mercados

Respuesta | Porcentaje
SI 48 67%
NO 24 33%
Total 72 100%

Fuente: elaboracidn propia




Graficos N° 16

¢Y conoce cuales son los beneficios que se tiene al pertenecer a esta entidad?

Grafico Nro 16

ES] mNO

Fuente: elaboracidn propia

Las empresas respondieron con un 67% que Sl tienen conocimiento de los beneficios que
se tiene al pertenecer a la FEPT y un 33% que No tienen conocimiento.

Cuadro N° 31 cuestionario Investigacion de Mercados

Respuesta | Porcentaje

Gestion y Representacion Empresarial 56 38%
Asesoria legal y tributaria 12 8%
Organizacion de conferencias y cursos de

capacitacién 38 26%
Servicio de conciliacién y arbitraje comercial |2 1%
Servicios Informativos 34 23%

Publicidad a través de su pagina Web y redes
sociales 6 4%

Total 148 100%

Fuente: elaboracidn propia
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Graficos N° 17

De los siguientes Servicios que brinda La Federacion de Empresarios Privados de
Tarija. ¢ Cuéntos de estos servicios ha utilizado en al menos una ocasion?

Graficos Nro 17

Publicidad a través de su pagina Web y redes
sociales _—

Servicios Informativos | I

Servicio de conciliacién y arbitraje comercial [l

Organizacion de conferencias y cursos de e
capacitacion
Asesorfa legal y tributaria [ NRNREREE
Gestién y Representacién Empresarial [N

0 10 20 30 40 50 60

Fuente: elaboracidn propia

En esta respuesta tenemos a la opcidon Gestion y Representacion Empresarial es la mayor
elegida por las empresas con un 38% en cuanto al servicio que se ha utilizado al menos en
una ocasion, como segundad opcién tenemos a la Organizacion de conferencias y cursos de
capacitacién con 26% y por ultimo Servicios Informativos 23%.
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Cuadro N° 32 cuestionario Investigacion de Mercados

Servicios Grado de satisfaccion
1 2 3 4 5 Puntos | Porcentaje

Gestién y Representacion

. 4 12 42 14 0 210 18%
Empresarial

Asesoria legal y

. : 4 24 44 0 0 184 16%
tributaria

Organizacion de
conferencias y cursos de 4 10 22 36 0 234 20%
capacitacion

Servicio de conciliacién

. - 6 30 32 4 0 178 15%
y arbitraje comercial
Servicios Informativos 4 20 36 12 0 200 17%
o Publicidad a traves_de su 6 )8 36 5 0 178 15%
pagina Web y redes sociales
Total 1184 100%

Fuente: elaboracidn propia

Gréficos N° 18

Evalué el grado de satisfaccion de los servicios que ofrece la Federacién de Empresarios
Privados de Tarija a la Camara o Asociacion Empresarial.

1 m2 =3 m4 m5

44
42
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32
30
28
24
22
4
12
10
4 4 4 6 6

Gestion y Asesorfalegaly  Organizaciéon Servicio de Servicios Publicidad a

Representacion tributaria de conferencias  conciliaciéon y Informativos través de su
Empresarial y cursos de arbitraje pagina Web y
capacitaciéon comercial redes sociales

Fuente: elaboracion propia
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En esta pregunta tenemos la escala del 1 al 5 (siendo el 1 insatisfecho y el 5 muy
satisfecho).

Entonces podemos empezar que el grado de satisfaccion de publicidad a través de su pagina
web y redes sociales es de valor uno de la escala, siendo Insatisfecho.

El grado de satisfaccion de Servicio de conciliacion y arbitraje comercial es de valor 2 de la
escala, siendo mas cercano a insatisfecho.

El grado de satisfaccion de publicidad a través de su pagina web y redes sociales es de
valor uno de la escala, siendo Insatisfecho.

El grado de satisfaccion de Asesoria legal y tributaria es de valor 3 de la escala, siendo el
punto medio de la escala.

El grado de satisfaccion de Organizacion de conferencias y cursos de capacitacion es de
valor 4 de la escala, siendo el mas cercano a muy satisfecho.

Cuadro N° 33 cuestionario Investigacion de Mercados

Respuesta | Porcentaje
Sl 22 31%
NO 50 69%
Total 72 100%

Fuente: elaboracion propia

Grafico N° 19

¢Usted tiene conocimiento de los las objetivos y las metas de la Federacion de Empresarios
Privados de Tarija?

