Version del estudio desarrollada para su consulta a
través de Internet.
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Tendencias empresariales.
Identificacion de factores de

modernizacion en la gestion

La internacionalizacion de la economia y la -
intensificacion de las relaciones comerciales en todo el O o
mundo son el resultado de un proceso de busqueda (Variacion porcentual anual)
permanente de competitividad por parte de las empresas
que garantice su vialidad, los objetivos de rentabilidad e tepaa * o
y un crecimiento econémico generador de empleo en , 20 f_+
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que hacer negocios hoy en dia no diferia demasiado de € e
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Alemania C?

Desde entonces, la competencia se ha hecho mas sap6 0 4
evidente y en muchos mercados las empresas se han 20
visto obligadas a reducir sus margenes de explotacion —e&—EEW 1993 1994 1995
para evitar la huida masiva de clientes y seguir en liza.

El colectivo de consumidores ha sido uno de los
grandes favorecidos debido a la caida de los precios de
venta y la presion de los mercados requiere la toma de
iniciativas empresariales para recuperar los ratios de

Fuente: Anuario Estadistico Mundial 1995
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En la actualidad, ya no son validas las practicas Fuente: Anuario Estadistico Mundial 1995

proteccionistas de “aguantar el chaparrén” 'y “esperar
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La creciente competencia sumerge a la humanidad en la
era de los cambios acelerados y en todas sus
consecuencias. La empresa esta abanderando este
proceso de cambio mediante los procesos de
innovacion. Las nuevas formas de fabricar y
comercializar los productos y la nueva organizacion del
trabajo estan generando nuevas formas de consumo y de
riqueza. Pero detras de esta realidad se esconde otra
mucho menos comentada por los expertos, pero mucho
mas importante: tener una empresa competitiva
comporta un cambio en la forma de concebir lo que es
una empresa, un cambio de mentalidad que traera
consigo nuevos objetivos, estrategias y métodos de
gestion. Un cambio, el primero, que debe producirse
basado en la generacion de nuevas ideas, el apoyo a la

innovacion y a las personas de la organizacion, en
definitiva, fomentando la creatividad en el seno de las
organizaciones.

Costes

Especializacion < > Enfoque

El final del S.XX e inicios del S.XXI se caracteriza por
la capacidad de innovacion de las empresas, de
diferenciarse de la competencia aportando algo distinto
por el que ser reconocido y consumido. La carrera de la
innovacion ha comenzado demandando grandes
inversiones y obligando a estar pendientes de los
avances en materia tecnoldgica a unos y otros.

PORCENTAJE DE LOS GASTOS EN
INNOVACION DE LAS COMUNIDADES
AUTONOMAS SOBRE EL TOTAL DE ESPARA
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Fuente: Centro de desarrollo tecnolégico Industrial
(CDTI)

Los cambios derivados de la innovacion tecnoldgica
han modificado el dia a dia del trabajo y las empresas,
desde sus procesos de produccién 'y control
administrativo hasta las politicas comerciales y
organigramas. Todo, o casi todo, ha cambiado y seguira
evolucionando cada vez mas rapido.

En poco tiempo, el teléfono mévil se ha convertido en
un compafero inseparable en muchos puestos de
trabajo, la informatica ha revolucionado los sistemas de
produccion y control de calidad de las fabricas, la
facturacion y la contabilidad ha cambiado los libros
por potentes aplicaciones informaticas, Internet esta
generando nuevas posibilidades comerciales y la
inmediatez del tratamiento de informacion - un 25% de

