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Cambiarhabitos
rrncambiar de cultura

En un entorno competitivo como el actual las or-
ganizaciones deben propiciar una cultura de cam-
bio que motive la mejora continua de las empresas.
Este cambio de habitos (evolucionar en las formas
de trabajar, compartir informacién o interactuar con
los clientes) sera el que llevara a su vez a un cam-
bio de cultura. Para desarrollar este informe se han
realizado 40 talleres en el programa programa
Santander Advance en las que han participado
alrededor 630 propietarios o gerentes de Py-
mes. Para ello se ha utilizado una metodologfa de
tipo cualitativo de dindmica de grupos, donde se
plantean los problemas y retos mas importantes a
resolver, se categorizan y se votan los problemas
mas relevantes, para posteriormente a traves de
un proceso de generacién de ideas dar soluciones
operativas a los problemas y retos. Las principales
conclusiones y propuestas e iniciativas han sido:

K} Innovacién Tecnolégica y Tics

* La innovacién tecnolégica y la automatizacion de pro-
cesos es un aspecto clave en las empresas para reducir
costes y ser competitivas.

¢ Las TICs permiten automatizar los procesos y mejorar
la gestion del tiempo en la organizacién.

* La colaboracién con proveedores que dan solucio-
nes tecnoldgicas favorece la productividad de la empre-
sa.

* La implicacion de los directivos, la creatividad y la pla-
nificacion de la actividad innovadora de la Pyme surgen
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como elementos necesarios para cubrir las necesidades
de los clientes y competir en un contexto globaliza-
do.

Propuestas e iniciativas:

* Fomentar la creatividad en la empresa, mediante tra-
bajos en grupo, programas de deteccién de talento y
programas de intraemprendimiento.

* Planificar la inversion en [+D++i y la adaptacién al
cliente.

¢ Utilizar herramientas digitales para gestionar la infor-
macion.

* Buscar el asesoramiento de profesionales especializa-
dos.

* Buscar la tecnologia que sea facil de implantar en la
empresa.

* Formar al personal y hacer que la tecnologia le facilite
su trabajo.

* Implicar a los directivos y empleados.

P Acceso a la financiacién

e Las restricciones financieras limitan el crecimiento de la
Pyme v el desarrollo de proyectos de inversion viables.
* Las Pyme deben reducir la dependencia del sistema
financiero bancario.

* Es necesario generar una mayor confianza de la enti-
dad financiera en el proyecto de la empresa.

* Las Pyme y las entidades financieras deben reducir las

asimetrias de informacion.
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Observatorio

Propuestas e iniciativas:

¢ Fidelizar al cliente.

* Ofrecer calidad de servicio o producto, diferenciacion
y valor afadido.

* Dar un servicio rapido y eficaz y un buen servicio post-
venta.

* Dar servicios complementarios que aporten valor afia-
dido y tratar de aportar soluciones al cliente.

* Especializacién en nuevos nichos de mercado.

* Implementar soluciones tecnoldgicas que permitan co-
nocer mejor a los clientes.

* Conocer la realidad del cliente, innovar e ir por delan-
te anteponiéndonos a sus necesidades.

e Controlar el riesgo de los clientes.

* Realizar estudios de mercado, para obtener informa-

cion para la toma de decisiones.

] Relaciones Mercado - Cliente
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* La globalizacion de los mercados, los competidores,
el cambio de habitos de los clientes y los avances tecno-
l6gicos repercuten en las relaciones de la empresa con
sus clientes.

* La satisfaccién del cliente es una de las principales es-
trategias del éxito competitivo de la empresa.

¢ Construir relaciones estables con los clientes favorece
el crecimiento de las empresas.

* Para poder diferenciarse de los competidores es ne-
cesario conocer con anticipacion las necesidades reales
de los clientes.

* Es necesario controlar el riesgo de los clientes.

¢ Disponer de informacién rigurosa del mercado permi-
te a la empresa una mejor adaptacion a las necesidades
del mercado.

Propuestas e iniciativas:

* Fidelizar al cliente.

* Ofrecer calidad de servicio o producto, diferenciaciéon
y valor afadido.

¢ Dar un servicio rapido y eficaz y un buen servicio post-
venta.

* Dar servicios complementarios que aporten valor afa-
dido y tratar de aportar soluciones al cliente.

* Especializacion en nuevos nichos de mercado.

* Implementar soluciones tecnoldgicas que permitan
conocer mejor a los clientes.

* Conocer la realidad del cliente, innovar e ir por delan-
te anteponiéndonos a sus necesidades.

* Controlar el riesgo de los clientes.

* Realizar estudios de mercado, para obtener informa-
cién para la toma de decisiones.

P} Recursos Humanos

* Hay coincidencia en que simplificar y clarificar la estruc-
tura jerarquica agiliza la toma de decisiones.