Grafico Nro 19

mS] mNO

Fuente: elaboracidn propia
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Como se puede observar en el grafico 19 el 69% de las empresas NO tiene conocimiento de

los las objetivos y las metas de la Federacién de Empresarios Privados de Tarijay el 31% si
tiene conocimiento.

Cuadro N° 34 cuestionario Investigacion de Mercados

Respuesta | Porcentaje
SI 42 43%
NO 56 57%
Total 98 100%

Fuente: elaboracion propia

Grafico N° 20

¢Considera usted actualmente que pertenecer a la Federacion de Empresarios Privados de
Tarija, contribuye a fortalecer su Sector Empresarial?

Grafico Nro 20

u S]
ENO

Fuente: elaboracion propia

Como se muestra en el grafico 20, el 57% de las empresas NO considera que al pertenecer a
la Federacion de Empresarios Privados de Tarija contribuye a fortalecer su Sector
Empresarial y cuanto al 43% de empresas Sl consideran que contribuyen.
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5.1. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

O

La investigacion de mercado nos permitié corroborar la hipotesis planteada; la falta
de liquidez, el escaso sentido pertenencia y la falta de compromiso son las causas
que conllevan a la desafiliacion de la FEPT.

Se determino que gran parte del asociado no esta satisfecho con el servicio que
ofrece. Ademas, se verifico que no hay una comunicacion adecuada entre las
empresas y Camaras asociadas.

La mayor parte de las empresas encuestadas tienen como impulso afiliarse por
obtener retribucién econdmico o financiamiento. Ademas, la crisis econémica que
vive el departamento de Tarija, hace que el sector empresarial privado vea poco
accesible pagar un aporto para pertenecer a una asociacion empresarial.

Las empresas no tienen conocimiento de los beneficios que ofrece una Camara o
asociacion empresarial.

Las empresas ven como muy importante los planes de accion y las estrategias de
alianzas.

Se puede percibir que hay una baja frecuencia en cuanto a la participacion de
actividades por parte del asociado, lo que nos indica que hay falta de compromiso
hacia su asociacion empresarial.

La Federacion de Empresarios Privados de Tarija no tiene una buena receptividad

por parte de las empresas encuestas, en cuanto a contribuir a fortalecer el sector
empresarial.
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6. PROPUESTA
6.1.INTRODUCCION

Una de las herramientas contemporéneas que tienen mayor relevancia en el tema
administrativo es sin duda la formulacion de estrategias de mejoramiento o fortalecimiento.

En este sentido, la alta direccion debe formular planes de mejoramiento con el fin
inicialmente de caracterizar una o méas problematicas organizacionales y en torno a estas se
plantea la necesidad de analizar su impacto tanto en el entorno interno como externo,
buscando las mejores estrategias que solventen o potencien las limitantes y fortalezas
encontradas en el desarrollo de estos instrumentos.

En este orden de ideas, el presidente y miembros del directorio, son capaces de asumir sus
procesos de toma de decisiones partiendo de instrumentos realizados de forma sistematica,
holistica y objetiva que proveen informacion de interés para garantizar un mayor nivel de
certidumbre al momento de ejecutar sus estrategias y acciones organizacionales.

Teniendo en cuenta lo anterior, la presente Propuesta busca elaborar una ESTRATEGIA
PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA MEMBRESIA INSTITUCIONAL DE LA FEPT
PARA EL ANO 2023; con el cual la organizacion previa implementacion, se espera que
alcance unos mejores resultados desde el punto de vista de la gestion administrativa.

6.2.0BJETIVO DE LA PROPUESTA

La presente “ESTRATEGIA PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA
MEMBRESIA INSTITUCIONAL DE LA FEPT”, tiene como objetivo “POSICIONAR
EN EL CORTO PLAZO LA IMAGEN Y SERVICIOS DE LA FEPT, QUE PERMITA
FIDELIZAR A SUS ASOCIADOS”.

La Estrategia de fortalecimiento de la membrecia para la Federacién de Empresarios
Privados de Tarija, serd para el beneficio de todas las camaras, asociaciones,
organizaciones y empresas asociadas.

6.3.JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

Con la realizacion de la presente propuesta, se pretende impactar de forma préactica en la
consolidacién de acciones estratégicas que vislumbren un camino oportuno para el
mejoramiento de la gestion administrativa de la FEPT.