las PYMEs entre 2 y 5 trabajadores estan conectadas en
1998-, los ordenadores portatiles permiten la existencia
de oficinas moviles, los centros comerciales retinen la
oferta en un mismo lugar evitando desplazamientos al
consumidor, los cambios en las preferencias de
consumo comportan la aparicion de nuevos productos
como el yoghurt bebible, la television a la carta, los
alimentos precocinados y la comida rapida, los
automdviles incorporan airbag y ordenador a bordo y
las enciclopedias voluminosas se convierten en
pequefios CD-ROM, aparecen nuevos formatos
comerciales como la franquicia, las grandes superficies
y los discounts, el vending o comercializacion a través
de maquinas expendedoras de peliculas de video,
nuevas formas de comunicacion como el marketing
directo, la gestion de la fidelizacion de clientes, la
formacion interactiva multimedia, las consultas de
saldos bancarios y la comprobacién de los activos
invertidos en bolsa pueden realizarse desde la empresa a
través del modem, nuevos puestos de trabajo como el
disefiador de paginas WEB, el auditor de calidad o el
responsable de gestion de residuos. Sin duda, todos
ellos han triunfado porque han ofrecido “algo” mas al
consumidor y este lo ha sabido valorar.

FRANQUICIADOS EN ESPARNA
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NUMERO DE FRANQUICIADORES EN ESPARNA
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El concepto de innovacion es muy amplio y no se
concentra Unicamente en la introduccion de nueva
maquinaria industrial o de nuevos productos en el
mercado. La innovacién, ampliamente entendida, va
mucho mas alld y engloba a todos los procesos
empresariales.

EMPRESAS INNOVADORAS EN ESPANA POR
TAMARNO (1996)
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Fuente: EPA, abril 1998

El problema de las organizaciones actuales esta en
poder seguir el vertiginoso ritmo de novedades y
cambios que acontecen o estan relacionados con su
sector, es decir, en aprender a gestionar el flujo de
informacion constante publicada y formarse en aquellas
innovaciones que necesita para seguir siendo
competitiva. Pero este problema debe convertirse a su
vez en un reto apasionante para la supervivencia, es la
competencia inmersa en la incertidumbre, es el cambio
tras cambio. Pero ¢qué significa innovar en la empresa?

Como ya comentamos anteriormente, la innovacién
aplicada a cualquier elemento de la empresa conlleva la
gestion empresarial del cambio, es decir, la
aproximacion a un modelo directivo-organizativo que
concibe a la empresa como un sistema en continua
evolucion que debe readaptarse permanentemente. En
Espafia, las empresas que apuestan mas decididamente
por la innovacién son las de mayor tamafio con un
presupuesto global diez veces superior al de las mas
pequefias. Pero las PYMESs también estan respondiendo
positivamente a la escalada innovadora. Doblando en
nimero a las grandes empresas que apuestan por
innovar, sus objetivos son distintos prevaleciendo las
inversiones en redisefio de procesos y alcanzando una
inversion media anual que supera los 6.600.000 pesetas.

PATENTES EN ESPANA
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La empresa moderna, segura de vivir en un entorno en
constante mutacion, ha modificado sus rigidas
estructuras internas del pasado en busca de una mayor
flexibilidad que facilite el proceso de cambio a que se
vera sometida.

El concepto de flexibilidad también es entendido en
este estudio en toda su amplitud. En los Gltimos afios,
las empresas estan variando la organizacién de sus
plantillas, reduciendo el nimero de mandos intermedios
y fomentando la colaboracion directa entre jefes y
empleados. El organigrama se estd aplanando y este
hecho supone que el empresario o directivo demanda
una mayor participacion de los trabajadores en los
procesos de toma de decisiones, detectando aspectos a
mejorar y aportando ideas y soluciones.

También los horarios y la calidad de vida laboral son
objetivos de la flexibilidad como formas de motivacion
no monetaria. En nuestros tiempos, la estructura
familiar de antafio se ha disgregado en decenas de
sistemas familiares (la pareja joven con hijos donde
ambos trabajan y estan pagando una hipoteca, el joven
soltero que vive solo en un apartamento de alquiler, la
pareja de adultos sin hijos en el hogar donde uno de
ellos estd en el paro, etc.) fruto de variables como el
acceso de la mujer al mundo laboral, el elevado paro
registrado y el nivel formativo de las personas,
surgiendo diversos problemas que antes no existian o
no eran habituales como el cuidado de los hijos y los
mas mayores, la compaginacion trabajo - estudios, la
necesidad de ir al supermercado o al banco, la limpieza
del hogar vy, en definitiva, todo aquello relacionado con
el reparto de tareas domésticas. Las politicas de
recursos humanos en la actualidad se dirigen a facilitar
a los “colaboradores” de la empresa el ajuste entre su
vida familiar y su vida laboral, mediante la flexibilidad
horaria, la oferta de ventajas sociales como seguros de
asistencia médica o el pago de guarderias y canguros, la
rotacion de turnos de acuerdo a los intereses de ambas
partes, la organizacion del calendario vacacional para
que coincida con las de su pareja, etc... sin que se
consideren un contratiempo para la empresa, mas bien
todo lo contrario. El indice de motivacion de los
empleados suele ser superior en estos casos y verse
plasmado en un incremento de la productividad.

