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INFORMACION DEL.  RESUMEN

ARTICULO ABSTRACT
Historia del Articulo: Actualmente las empresas han entrado en un proceso de globalizacion y esto tiene diferentes implicaciones,
Recibid con clientes cada vez mas exigentes que demandan servicios de calidad. Las mas pequefias se han visto
ecibido seriamente afectadas ya que no cuentan con el capital suficiente. Para subsanar algunos procesos. Es por
01 de agosto de 2020 ello que buscan aliados en esa busqueda de un mejor posicionamiento en el mercado, considerando a uno de
Aceptado sus principales aliados: La innovacion. La presente investigacion tiene como objetivo principal conocer el
impacto tecnoldgico de la innovacién en el area del servicio al cliente en las micro y pequefias empresas
27 de agosto de 2020 (MyPes) del municipio de San Pedro de las Colonias Coahuila para conocer el nuevo escenario econdmico
Disponible en linea que presenta por medio de la productividad y competitividad en las MyPes, ya que el conocimiento puede ser

. transformado en innovacién dentro de las mismas. Las empresas deben considerar las herramientas con las
17 de septiembre de 2020  que pudiera estar innovando en sus mercados, y especialmente aquellas que operan tanto en canales offline
como online y mejorar las existentes para satisfacer a sus clientes.

Today companies have entered a process of globalization and this has different implications, with increasingly

Palab(as clave: demanding customers demanding quality services. The smaller ones have been seriously affected as they do
Innovacién, MyPes, not have enough capital. To re-arrange some processes. That is why they seek allies in this quest for better
Servicio al Cliente, market positioning, considering one of their main allies: Innovation. The main objective of this research is to
Calidad know the technological impact of innovation in the area of customer service in micro and small enterprises
(MyPes) of the municipality of San Pedro de las Colonias Coahuila to know the new economic scenario that it
Keywords: presents through productivity and competitiveness in MyPes, since knowledge can be transformed into
Innovation, SMEs innovatilcl)n \tlr]ithin them. t(.Iompanti)esthshc#l{ld consaider It.he torc])Is thely maé/ be innovatin.gtyvith in theitr martk(afts,tﬁnq
; : especially those operating on both offline and online channels and improve existing ones to satisfy their

Customer Service, Quality, icomcr

Introduccion

La innovacion y el conocimiento juegan un papel crucial para comprender y conocer el nuevo
escenario econodmico entre la productividad y competitividad, asi como la participacion activa en
las corrientes comerciales de mercancias, expandiendo el entorno de la calidad y el marketing
digital para el crecimiento de las MyPes, el amplio desarrollo de los sectores que marcan la
nueva economia, son a su vez, los que fincan el conocimiento que es transformado en
innovaciones, haciendo lo necesario para la adquisicion social de competencias y el manejo de
dichos procesos, con la amplitud de la capacidad social para la gestion de la tecnologia y la
innovacion.

Asi mismo retomando como lo menciona Monzén J. (2010). “Sdlo aquellas economias que
situen el conocimiento y la investigacién asociada a este como factores definitorios de sus
modelos productivos tendran capacidad de innovar tanto en procesos como en productos y
tendran, por lo tanto, la capacidad de ser mas competitivas”.

Para comprender y ampliar nuestro tema de investigacion se puede decir que la calidad busca
la meta de la satisfaccion del cliente, desarrollando estrategias y planes de accion orientado a
la mejora continua de la organizacion, y con el fin de ofrecer un mejor producto o servicio en
las MyPes mencionando la participacion de las herramientas innovadoras del marketing digital.



Historia e inicios del marketing digital

Para muchos este concepto es aplicado dia a dia, ya que sus origenes no son tan antiguos
como puede parecer. El concepto o definicion de marketing digital fue utilizado por primera vez
en los afos noventa, aunque anteriormente se referia principalmente a hacer publicidad hacia
los clientes. Sin embargo, durante la década de los 2000 y 2010 (Galeano,2019), con el
surgimiento de las nuevas herramientas sociales y méviles ese paradigma se amplié. Poco a
poco se fue transformando de hacer publicidad al concepto de poder crear una experiencia que
pudiera involucrar a los usuarios, de modo que cambie su concepto de lo que es ser cliente de
una marca.