Ademas, esta propuesta es de relevancia para la FEPT, puesto que facilitara una vision
completa y no parcializada del panorama actual de la Federacion desde la percepcion de los
asociados contribuyendo significativamente a la busqueda de mecanismos adecuados para
resolver los problemas organizacionales actuales que sean identificados.
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6.4.LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS DE FORTALECIMIENTO 2023

Los Lineamientos Estratégicos estan en base al diagnostico situacional realizado en
el trabajo de investigacion de la Federacion de Empresarios Privados de Tarija, los cuales
arrojaron un diagnostico con puntos fuertes y débiles de la organizacion, y las amenazas y
oportunidades de su entorno.

Los Lineamientos Estratégicos, se orientan fundamentalmente a fortalecer cuatro ejes
temaéticos, con el fin de potenciar la captacién de nuevos socios.

Cuadro N° 35 Lineamientos Estratégicos

LINEAMIENTO - LINEAMIENTO
ESTRATEGICO 1 ESTRATEGICO 4
*“Asegurar la *“Fortalecimie *“Reclutar s “Activar y
participacion nto a los nuevos volver a
del Comité afiliados afiliados para involucrar a
Ejecutivo en alcanzando generar ex afiliados”.
la una alta tasa mayor
implementaci de representativ
oénde la retencién.” idad -
estrategia de Influencia”.
membresia”
| —

Fuente: Elaboracion propia

6.4.1. LINEAMIENTO ESTRATEGICO 1

“Asegurar la participacion del Comité Ejecutivo en la implementacion de la
estrategia de membresia”

a) Asegurar que el Comité Ejecutivo sea consciente, esté preparado y participe
activamente.

o Desde el comienzo, el Comité
Ejecutivo tiene que estar plenamente
informado sobre la situacion de la
membresia y sus implicaciones en la
FEPT.

o Laevolucion de la membresia sobre la
base de indicadores clave de
desempefio claros tiene que ser un
punto sistematico en la agenda de
cada Junta Directiva.
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b) Asegurar el liderazgo del Director Ejecutivo en las politicas de membresia y su

implementacion

El Director Ejecutivo es la Gerente General de la FEPT Licenciada Andrea
Patricia Vargas Cazon.

El Director Ejecutivo sera la responsable final de la redaccion y la implementacion
de la estratégica de membresia.

El Director Ejecutivo tiene que
participar activamente en la
implementacion de ciertas acciones de
membresia  para las  Cémaras
empresariales (visitas, contacto).

El Director Ejecutivo tiene que
monitorear dos veces al mes todos los
datos de membresia mas importantes.

Crear un Departamento profesional para la membresia

Determinar el objetivo y los criterios de gestion de informes sobre la membresia
Determinar las responsabilidades del departamento de membresia (coordinacion,
informe unificado y comunidn con otros departamentos).

Este departamento profesional para la membresia estard liderado por un
Administrador de departamento de membresia que sera contratado (con sueldo
equivalente al sueldo minimo nacional por tres meses) y dos asistentes que tengan
orientacion en marketing e informética, estos serén pasantes de la FEPT (sin
retribucion econémica).

Este departamento debe crear un
conjunto de herramientas para
desarrollar, implementar y monitorear
politicas de membresia.

Sistema de TI

Vissat deat

o Sistema de CRM completamente actualizado
o verificado de calidad de servicios generado automaticamente con el cliente.
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El tipo de CRM implementado serd en la Nube, o CRM Cloud, se basa en cloud
computing. Se trata de un CRM online. Para la implantacién de este tipo de software
no tendra costo, ya que se puede conseguir paquetes gratuitos de internet como, por
ejemplo: HubSpot CRM, Zoho CRM, Bitrix24 CRM, Insightly CRM, Salesfoce CRM,
Piperdrive CRM, FreshSales, Nimble CRM. Estard a cargo del pasante con
orietnacion en informatica.

d)

El

Monitorear y evaluar las actividades que la FEPT lleva a cabo en materia de
membresia a través de CRM e indicadores clave de desempeiio (KPI’s)

Se tiene que crear un sistema de informes automético que responda a las
necesidades generales y especificas recurrentes del Director Ejecutivo y del Comité
Ejecutivo. Los indicadores clave de desempefio se deben formular y evaluar
regularmente.