La flexibilidad intraempresarial se estd viendo
acompafiada en la segunda mitad de la década de los 90
por tomas de decisiones dirigidas a flexibilizar las
condiciones del mercado laboral. Gobierno, patronal y
sindicatos acordaron en su tiempo diversas modalidades
de contratacion como el contrato temporal, el contrato

temporal fijo, bonificaciones de la cuota a la Seguridad
Social en los nuevos contratos indefinidos, a mayores
de 45 afios y parados de larga duracion o el
abaratamiento de las indemnizaciones por despido cuya
finalidad era dinamizar el empleo.

Otra forma de flexibilidad es la relacionada con el
proceso de produccion y tecnolégico. La continua
innovaciéon en materia tecnoldgica esta llevando a las
empresas a la renovacidon periddica de sus activos
productivos si quieren mantener su participacion de
mercado, reduciendo el plazo de amortizacion y
obligando a obtener mayores indices de productividad.
Esta desarrollo esta transformando la tecnologia de los
sistemas de produccion en favor de maquinaria mas
estandar y complementaria y se estd imponiendo la
fabricacion de comodities que permita la rapida
adaptacion de las estructuras productivas.

PREVISION DEL GASTO MUNDIAL EN
OUTSOURCING
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Fuente: Informe de International Data Corporation
(IDC) 1997

La llegada de competidores ha provocado otro hecho
importante que estd modificando la evolucion de los
sectores y microsegmentando a clientes y proveedores:
la especializacion de los mercados (y de la tecnologia).
La aparicion de nuevos especialistas abre otra puerta a
la flexibilidad empresarial a través de la
subcontratacion (outsourcing) de empresas que ofrecen
servicios profesionalizados con estructuras de coste
estudiadas para ofrecer precios competitivos.

Iniciativa Comunitaria ADAPT
Proyecto IBIZA 2000

REF 98 A 2156 BAL
Cofinanciado por el FSE, el Govern Balear y PIMEEF



Deteccién de necesidades formativas en |as Islas Pitiusas

La Ultima década del presente siglo ha ensalzado el
papel de las personas dentro de las organizaciones
reconociéndolas como uno de los factores mas
importantes que contribuyen al éxito de la empresa.
Este cambio de orientacion de los empresarios es el
resultado del analisis de las nuevas condiciones
ambientales.

Las constantes transformaciones requieren la méaxima
atencion empresarial de aquellos que deseen seguir
siendo competitivos, la creatividad suficiente para
afrontar los nuevos retos a los que se enfrenta la
empresa y la participacion de todas las personas para
alcanzar los objetivos planteados. En nuestros dias, mas
que nunca, se hace imprescindible que el empresario
cuente con personas validas a su alrededor, que aporten
sus conocimientos y habilidades al negocio y cuyas
actitudes y valores personales concuerden con las
actitudes del empresario y los valores corporativos de la
empresa. Y también se hace indispensable el cuidado y
desarrollo de esas competencias (conocimientos,
habilidades y actitudes) mediante la formacion
permanente para que reporte en beneficio de la propia

empresa y de las personas que la integran. La curva de
experiencia de una empresa, lo que sabe hacer y el
como lo hace, no es més que la suma de competencias
individuales que aportan las personas.