¢ Dificultad para encontrar personal cualificado y bien
formado a nivel general y més concretamente en TICs.
* Se constata la necesidad de poner en marcha sistemas
de incentivos vinculados a los resultados y a la produc-
tividad.

* Hay preocupaciéon sobre cémo motivar al personal en
el contexto actual de crisis y de bajos salarios.

* Las empresas demandan mayor flexibilidad laboral y
del mercado de trabajo.

Propuestas e iniciativas:

* Establecer organigramas (“cuadro jerarquico”) que
sean asumidos Yy aceptados por todos los agentes impli-
cados en la estructura de la empresa.

* Desarrollar nuevos sistemas de trabajo en los que la
aportacién de ideas y el trabajo en equipo sean las claves
para mejorar la organizacién interna.

* Contratar personal méas cualificado y mejor formado,
aumentando la incorporacién de profesionales externos
con conocimientos.

¢ Disefiar sistemas de incentivos que incorporen aspec-
tos econdmicos (resultado empresarial, productividad,
etc.) y otros elementos como responsabilidad, flexibili-
dad horaria, etc.
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* Aumentar la motivacién de los empleados con: reco-
nocimiento, formacién y conciliacién de la vida personal
y profesional.

* Mejorar la flexibilidad horaria y aumentar la externali-

zaciéon de trabajos mediante la subcontratacion.

I Formacién de Directivos
y Empleados

* Se destaca la importancia de identificar las necesidades
de formacién seglin departamentos, definiendo el grupo
de empleados a formar, llegando a proponer formacion
especffica para cada persona si fuera necesario.

* Hay una clara “demanda” para que la formacién re-
glada (universitaria, ciclos formativos, etc.) se adecue al
maximo a las necesidades de las empresas.

¢ Claramente las Pyme prefieren realizar formacion in-
terna, siempre que sea factible.

* Aunque se hace referencia a la necesidad de invertir en
formacion, sélo contemplan realizar acciones de forma-
cién si ésta es subvencionada.

Propuestas e iniciativas:

* Buscar mecanismos que permitan analizar de forma
sistematica las necesidades de formacion.

¢ Poner en marcha iniciativas de formacién a medida de
cada tipo de empleado ya sean de perfil técnico o gene-
ralista.

* Poner en marcha acciones formativas para que las em-
presas, a través de sus empleados obtengan el méaximo
rendimiento a las TICs.

¢ Equilibrar la formacién que imparten compaferos (for-
macion interna) con la que imparten profesionales ex-
pertos en temas especfficos de fuera de la empresa.

* Mantener los mecanismos publicos de apoyo econd-
mico al desarrollo de acciones formativas por parte de
la empresa.

* Serfa preciso permitir la flexibilizacién de la oferta de
formacién subvencionada para que responda en mayor
medida a las necesidades de las Pyme.
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Id Estrategia Empresarial
y Competencia

* Hay elevada competencia que lleva a politicas de re-
duccién de costes “arriesgadas”.

* Exceso de cortoplacismo y gestiéon del “dia a dia” frente
a una visién de medio o largo plazo.

° La innovacion y la I+D+i, mas que la calidad, seran
el soporte de las estrategias de éxito competitivo en el
futuro.

* Las empresas valoran de forma determinante que haya
seguridad juridica.

e Dificultades para compaginar mayor productividad con
las cada vez mayores y excesivas exigencias administra-
tivas.

Propuestas e iniciativas:

* Para competir en costes/precio, hay que desarrollar
al maximo todo lo que mejore la eficiencia y la produc-
tividad.

* Hay que utilizar sistemas tecnoldgicos como soporte
de la excelencia interna y de la diferenciacion.

* Apostar por estrategias de diferenciacion por innova-
ciéon.

* Para la cooperacién y las alianzas hay que crear en-
tornos de confianza mediante el desarrollo conjunto de
proyectos vy el uso de buenas practicas.

* Apertura a mercados internacionales para crecer: ex-
portacién, socios comerciales vy profesionales como pri-
meras vias de apertura al exterior.

* Que las Administraciones adopten marcos legales se-
guros y estables. Los continuos cambios y la inseguridad
juridica no facilitan las inversiones.

* Eliminar presiones fiscales diferentes en las Comunida-
des Auténomas.

* Las instituciones deberfan proteger mas a las Pyme
que a las grandes empresas.

* Reducir burocracia, pagos y trémites para la creacion
de una empresa.

FAEDPYME
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Gestion del Cambio y
Trabajo en Equipo

* En un entorno competitivo como el actual las organiza-
ciones deben propiciar una cuftura de cambio que motive la
mejora continua de las empresas.

* El reto de gestionar los cambios de habitos en el entorno y
de los consumidores debe afrontarse como una oportunidad
Y NO COMO UNna amenaza.