De acuerdo con Galeano (2019) la definicion del marketing digital es la aplicacién de las
estrategias de comercializacion llevadas a cabo en los medios digitales, por lo cual también se
define como el marketing interactivo, enfocado, medible, que se realiza usando tecnologias
digitales con el fin de alcanzar y crear prospecto de cliente en los consumidores. El objetivo
principal del marketing digital es promover las marcas, crear preferencia e incrementar las
ventas (en los casos que esto aplica, pues también se usa para otros fines), todo a través de las
diferentes técnicas de marketing digital.

Por ultimo la definicion o concepto del marketing digital fue utilizado por primera vez en los afios
noventas ya que solo se referia a hacer publicidad hacia los clientes, asi mismo en la década de
los 2000 y 2010 surgen la amplitud de nuevas herramientas sociales y moviles.

Para ello se desarrolla esta investigacion en San Pedro de las Colonias que es uno de los 38
municipios del Estado de Coahuila, que cuenta con 106, 142 habitantes aproximadamente y que
se localiza en el suroeste del Estado unos 1,090 mts sobre el nivel del mar (Instituto Nacional
para el Federalismo y el Desarrollo Municipal, 2019.), que cuenta con una poblacion
economicamente activa de 36,150 trabajadores ya que el 22.85% son mujeres y el 77.15% son
hombres en el municipio de San Pedro de las Colonias. (Ver figura 1)
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Fuente: INEGIL. Censo de Poblacion y Viviendz 2010

Figura 1
Fuente: Sistema Nacional de Informacion Municipal http://www.snim.rami.gob.mx/ consultado el 15 de septiembre de 2019.
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Estratificacion de empresas publicada en el Diario Oficial de la Federacion
30 de junio de 2009

Estratificacion
Micro Pequena Mediana
Sector Personal  Rango de Tope Personal  Rangode Tope Personal  Rango de Tope
monto de méximo monto de méximo monto de maximo
ventas combinado® ventas  ¢ombinado® ventas  combinado®
anuales anuales anuales
(mdp) (mdp) (mdp)
Industria Delatld Hasta §4 46 Det1ad) Desde$4.01
hasta $100 95 De51a250 Desde $100.1
hasta §250 250
Comercio De0atl Hasta $4 46 Det1ad0 Desde$4.01
hasta $100 93 Ded1a100 Desde $100.1
hasta §250 235
Servicios Delatd Hasla $4 46 Detla50 DesdeS4.01

=3
o

hasta $100 De51a100 Desds $100.1

hasta $250 235

Tope Maximo Combinado = (Trabajadores) x 10% + (Ventas Anuales) x 80,
mdp= Milones de pesos

Figura 2 Tabla de estratificacion de empresas en los sectores econdémicos
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Geografia disponible en:
http://internet.contenidos.inegi.org.mx/contenidos/Productos/prod_serv/contenidos/espanol/
bvinegi/productos/censos/economicos/2009/comercio/micro_peque_media/
Mono_Micro_peque_mediana.pdf consultado el dia 22 de septiembre de 2019

En esta tabla se explica lo que corresponde a las MyPes de acuerdo al numero de trabajadores
en las diferentes actividades econdmicas que son de 1 trabajador hasta 50 trabajadores, ya que
de 51 hasta 250 trabajadores se considera medianas empresas. Como podemos ver en la
tabla el sector que emplea el mayor numero de trabajadores es el sector industrial con 250
trabajadores, mientras tanto en el sector comercio y el sector servicios tiene un maximo de 235
trabajadores. Para la presente investigacién se abordaron a las micro y pequefas empresas
ubicadas en San Pedro de las Colonias, Coahuila.

Menciona Monzén J.(2010) que en el ambito econdmico considera la innovacion como la
transformacién del conocimiento tecnoldgico en el Producto Interno Bruto, ya que da lugar a
nuevos productos y procesos de innovacion en el servicio al cliente, para poder llegar a su
comercializacién y poder medir el éxito de la innovacion se realiza a través del éxito obtenido
en el mercado, ya que la empresa es completamente eficaz en la gestién de la innovacion y
obtiene una ventaja competitiva por lo que no es la primera que desarrolla la idea y ni siquiera
comercializa la oferta del mercado.