Se debe usar el CRM para elaborar datos de membresia sofisticados. Por ejemplo:
valor del tiempo de vida.

monitoreo estara a cargo principalmente del Administrador de departamento

de membresia y el pasante con orientacion en informética.

Aplicacion del KPI’s en el area de la membresia

Agente evaluador: Federacidén de Empresarios Privados de Tarija

Objetivo a evaluar

KPI’s

gk wn -

Crecimiento de membresia
Participacion por sector
Crecimiento de afiliacion por sector
Abandono de membresia

Retencién de membresia

0O 0O 0 0O

Tasa de crecimiento de membresia (anual)

Porcentaje de participacion por sector

Tasa de crecimiento de empresas afiliadas a las Camaras
Tasa de abandono de membresia

Tasa de retencién de membresia
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Caélculo de porcentaje: se realizara el calculo en base a gestiones para obtener una grafica
para dar lugar a una comparacion efectiva: el calculo se realizara de la siguiente manera

MEMBRESIA

iento de membresia (anual) = N= i ebros base

Porcentaje de participacion por sector =

Tasa de abandono de miembros _
afiliados

Tasa de retencion de miebros afiliados _

De manera automatica los puntajes de la casilla seran representados graficamente en un
Dashboard de &rea de membresia.

5] Tasa de retencon de miemoms afifadas
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6.4.2. LINEAMIENTO ESTRATEGICO 2

“Fortalecimiento a los afiliados alcanzando una alta tasa de retencion.”

¢Por qué enfocarse en la retencion de la afiliacion?
= Se tiene dos razones fundamentales:

- Costo Efectividad La retencion es entre 5 y 10 veces mas econémica que la
captacion.

- Lalealtad del cliente: “una carta de triunfo” Los afiliados “leales” gastan
mas.
El “boca a boca” es uno de los medios mas efectivos para la captacion de
nuevos afiliados por lo que los afiliados actuales son los mejores embajadores
de la organizacion.

a) Medir la retencion de la afiliacion
Se debe medir la retencion de los afiliados a la FEPT de la siguiente manera:

Cuadro N° 36 Retencion de afiliados

Con competidores (si es

Afo por afio posible)

-

(REGLA GENERAL: si ‘
la tasa de retencion

tes mas baja del 80% ‘

hay un problema

Con Federacién Empresariales Con Federacion Empresariales
de otros paises de otros departamentos

Fuente: Elaboracion propia

La formula utilizada sera la siguiente:

Tasa de Retencidn (= tasa de Renovacion)

No de afiliados que renuevan a 31.12.2022
No total de afiliados a 31.12.2021
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Ejemplo:

420 renuevan en 2022 __
500 afiliados en 2021

84% lo que significa una pérdida de 16% de afiliados

Par los afiliados en riesgo se propone analizar la tasa de retencion y la permanencia
promedio en diferentes categorias de afiliados como se muestra en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 37 Categorias de afiliados

ﬂ S —————
“

Fuente: Elaboracion propia

El responsable de medir la retencion de afiliacion sera el pasante con

orientacion en marketing.

b) Monitorear a los afiliados
Qué debe saber:

¢Cuéntos y qué afiliados estan abandonando la organizacion?
¢Por qué la estdn abandonando?

¢Qué afiliados la abandonaran pronto?

¢Cuantos y qué afiliados participan y/o utilizan servicios?

o O O O

Esta informacion debe tener el Director Ejecutivo de la organizacion y tiene que ser de la
siguiente manera:

o Cada 3 meses: Hacer un listado de los afiliados en riesgo debido al no uso de
servicios; no apertura de emails y boletines informativos; no participacion en
actividades de la asociacion.
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o Generar una lista automaticamente de afiliados a los que se les vayan a vencer los
pagos en un futuro cercano.

o Tener un estado bimensual de los miembros que no pagaron las contribuciones de
que les correspondian en el momento requerido.

La informacion que debe tener el Director Ejecutivo de la FEPT sobre el
monitoreo de los afiliados debe ser proporcionada por el Administrador de
departamento de membresia.

c) Lograr que los afiliados paguen: simplificar los procesos de pago y
administrativos

Regla Numero 1: Hacer que los afiliados estén contentos de pagar

o Realizar una carta que incluya la factura y adjuntar con ella una lista de los logros
(individuales y colectivos).
o Implementar descuentos para los primeros en pagar.