* Para motivar el cambio es necesario comprender v tras-
ladar bien el cambio al interior de la organizacién, haciendo
participe a todo el personal de la empresa Gestionar prio-
ridades y racionalizar el tiempo facilita la productividad de la
empresa.

* Para facilitar la gestién del cambio se precisa reducir la resis-
tencia al cambio.

* El trabajo en equipo facilita el desarrollo de metas y obje-
tivos.

* Para conseguir un cima de motivacién v satisfacciéon en el
trabajo en la empresa, es necesaria una comunicacion trans-
parente entre todos los niveles de la organizacion.

¢ El estilo de liderazgo influye sobre la forma de llevar a cabo
la gestion del cambio y sobre los resultados de la empresa.

Propuestas e iniciativas:

¢ Concienciar de las mejoras que puede reportar el cambio.
* |dentificar los problemas que pueden plantear a los usuarios
el cambio.

¢ Implicacién del equipo en el proyecto con motivaciones e
incentivos.

* Fomentar la creatividad en la empresa.

* Fadilitar la resolucién de problemas en equipo.

* Implicar a las personas en la consecucion de objetivos y
trasladar los logros conseguidos.

* El responsable debe definir las prioridades al resto del equi-
PO, con una buena comunicacion.

* Tener una persona preparada para que dirija la empresa y
el cambio de hdbitos.

* La direccion debe inspirar confianza y motivacion al resto
de la plantilla.

* Ellider debe formar parte del equipo.

K] Gestion del Tiempo
ks

* Esnecesario delegar funciones de forma eficiente para
una adecuada gestion del tiempo.

¢ La conciliacion familiar es necesario en la organizacion
de la empresa.

* Gestionar prioridades y racionalizar el tiempo facilita la
productividad de la empresa.

Propuestas e iniciativas:

* Motivar en el directivo la capacidad de delegar.

* Delegar en el personal adecuado.

* Transmitir confianza en quien se delegue.

e Facilitar en la empresa la conciliacion de la vida laboral
y familiar.

 Utilizar la tecnologfa para gestionar prioridades vy ra-
cionalizar el tiempo (intranet, videoconferencias, etc.).

* Hacer un control del cumplimiento de las prioridades.
e Optimizar el tiempo a través de la planificacién.

Creéditos fotografias: http:/Avwwi freepik.es/
Portada y contraportada: http:/Aww.photl.com/207409.html

(p. 2, izq.) http:/AMvww.masquenegocio.comAwp-content/uploads/20 | 4/08/tecnologia2.png
p. 2, der.) http:/Avww.photl.com/images/photos/20 10/05/07/1 1 02 Awvm255973tt.jpg
p. 3, izq.) https://proyectum files.wordpress.com/20 | 3/08/cliente-emocional.jpg

3, der.) http://procompetencia.gov.dofwp-content/uploads/20 | 4/06/gestion-conoc4.jpg

4, der)) https://arquitecturate files.wordpress.com/2013/02/00080 | 55 | 6n-1280x 1 920.jpg
p. 5, izq.) https://s.yimg.com/os/publish-images/finance/20 | 4-04-29/64004d30-cfd2- | e3-99f1-7d0f005a4530_trabajar-en-equipo.jpg

(

E

p.

(p. 4, izq.) https://postgradosymaestrias files.wordpress.com/20 1 3/07 /gestion-conoc3.jpg
(p.

(

(

p. 5, der) http://stc.obolog.net/photos/52a7/52a7cc34bc9as2239682.jpg

Contraportada: http:/Avww.photl.com/207409.htm

Pagina 5

Advance



El Banco Santander, comprometido institucionalmente con el mundo
universitario en la promocién y mejora de la educacion superior, en el
desarrollo de una investigacion de calidad, tanto basica como aplicada,
y en la transferencia del conocimiento a la sociedad, y consciente del
papel preponderante que en el escenario econdmico desempefa la
pequena y mediana empresa (Pyme), patrocind, a principios de 2014,
la creacion del "Instituto de Conocimiento" por parte de la Fundacién
de la Universidad de Cantabria para el Estudio y la Investigacién del
Sector Financiero (UCEIF), como un instrumento de su Centro
Internacional Santander Emprendimiento (CISE) para impulsar el
desarrollo de proyectos relacionados con la Pyme.

El citado Instituto del Conocimiento en colaboracién con la Fundacién para el
Andlisis y Desarrollo Estratégico de la Pequefia y Mediana Empresa (FAEDPY-
ME), y el mecenazgo de Banco Santander, ponen en marcha el "Observato-
rio Santander Advance Pyme" con el propdsito de conectar a los investigado-
res con el entorno empresarial y los agentes econdmicos v sociales, estable-
ciendo la direccién y coordinacién de los trabajos de investigacion para
elaborar estudios e informes sobre las Pymes.