Sefalan Martinez y Lauzardo (2006) que la calidad, estan condicionada por el entorno
empresarial, que ha ido evolucionando poco a poco, y donde anteriormente la calidad
presentaba limites en la inspeccidén, ya que la organizacion toma como base la gestidon a
través de la calidad reflejandose en el transito donde no considera al cliente como un eslabén
primordial en la obtencion de la calidad de servicio, ya que es lo que percibe el cliente dia a
dia, siendo la satisfaccion de él mismo, para cualquier empresa el objetivo final es mejorar su
posicionamiento en el mercado siendo cada vez mas agresivo y selectivo; mientras tanto en el
marketing relacional se puede ampliar el conocimiento y definirlo como la administracion del
cliente que puede medir constantemente sus necesidades, temores, gustos, comportamiento y
dentro de sus entornos internos y externos.

96



Menciona Martinez. y Lauzardo (2006) que tomando en cuenta estas caracteristicas, el
marketing relacional va rapidamente cambiando de acuerdo al mercado, lo que puede
significar que las empresas deben estar a disposicion y a la expectativa de dichas variaciones,
ya que estos resultados son con el fin de mantener la satisfaccion de sus clientes y la
consecucion de otros.

Sefiala Chica (2005) que el servicio al cliente tiene 3 pilares fundamentales:
. La eficacia,

. La oportunidad y

. La atencion.

La eficacia a la luz del cliente significa que se hagan las cosas como se le ha prometido o se
han comprometido la empresa para con él, ya que son periodos de tiempo convenidos y
esperados racionalmente por el mismo, por lo tanto, éste espera que sea tratado de una
manera amable, calida y lo mas cordial posible.

La oportunidad se presenta en la estrategia del servicio al cliente, que es planeada por la Alta
Gerencia y puesta en practica por lo que se le conoce como personal de primera linea, es decir
que son aquellos funcionarios de la organizacion que tienen contacto directo con el cliente.
Pero muchas empresas es donde presentan esta falla porque a pesar de tener esta estrategia
de servicio impecable, y es soportada en los manuales o instructivos y otros documentos, el
personal de primera linea pierde todo el contacto posible con el cliente, presentando un
servicio fuera de estos parametros.

Para esto las empresas deben disefiar mecanismos que pongan en practica y que le permitan
ser objetiva para conocer el nivel de prestacion de servicio en comparacion con el disefio de
estrategia y las expectativas del cliente. Por lo que Kotler et al (2003) “afirma que hoy en dia no
es suficiente conseguir nuevos clientes, sino que es necesario retenerlos y desarrollar su
lealtad”.

La atencion tiene como tarea la actividad de conseguir clientes para un nuevo producto que
principalmente emplearia una estrategia adecuada de promocion (publicidad, promocién de
ventas, relaciones publicas, exhibicion, venta personal). Cuando el producto se encuentra en el
mercado estas variables se complementan con la comunicacion verbal positiva o marketing de
boca a boca.

Hoyos ( 2008) menciona acerca de la atencién que “para que éste se dé, debe existir una
experiencia positiva de los clientes con una marca para que estos compren mejores y mas
costosas versiones de los productos, e, incluso se atrevan a recomendar su adquisicion a
otros”.

Las empresas deben actualizar las herramientas con las que se estan innovando en sus
mercados, especialmente aquellas que operan tanto en canales offline como online y mejorar
las existentes para satisfacer a sus clientes. (Galeano, 2019).
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Figura 3 Administracion de las relaciones con los clientes
Fuente: Chica Mesa, Juan Carlos, articulo Del marketing de servicios al marketing relacional
de la Revista Colombiana de marketing pag. 64

Como se puede ver en la figura 3 lo fundamental del proceso relacional es la gestion, ya que
para Chica (2005) es una ampliacion del analisis y la interpretacién de los datos, por lo que la
gerencia define el factor de ventaja con respecto a la competencia, ya que el tener una
tecnologia excelente no garantiza el éxito, puesto que ésta depende del 80% del manejo que se
le dé a la informacién. Por lo tanto existen empresas que con solo el teléfono, forman una dura
competencia para las empresas que poseen poderosos sistemas de informacién que cuya
utilizacidén es desconocida o incomprendible.

Las relaciones con el cliente involucran una combinacion de medios, puesto que hay clientes
que no se les puede llegar por los medios convencionales o por el contrario, solo es posible
tener acceso a ellos por medios convencionales ya que existen diversos factores que van
desde lo cultural hasta lo conceptual, y desde la aceptacién hasta la negacién de un medio
especifico. (Chica, 2005).