Regla Numero 2: Simplificar la vida de los afiliados

o Implementar un sistema de pago online.

o Implementar un sistema para la renovacion automatica del pago a traves del banco.

o Implementar un descuento por pago anual de membresia de 17% por 1-2 afios
(descuento de dos meses).

o Recordarles a los afiliados que paguen.

El responsable de que estas reglas se lleven a cabo es el Administrador del
departamento de membresia.

Proceso de renovacion: CADECO
Cuando solicitar el pago de la cuota de afiliacion:

1 mes antes: envio de la factura: Una carta que incluya la factura debe ser acompafiada con
la lista de los logros (individuales y colectivos).

Cuando el pago esta vencido: Llamada telefonica o insistir con otra carta

Después de 1 mes: Un miembro de la junta directiva contacta al Gerente general de
CADECO vy si son grandes afiliados son visitados por el Director Ejecutivo de la FEPT.

Durante 6 meses: recordatorio mensual 2 llamadas de seguimiento

Después de 6 meses: no se proporcionan servicios modificacion de la base de datos
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d) Desarrollar reglas de gobernanza claras sobre los derechos y deberes de los
afiliados

El Director Ejecutivo debe desarrollar e implementar reglas de gobernanza sobre las
obligaciones - derechos de los afiliados relacionados con las cuotas de afiliacion.

Definir la duracion del "periodo de gracia™ (deberia ser 6 meses).

Pérdida del derecho a la prestacion de servicios después de la falta de pago.
Pérdida de derecho al voto.

Mantener cierta informacion béasica durante un periodo X después del impago.
Establecer reglas para la exencion excepcional de la contribucion de la membresia

0O O O O O

Exencion excepcional de la contribucion de la membresia

El Director Ejecutivo puede establecer reglas para permitir que las compafias en
circunstancias dificiles estén exentas parcial o temporalmente del pago de las cuotas de
afiliacion:

o Respondiendo a criterios objetivos, por ejemplo, pérdida de capital igual a x % de
capital; un desastre reconocido, sector en crisis (reduccion del PIB en el sector).

o Reduccidn de tarifas o exencion temporal (mejor para mantener tarifas simbélicas y
no "0").

o Solo para miembros con cierta lealtad (membresia por més de 3 afios).

El responsable de gue estas acciones se lleven a cabo es el Director Ejecutivo y el
Administrador del departamento de membresia.

e) Crear herramientas para conocer la satisfaccion / descontento y resolver
guejas
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Anadlisis de satisfaccion / descontento:

o Andlisis via CRM: uso de servicios, n° de usuarios totales y usuarios por
servicio (tema-ubicacion).

o Medida de satisfaccion de los afiliados por cada servicio: generado
automaticamente para dirigir al usuario / participante.

o Encuesta anual de satisfaccion.
Encuesta de salida a los afiliados que abandonaron la organizacion.

Para saber la medida de satisfaccion de los afiliados se puede utilizar una encuesta con una
métrica Net Promoter Score (NPS)

Esta herramienta va a permitir conocer la lealtad del socio y la probabilidad de que los
socios recomienden a la FEPT con otras asociaciones empresariales. Ademas, sera
importante para medir la satisfaccion de los socios actuales y las métricas de experiencia.

El NPS se puede determinar haciendo una simple pregunta a los socios, «En una escala de
0-10 (donde 0 es el més bajo y 10 el més alto), ¢qué posibilidad hay de que nos
recomiendes a otras asociaciones empresariales?

Improbable Prebable
0 1 2 3 4 5 (] 7 8 q ILi]

El NPS puede ser calculado restando los detractores de los promotores.

Promotores Detractores
Formula
o -
Net Promoter Score = % % x 1 00
Detractores Pasivos Promotores

- N ()
Q.QQQ. 0 00
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Para resolver quejas

o Se debe tener accesibilidad para recibir quejas (mail-web- teléfono).
o Hacer una compensacion, de ser necesaria.