Atal fin, el Santander pone a disposicién de FAEDPYME las actividades
que se realizan en el programa Santander Advance para que, con el
disefio y tratamiento adecuado, obtenga la informacién precisa a
efectos de que el citado Observatorio genere informes sobre distintos
aspectos estratégicos para un mejor conocimiento, desarrollo y
crecimiento de las Pymes.

Fruto del mecenazgo, apoyo y colaboracion del Santander, FAEDPY-
ME, en el ambito de su misién, funciones y actividades, ha generado
informes sobre dichos aspectos que pone a disposicién de las propias
Pymes y de todos aquellos interesados en su gestion y desarrollo, ya
sean del ambito privado o publico. Los aspectos abordados son:

* Expectativas y estrategias de la Pyme
e Situacion y dindmica del tejido empresarial espanol

* Cambiar héabitos para cambiar de cultura

* Barreras y obstaculos a la internacionalizacién

* Capital humano, formacion y motivacién de equipos: necesidades
de las Pymes

* Factores de crecimiento de la Pyme

Gracias a la colaboracién del Santander, FAEDPYME ha podido contar
con la opinidn de una gran parte de las empresas espafiolas que han
participado durante 2014 en alguna de las actividades de su programa
Santander Advance. Asi, las aportaciones de empresarios y directivos
de Pymes espafiolas que han acudido a 20 cursos y cerca de 250
talleres de temdtica empresarial, complementadas con casi 1.000
encuestas y otras fuentes de informacién, han permitido elaborar las
reflexiones, ideas e iniciativas que se presentan en este documento.

Queremos dar las gracias a todos los empresarios que, con sus opinio-
nes, comentarios, expectativas e inquietudes, nos han ayudado a
construir esta informacién de utilidad para que las pequefas y medianas
empresas superen con mas conocimiento y mayor facilidad sus propios
retos y logren aprovechar sus oportunidades.

Ademas, reiteramos el agradecimiento al Santander por su patrocinio y
colaboracién para la realizacion de este documento y todos los genera-
dos por el Observatorio Santander Advance Pyme. En particular a los
responsables del programa Santander Advance, creado especialmente
como posicionamiento estratégico del Banco con las pequefias y
medianas empresas, y a los responsables del area Santander Universi-
dades, cuyo apoyo a las universidades es vital para desarrollar este tipo
de estudios e informes.

Las Pymes, motor esencial para el desarrollo econémico, son agentes
generadoras de riqueza, creadoras de empleo e impulsoras del bienes-
tar social. La alianza entre la Fundacién UCEIF-CISE, la Fundacién
FAEDPYME y Banco Santander, quiere acompanarlas en su gestién para
escuchar aquello que les preocupa y necesitan, analizando los retos, las
barreras y las oportunidades a las que se enfrentan, y facilitdndoles
conocimiento, herramientas y propuestas de actuacion.

FAEDPYME

La Fundacién para el andlisis estratégico y desarrollo de la Pyme,
FAEDPYME, es una organizacién privada de naturaleza fundacional sin
animo de lucro, constituida por las Universidades de Cantabria, Murcia y
Politécnica de Cartagena.

El objetivo de FAEDPYME es establecer un espacio de colaboracién, en
los &mbitos econdmico vy social de la Pyme, a nivel nacional e interna-
cional. Con el animo de realizar conjuntamente actividades y trabajos
de estudio, docencia e investigacion, a facilitar y promover el intercam-
bio de informacién y del conocimiento, y el asesoramiento mutuo, asf
como a desarrollar aquellos otros proyectos que resulten de interés.
Por tanto sus fines son la Formacién, la Investigacion, el Desarrollo y la
Transferencia de Conocimientos en el ambito de las Pyme.

! FAEDPYME

Fundacion para el Andlisis Estratégico y
Desarrollo de la Pequefia y Mediana Empresa

CISE

El Centro Internacional Santander Emprendimiento, CISE, esta impulsado
por Banco Santander, el Gobierno de Cantabria y la Universidad de Cantabria
(UC) a través de la Fundacion UCEIF en el marco de Cantabria Campus
Internacional, con el propdsito de constituirse en centro de referencia en el
sistema universitario internacional en investigacion, transferencia de conoci-
miento y formacién en emprendimiento.

Para ello, el CISE estimula y promociona la cultura emprendedora y la innova-
cién através de nuevas metodologfas, de méxima calidad, con elfin Gltimo de
contribuir al progreso econdmico y social. CISE afronta este desafio con base
en: su caracter internacional; el conocimiento de excelencia; y su contribu-
cién a la renovacién del tejido empresarial y para mejorar el posicionamiento
de Espafia en la economia global del conocimiento.

CIS

CENTRO INTERNACIONAL
SANTANOER EMPRENDMENTO

UCEIF
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