El Manual de Oslo (2005) sefiala que existen cuatro categorias distintas de innovacion:

1) Innovacion del producto
2) Innovacién de proceso

3) Innovacién organizativa
4) Innovacion de marketing

Para motivos de esta investigacion, nos enfocaremos en el analisis de la Innovacién orientada
al Marketing, de las MyPES de San Pedro de las Colonias. Senalando Martinez y Mendoza
(2017) que ésta innovacién consiste en usar un método de comercializacion que no ha sido
utilizado por la empresa, que puede consistir en cambios significativos en disefio, envasado,
posicionamiento, promocion o tarificacion, vy la apertura de nuevos canales de
comercializacion, teniendo como objetivo el aumento de sus ventas. Por lo tanto es una
variacion en el método, que tiene una ruptura fundamental con que se realizé anteriormente.
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Sin embargo, en ocasiones es dificil distinguir entre los tipos de innovaciones, ya que el
Manual nos menciona la diferenciacién de la innovacion en marketing de los demas tipos de
innovaciones, para distinguir entre la innovacién del producto y la de marketing, se debe
analizar las caracteristicas funcionales o de utilizacion de un producto 6 servicio, entonces eso
es la innovacién del producto, en cambio si se adopta un nuevo concepto de mercadotecnia
que implica cambiar el disefio de un producto y establecer nuevos canales de distribucion , es
innovacion de mercadotecnia, no obstante puede ser innovacion tanto de producto como de
mercadotecnia cuando un producto se modifica significativamente tanto en su funcién 6
utilizacién, como en su disefo para introducirlo al mercado.

Hipotesis

El uso de la tecnologia es un gran beneficio para las MyPes, tanto en su organizaciéon como el
impacto en la implementacion de la innovacién tecnoldgica, para la calidad del servicio al
cliente en las MyPes del municipio de San Pedro de las Colonias. Asi como el uso del
marketing digital para la aceptacion de su producto o servicio en la introduccién o ampliacion
del mercado.

Metodologia

El enfoque de la presente investigacion es mixta, la cual se realiza por la combinacion de
meétodos cuantitativos y cualitativos aplicando la encuesta como técnica. Se realizo la revision
de literatura a a traves de fuentes ibliograficas y se selecciono una muestra no probabilistica a
conveniencia donde se aplicaron 100 encuestas a gerentes de micro empresas en el municipio
de San Pedro de las Colonias,dicho instrumento esta dividido en 4 secciones con 25 reactivos,
con el fin de conocer el uso e implementacion de la tecnologia para el desarrollo de las MyPes
para la satisfaccion del cliente, a lo cual nos arrojaron los resultados siguientes:

Resultados

Veremos la grafica 1, donde se presentan los resultados de la implementacion y la importancia
de la innovacion en el marketing del producto.

éInnova en el marketing de su producto?

1%

|

34%

= No sé/ No aplica = Muy en desacuerdo = En desacuerdo

De acuerdo = \Vuy de acuerdo = No contestd

Grafica 1 Innovacién del marketing del producto
Fuente: elaboracioén propia

99



Las MyPes del municipio de San Pedro Coahuila presentan un alto porcentaje en la innovacion
del marketing de sus productos. Como podemos ver que el 34% estd de acuerdo en
implementarla y teniendo como objetivo el incremento de sus ventas, el 27% de los
encuestados contestaron que estan en muy de acuerdo ya que se puede percibir un aumento
en sus utilidades mientras tanto, como podemos ver el 22 % esta en desacuerdo y el 14% no
sabe/ no aplica ya que para ellos podria ser implicar un aumentos en sus costos para su
empresa.

A continuacién, veremos como impacta la innovacion en la organizacion de la empresa (ver
grafica 2)

¢Innova en la forma de organizar su empresa?

2%

35% \ o .__./.:.,"'
= Mo sé/ No aplica s Muy en desacuerdo = En desacuerdo
De acuerdo = Muy de acuerdo s Mo contestd

Grafica 2 Innovacion en la forma de organizar su empresa
Fuente: elaboracion propia

Los resultados que se muestra en la grafica no. 2, presentan una mayor participacién del 35%
de las empresas que estan de acuerdo en la forma de organizar e innovar su empresa ya que
tendran un alto desempenfo al implementar, mientras tanto el 22% esta muy de acuerdo ya que
se vera el fortalecimiento de la organizacion, por lo tanto tendran resultados satisfactorios, pero
como vemos el 23% de los encuestados esta en desacuerdo ya que podria sacarlos de su
estado de confort y reusarse a la innovacion, ya que el 16% no sabe o no aplica la innovacion
en la organizacion de sus empresas.