El responsable de que estas acciones es el Administrador del departamento de
membresia.

f) Recompensar a los afiliados leales

Desarrollar e implementar sistemas para recompensar la lealtad de los afiliados (afiliados
por 3, 6, 9 afios) a través de:

o Descuentos en ciertos servicios.
o Exclusividad en ciertas reuniones-eventos.
o Honores / Premios.

e

MO

EMPRESARIAL

El responsable de estas acciones es el Director Ejecutivo y el Administrador del
departamento de membresia.

g) Informar e involucrar a los afiliados

Informar a los afiliados: Desarrollar una clara estrategia de comunicacién que incluya.
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Cuadro N° 38 comunicacién, distribucién y frecuencia

Comunicacion Distribuciéon
Multicanal diferenciada Frecuencia de
(integran de la la distribucion

diferentes informacién de la
canales de para los informacién
comunicacion) afiliados

Fuente: Elaboracion propia

o La comunicacién multicanal: es una estrategia de comunicacion que implica el
uso de multiples canales de comunicacion para llegar a la audiencia. Estos canales
pueden incluir medios impresos, correo electronico, redes sociales, mensajeria
instantanea, SMS, llamadas telefonicas, entre otros.

o La distribucion diferenciada de la informacion para los afiliados: es una
estrategia de comunicacion que implica la entrega de informacion especifica y
personalizada a cada uno de los afiliados de una organizacion. En lugar de enviar la
misma informacién a todos los afiliados, se segmenta la audiencia y se entrega
informacion relevante y oportuna a cada grupo de afiliados, segln sus intereses,
necesidades y perfil.

o La frecuencia de la distribucion de la informacion: se refiere a la cantidad de
veces que una organizacion envia informacion a su audiencia a lo largo del tiempo.
Esta frecuencia puede variar dependiendo del tipo de informacion, la audiencia y el
canal utilizado para la distribucion.

Involucrar a los afiliados

o Reglas de gobernanza: comités para
involucrar a los afiliados, «prestigio»,
hacer oir su voz.

o Actividades sociales: Premios, cenas,
eventos deportivos, reuniones con
autoridades.

o La Asamblea General Anual es su
ocasion para reunirse con afiliados:
haga un evento de ello.

o Con un monitoreo de participacion de los afiliados, dividirlos en Estatus: oro, plata,
bronce.
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El responsable de estas acciones es el Administrador del departamento de
membresia y el pasante en orientacion de marketing.

6.4.3. LINEAMIENTO ESTRATEGICO 3

“Reclutar nuevos afiliados para generar mayor representatividad — Influencia”.

La importancia de atraer nuevos afiliados
o Genera Ingresos e Recursos financieros s

o Genera Representatividad e Influencia 'Y

a) Reclutamiento de afiliados
Tasa de reclutamiento actual: A

N° de nuevos afiliados en 2022
Afiliados totales a 31/12/2021

b) Beneficios y costes/ Inversion del reclutamiento de nuevos afiliados

Cuadro N° 39 Valor del tiempo de vida

Numero de
afios de
afiliacion en
promedio

Compra
promedio para
servicios/
afiliado

Cuota de I:E:I
afiliacion

—1
—1

Valor del tiempo de vida

Fuente: Elaboracion propia

Valor de vida de los afiliados - Ejemplo

o Una nueva campaiia para reclutar nuevos afiliados cuesta: 10.000 Bs
o 50 empresas se afilian
o Cuota de afiliacion por afio: 100 Bs
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o Compra promedio en servicios/afiliado por afio: 50 Bs
o Numero de afios de afiliacion en promedio: 6 afios

¢Fue la camparia de reclutacion una buena inversion?
((100x50)+((50x50)x6) = 20000 Bs
Lo que significa que si es una buena camparia de reclutacion.

¢) Tener herramientas/ material promocional preparado para apoyar acciones de
reclutamiento

Lista de logros de la FEPT en influencia politica.

Folleto atractivo.

Paquete de membresia.

Las citas del Director Ejecutivo sobre el trabajo de la FEPT.
Formulario de membresia simple (en papel y en linea).
Agenda de negocios breve.

Medios de comunicacion social.

Mensaje de video breve para redes sociales.

O O O 0O O O O

FOLLETO ATRACTIVO

B ——————.

La Federacion de Empresarios Privados de Tarija
(F.E.P.T) rep y defiende los i de
sus miembros y de la comunidad empresarial en

el ambito departamental, nacional e internacional.

P dici les para el
desarrollo de la actividad empresarial privada y

participa activamente en el desarrollo econémico
y social de Tarija.

FEDERACION DE EMPRESARIOS PRIVADOS DE TARIJA

BIENVENIDO

tomadores de decisiones para crear un marco construccién de entornos seguros y para la
institucional que promueva los derechos de los movilizacién de capacidades de accion”.