Entramos en la era de la gestion del conocimiento en las
organizaciones donde la persona deja de ser un
trabajador (aquel que presta de mano de obra a cambio
de capital) para convertirse en un colaborador del
empresario. En este entorno, la formacidn se erige como
un puntal de la competitividad y una forma de
solucionar problemas empresariales. Sus funciones
abarcan desde el entrenamiento de un empleado en un
puesto para alcanzar mayores indices de rendimiento en
el trabajo, hasta la capacitacion para ocupar un nuevo
puesto, el perfeccionamiento de conocimientos Yy
habilidades adaptandose a las nuevas técnicas y
tecnologias, la reconversion de competencias para
alcanzar nuevas responsabilidades o el desarrollo de
valores empresariales o habilidades para el trabajo en
equipo. Es el modelo conocido como la “organizacion
inteligente”, que aprovecha los conocimientos de
directivos y empleados para adelantarse al mercado.

Si hemos de destacar un cambio entre todos los
acontecidos en los Gltimos tiempos, sin duda, tenemos
que referirnos al boom de la informacién y de los
sistemas de gestion de esta informacion.

Miles de mensajes impactan en nuestro cerebro al
finalizar un dia cualquiera y, como nos ocurre a las
personas, la cantidad de informacion disponible que
puede captar una empresa es enorme. Fruto de esta
avalancha se han desarrollado las tecnologias de la
informacion que ahora copan la mayoria de los medios
de informacion: redes de trabajo, médem, programas de
software, arquitectura tecnolégica, Internet, correo
electronico, ciberespacio, webs, comercio electronico,
sistema EDI, bases de datos relacionales, multimedia,
simuladores, videoconferencias, sistemas de seguridad
en los pagos a través de la red y muchos otros son
conceptos que estan evolucionando de forma acelerada
y que estan cambiando el mundo.

La funcidn principal de estos sistemas en la empresa es
la captacion, almacenamiento, organizacion, tratamiento
y consulta de la gran cantidad de informacion que es
necesaria para ser competitivos; pero su gran logro es la
reduccion del espacio y del tiempo a la minima
expresion y el ahorro de costes que ello supone.
Facturas  electronicas, mensajes, consultas de
informacion o transferencias son enviadas y recibidas
en cuestion de segundos, los simuladores son utilizados
por la industria para la mejora de productos y servicios,

los hoteles estan haciendo sus reservas a clientes que se
convencen de la calidad ofrecida tras “pasear” por la
habitacion que han escogido, las enciclopedias son
vendidas en CD-ROM o a través de la red directamente
en nuestro ordenador para poder consultarlas en ese
instante y los proveedores insertan sus catalogos
continuamente actualizados.
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Fuente: BSA 'y Price Waterhouse

Entre todos, cabe destacar el auge del comercio
electrénico en todo el mundo: las transacciones
comerciales entre empresas previstas para el afio 2000
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tramitadas a través de Internet ascienden a los 14.5
billones de pesetas y las compras de consumidores a
16.000 millones de pesetas. La pregunta que iria a
continuacion seria ... ¢quién niega todavia que nuestra
economia es global?

Las empresas de nuestro entorno no estdn en
disposicion de hacer oidos sordos y dar la espalda a esta
realidad y deben aprovechar las ventajas competitivas
que supone la gestion de la informacion.

USOS DE INTERNET EN LAS PYMES
ESPARNOLAS

Web empresarial 10%

-y

Campafiasde
marketingy
publicidad

25%

Mediode
informacion

55%

Porcentaje de empresas

Correo 65%

electrénico

I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente : CB Consulting en Espafa. Estudio para
Microsoft y Telefonica

Las redes informaticas de trabajo permiten el acceso,
tratamiento y recuperacion de informacion paralelo de
cientos de usuarios y los nuevos paquetes de software
de trabajo compartido y videoconferencias facilitan el
feedback e interactividad en tareas como la redaccion
de contratos entre las dos partes o la asistencia a una
reunion con proveedores ubicada a miles de kilémetros
de distancia. Las potentes bases de datos relacionales
permiten el almacenamiento organizado de millones de
datos y su consulta organizada. Y parece no existir un
limite para esta tecnologia que lanza al mercado
versiones corregidas y nuevos productos a mayor
velocidad de la que podemos asimirlarla.