100



A continuacion se presenta lo importante que es el servicio que ofrecen a sus clientes con el uso
de la tecnologia (Ver grafica 3)

éLe importa el servicio que ofrece a sus clientes?

0%
0% | 2% g

45%

u No sé/ No aplica u Muy en desacuerdo » En desacuerdo

De acuerdo = Muy de acuerdo = No contesto

Grafica 3 Importancia del servicio que ofrece a sus clientes
Fuente: elaboracién propia

Se analizaron los resultados que obtuvimos de las encuestas con respecto a la importancia del
servicio que ofrecen las MyPes del municipio de San Pedro de las Colonias Coahuila (grafica 3),
en donde se observd que un 51% de participacién de los encuestados estan muy de acuerdo
que el servicio ofrecido a sus clientes es de gran importancia para seguir satisfaciendo al
mismo, y poder mantener un lugar en el mercado, mientras tanto el 45% esta de acuerdo ya
que no solo es proporcionar el servicio, sino mantener una comunicacion continua con el cliente
y mantener este tipo de relacion.

En la siguiente grafica podemos ver como es el servicio o producto que se ofrece en las MyPes
(Ver gréfica 4)

éCree que nuestro producto o servicio es el mejor?

1% 3% 2%

® Mo séf No aplica ® Muy en desacuerdo » En desacuerdo

De acuerdo s Muyde acuerdo = Mo contestd

Grafica 4 Nuestro producto o servicio es el mejor
Fuente: elaboracion propia
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El siguiente analisis de la grafica 4 nos muestra la participacion de los empresarios con un 53%
que su producto 6 servicio es el mejor en el mercado, ya es de gran importancia el que las
empresas conozcan el impacto que tienen al ofrecer sus productos o servicios para el cliente y
sea de su entera satisfaccion, ya que con el 35% de la poblacion encuestada estda muy de
acuerdo con que es el mejor.

Discusion

El uso de la tecnologia es una herramienta importante para ofrecer una buena calidad en el
servicio al cliente, asi como en las mejoras de la posventa, que algunas empresas no llevan la
continuidad del servicio, y es ahi donde se presentan los problemas, ya que nosotros con el uso
de la tecnologia sabemos que el cliente puede quedar satisfecho durante la posventa del
servicio o producto ofrecido. De acuerdo con los resultados presentados en las encuestas
realizadas para los empresarios de las MyPes del municipio de San Pedro de las Colonias, nos
ayudaran a conocer y comprender el impacto y la importancia que tiene la tecnologia en la
innovacion para la mejora del servicio al cliente, asi como la funcion del marketing digital en la
calidad del servicio.

Pero ¢ Porqué es importante el uso de la tecnologia en la innovacién y mejora del servicio al
cliente? Ya que como empresa competitiva buscamos que el cliente quede satisfecho con el
servicio que ofrecemos al mismo, pero siempre cubriendo la necesidad o necesidades
presentadas, ya que tanto la calidad del servicio y el marketing digital son importantes para un
mercado competitivo.

Conclusion

Las MyPes presentan un alto impacto en el marketing digital y su innovacién en tecnologia
para la mejora del servicio al cliente e incremento de su calidad dentro del municipio, y por
consecuencia aumenta su competitividad, por lo que se acepta la hipétesis sugerida, sin
embargo, es importante destacar el alto porcentaje de los empresarios que se muestran atentos
al comportamiento de gustos y preferencias del mercado, asi como a las necesidades que se
presentan tanto en las ventas y posventas para la mejora continua de las mismas.
Aunque hay un bajo porcentaje de empresarios que no utilizan tanto la tecnologia, ya que se
reusan al cambio, por otra parte, existe baja inversion en capacitacién originada por el tamafo
de las MyPes, lo que dificulta la mejora de los procesos de atencién al cliente, sin embargo,
apuestan a la innovacién organizacional como precedente a otros tipos de innovaciones y como
aliada para incrementar su competitividad a través de la disminucion de sus costos y de esta
forma lograr un mejor posicionamiento.
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