LA FEDERACION DE EMPRESARIOS PRIVADOS
DE TARIJA TIENE LOS SIGUIENTES FINES:

"Uniendo Empresas™
1) Fomentar y defender la miciativa privada, sustentando la Glosofia
de In libre empresn y la economia de mercado. como bases

/‘h ’/ »
@ ' ‘esencinlos del desarollo econdmico y social dol pais.
MISION / ,
VISION = 5 9 L
: amménicoy equitativo del pais, contribuyendo a la producci
nacioual de bienes y servicios, con ¢l proposito de mejorar ol nivel

) Fomentar y participar en ¢l crecimicuto cconéimico y
de viday el desarrollo humano delos ciudadanos.

“Influir en organizaciones de base para “FEPT es reconocida como referente, para la 3

% 5 : : " v 3) Propiciar la concertacion, la cohesion social y la mo
Sopllar capac dedes de apenicloy en BT Els cendos el bR IaN R discriminacion, como expresion  de su esencia eminentemente

democratica.
1) promover el pto de ilidad Social ial entre

sus afiliados y atras organizaciones de la sociedad civil, pudiendo
crear consejos y comisiones especificas.

empresarios privados”.
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b

REQUISITOS PARA LA AFILIACION

PARA SU INSCRIPCION FEPT COMO MIEMBRO ES NECESARIO

CONTAR CON LOS SIGUIENTES REQUISITOS i VISITANOS EN NUESTRAS

DISTINTAS REDES
SOCIALES

"\ Forocopas de Carnet
de los represenntes

#FEPT

El responsable de la lista de logros de la FEPT es el Administrador del
departamento de membresia y el pasante con orientacion en marketing.

d) Desarrollar e implementar acciones para el reclutamiento de afiliados
Visitar a las Cdmaras.

Visitas de «colega a colega»: embajadores de la organizacién
Exposiciones publicitarias

Eventos de informacion

Cartas con folletos

Llamadas

Anuncios en la radio local y TV

Anuncios en periodicos locales

Emails

Pagina Web

O O O O O 0O O O O O

] 1 °
. °
° . °
° ( (]
° °
° )
° °

@  FEDERACION DE EMPRESARIOS PRIVADOSDETARUA @
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MARCELO ROMERO

PDTE FEDERACION DE EMPRESARIOS PRIVADOS DE TARUA

Acciones promocionales adicionales

o Periodo de prueba de la membresia
o Paquete de servicios gratuitos para nuevos afiliados.

El responsable de estas acciones es el Director Ejecutivo y el Administrador del
departamento de membresia.

e) Asegurar una integracion fluida de los nuevos afiliados en la organizacion

o Paguete de bienvenida: paquete de membresia con informacion clara sobre el
funcionamiento, prioridades en la agenda de promocion y oferta de servicios.

o Reunion de desayuno mensual con directores ejecutivos y miembros de la Junta.

o Presentacion en evento social, Asamblea General Anual.
o Visita a las instalaciones de los nuevos afiliados (visita personalizada) para grandes

afiliados.
P N
» F E

Damos la Bienvenida a:

ASOCIACION DE DESARROLLADORES

INMOBILIARIOS DE TARIJA
#UniendoEmpresas

LN
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El encardo de estas acciones es el Director Ejecutivo y el Administrador del
departamento de membresia.

f) Desarrollar politicas de retencion para nuevos afiliados

El primer afio es clave para garantizar que los nuevos afiliados se conviertan en
afiliados leales, es por eso que se recomienda:

o Implementar un monitoreo especifico sobre: uso de servicios, participacion en
actividades sociales, Asamblea General Anual, etc.

o Al menos tres contactos durante el primer afio.

o Indicador importante: Lealtad - tasa de retencion de nuevos afiliados después de 1
afo.

El responsable de estas acciones es el Administrador del departamento de
membresia.