CONEXION A INTERNET / INFOVIA DE
LAS PYMES ESPANOLAS
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Seguramente la calidad sea la palabra mas nombrada en
los tratados y publicaciones de empresa de los Gltimos
afios. Todo el mundo habla de calidad y satisfaccion
pero pocos saben realmente cuél es el alcance de su
significado. El hecho de que la calidad esta intimamente
relacionada con los resultados econémicos de la
empresa esta generalmente aceptado y los resultados del
estudio PIM’S (encuesta pasada a 10.000 empresas
europeas de todos los sectores de actividad y tamafos)
publicados en 1994 son concluyentes al respecto.

En esta investigacion vamos a entender el concepto de
calidad como calidad percibida, es decir, la percepcion
de diferencias entre expectativas y resultados. Visto de
esta manera, un cliente o un proveedor estara satisfecho
con nuestros servicios si percibe que aquello que le
ofrecemos estd en relacion directa con aquello que
esperaba de nosotros. En este sentido, la calidad y la
satisfaccion seran el resultado de su percepcion de
nuestra empresa. Por lo tanto, todo en nuestra
organizacion es sinénimo de calidad porque cualquier
aspecto puede afectar a nuestra imagen de calidad vy,
como consecuencia, a la rentabilidad. La apuesta por la
calidad total se basa en el inicio de un proceso en toda
la empresa cuya finalidad es reducir al maximo los

errores y optimizar los resultados que lleva implicita la
mejora continua de todo cuanto lleva a cabo la empresa
y la autoevaluacion.

Y esta apuesta no es s6lo valida para las grandes
empresas. Segun datos de la Asociacion Espafiola de la
Calidad (AEC) el 45% de las empresas certificadas en
Espafia son PYMES, es decir, alrededor de 1.800
pequefias y medianas empresas.

Por consiguiente, los conocidos temas de actualidad
empresarial relacionados con la gestién del tiempo, los
servicios de atencion al cliente, los cuestionarios de
satisfaccion, la introduccion de tecnologias, la
reingenieria de procesos, el trade marketing con los
proveedores, la formacion y la organizacion empresarial
o el trabajo en equipo entre otros estan tratando de
ofrecer mayor calidad. La ‘European Foundation for
Quality Management’ ha disefiado El Modelo Europeo
de Calidad Total para PYMES hace referencia a como
debe ser una “PYME excelente”.
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EVOLUCION DE LOS CERTIFICADOS
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Este modelo de calidad recoge informacion de una
empresa sobre las nueve areas que considera basicas
para garantizar la calidad de servicio y que son:
liderazgo de mercado, gestion del personal, politica y
estrategia empresarial, recursos, procesos, satisfaccion
del personal, satisfaccion del cliente, impacto social y
resultados empresariales.

Los competidores nos desposeeran de la cuota de
mercado actual si no ofrecemos calidad, tanto en el
producto final como durante la prestacion del servicio,
lo que comporta la garantia de brindarla a lo largo de
todo el proceso empresarial.

La pertenencia a un mercado Unico europeo, el
incremento de actividad comercial a escala mundial y la
reciente entrada en la unién econdémica y monetaria
(llegada del euro) van a exigir a nuestras empresas un
mayor nivel de calidad en la oferta de productos y
prestacion de servicios.
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Fuente: European Foundation for Quality Management (EFQM)

La creacion de un mercado europeo de 340 millones de
consumidores cambia los parametros de la Ultima
década ofreciendo grandes  posibilidades para la
exportacion, la moneda Unica facilita la comparacion
entre productos y ahorra costes de transaccion y las
politicas monetarias de devaluacion de la peseta como
atractivo para la inversion e importacion de bienes y
servicios desapareceran. El euro es una puerta abierta a
la competencia que la empresa debe aprovechar pero
que exige calidad y competitividad.
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