6.4.4. LINEAMIENTO ESTRATEGICO 4

“Activar y volver a involucrar a ex afiliados”.

a) ldentificar rapidamente a los afiliados que no pagan y clasificarlos durante el
periodo de gracia

o Tener a mano una lista de los no contribuyentes durante el periodo de "gracia”,
que incluya datos sobre los servicios utilizados y la satisfaccion del afio anterior.

o Clasificar a los no contribuyentes sobre la base de los criterios acordados:
contribucidn financiera a la FEPT, tamafio de la empresa, sector, region.

o Dividir la clasificacion en categorias de prioridad para el tipo de accién (correo
electronico, llamada, visita) y autor de la intervencién (Presidente, miembro de
la junta, Director ejecutivo, personal)

o Si se van, clasificar a los ex afiliados por las razones principales por las cuales
decidieron abandonar (Usar una encuesta de salida)

El responsable de estas acciones es el Administrador del departamento de
membresia y el pasante con orientacion en informética.

b) Definir procesos y acciones para volver a involucrar a los ex afiliados

Después de realizar la encuesta de salida, es mejor no contactar a la empresa en al menos 3
0 6 meses.
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Después de 3-6 meses:

Definir el tipo de accién (correo electronico, llamada o visita) y autor de la intervencion

(personal, Director Ejecutivo, miembro de la Junta, Presidente):

o Si es necesario, obtener mas informacién sobre los motivos del abandono hacia la

FEPT

0O O O O

de inscripcion.

Recordar la propuesta de valor y los logros recientes de la FEPT

Disculparse por la mala calidad del servicio (si corresponde)

Presentar acciones para lidiar con errores pasados (si corresponde).

Si un miembro leal desea regresar, considere descuentos en mora o en nuevas tarifas

El responsable de estas acciones es el Administrador del departamento de
membresia y el pasante con orientacion en marketing.

6.5.PRESUPUESTO

El presupuesto para la Estrategia para el Fortalecimiento de la Membresia Institucional de

la FEPT se estima y se detalla a continuacion:

Cuadro N° 40 Presupuesto de Lineamientos Estratégicos

FEDERACION DE EMPRESARIOS PRIVADOS DE TARLA

LINEAS ACTIVIDAD CRONOGRAMA COSTO
ESTRATEGICAS APROXIMADO
ANUAL
Bs.
1.- Asegurar la | Creacion de Marzo- noviembre 6750bs.  Por  tres
participacion  del | Departamento meses para
Comité Ejecutivo en | profesional para la profesional para el
la implementacion | membresia departamento de
de la estrategia de membresia.
membresia.
2.- Fortalecimiento | Monitorear, Marzo- noviembre 3500 bs
a los afiliados | recompensar e (internet, teléfono,
alcanzando una alta | involucrar reuniones y eventos
tasa de retencién afiliados exclusivos, y
reconocimientos)
3.- Reclutar nuevos | Apoyar acciones Marzo- noviembre

afiliados para
generar mayor
representatividad —
Influencia

de reclutamiento

Reclutamiento de
nuevos afiliados

3700 bs (transporte,
material promocional
y comunicacion)
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4.- Activar y volver
a involucrar a ex
afiliados.

Sistematizar
informacién
afiliados.
Identificar
deudores. Moras

la
de

Marzo- noviembre

700 bs (comunicacion
€on socios)

Total

14650 bs.
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CAPITULO VII

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
7.1.CONCLUSIONES

1 Se ha realizado el andlisis del entorno externo de la FEPT, que nos permitio
identificar oportunidades y amenazas para el sector empresarial de la FEPT,
Oportunidades como el gran potencial para ampliar el nimero de afiliados de la
FPT.

1 El analisis interno nos dio a conocer que la FEPT tiene debilidades en cuanto a su
planificacion estratégica que no es adecuada, la ausencia de estrategias para la
retencion de nimero de afiliados, en el area de marketing no se aplican herramientas
efectivas entre otros aspectos.

1 La investigacion de mercado permitié corroborar la hipétesis planteada; la falta de
liquidez, el escaso sentido de pertenencia y la falta de compromiso son las causas
que conllevan a la desafiliacion de FEPT.

1 Finalmente se propone 4 lineas estratégicas , que tiene como objetivo: Posicionar
en el corto plazo la imagen y los servicios de la FEPT, que le permita fidelizar a
sus asociados.

7.2.RECOMENDACIONES

1 Considerar los resultados de la presente investigacion que brinda informacion
relevante, y puede contribuir a mejorar las condiciones actuales del FEPT.

71 Fortalecer y consolidar un componente de monitoreo y evaluacion institucional,
basado en resultados que le permita mejorar la efectividad de su gestion.

71 Sociabilizar el presente trabajo de investigacién al personal de la FEPT, con la
finalidad de generar mayor compromiso institucional,

1 LA FEPT, debe actualizar su Mision y Visién, que responda a las demandas del

entorno y con la participacion de todos los actores . generando mayor compromiso
de los mismos.
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