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INTRODUCCION

Durante las ultimas décadas Chile se ha posicionado como una de las economias
mas estables y abiertas de Latinoamérica, lo cual se ve respaldado por la gran
cantidad de tratados internacionales que ha firmado y que lo vinculan a un
sinnumero de paises a nivel global, sin embargo, esto ocurre principalmente por el
papel que juegan las grandes empresas que se han establecido o desarrollado en
el pais, mientras que las Micro y Pequefias Empresas’ (MYPE) contindan
enfrentando una serie de obstaculos, como son las dificultades con las que se
encuentran al momento de obtener financiamiento, posicionarse en el mercado
interno o0 su acceso a mercados internacionales, lo que a la larga les impide

mantener un crecimiento continuo y estable.

De igual manera, el alto grado de informalidad asociado a dichas empresas y la
fuerza laboral que se desempena en ellas, se ha convertido en uno de los desafios
que enfrenta el pais, puesto que la cantidad de personas que trabajan sin cotizar e
incluso sin contrato de trabajo se mantienen en cifras cercanas al 30% de acuerdo
a datos del Instituto Nacional de Estadisticas (INE) publicados a inicios de 2019
(Castro, 2019).

Dicho escenario no pas6 desapercibido para las autoridades que dirigian el pais
durante el segundo gobierno de la Presidenta Michelle Bachelet, razén por la cual,
se instalé en agenda la preocupacién por entregar herramientas que permitieran
mejorar la gestion de las Pequenas y Medianas Empresas, de manera tal de
hacerlas mas competitivas y, a la vez, fomentar un mayor grado de formalidad
entre sus integrantes, lo que se tradujo en el disefio y posterior implementacion del
“Programa de Centros de Desarrollo de Negocios”, actualmente conocido como
“Centros de Negocios SERCOTEC”, programa que se encuentra subordinado
directamente al Servicio de Cooperacion Técnica (SERCOTEC), el cual ,a la vez,

depende del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo (MINECON).

! Entendidas como aquellas empresas que presentan gran heterogeneidad en su estructura, tanto productiva
como administrativa, estas pueden ser empresas de una sola persona, es decir, trabajadores por cuenta propia,
hasta empresas con 49 trabajadores. Asi mismo, pueden alcanzar las 2.400 UF de ventas anuales en el caso de
las Micro y entre 2.401 a 25.000 UF para las Pequefias Empresas.
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Siendo la funcion principal de los Centros, asegurar el acompafamiento a los
emprendedores y pequefios empresarios, entregando capacitacion y asesoria o
mentoria gratuita, con la finalidad de aumentar sus niveles de venta, promover la
formalizacion y contratacion, asi como fomentar un mayor grado de inversion y
obtencion de financiamiento, con lo cual se fortalecerian las politicas publicas en
materia de emprendimiento que, hasta el momento, tenian su foco puesto en la
entrega de capitales, como el Semilla, Abeja, Crece entre otros, sin considerar el

acceso a herramientas de gestion y conocimiento técnico.

En este sentido, el conocer como funcionan los procesos al interior de los Centros
resulta esencial a la hora de comprender la importancia del Programa, sus
problematicas y cdmo mejorar el servicio que se entrega a los emprendedores,

emprendedoras y pequefios empresarios.

El presente trabajo se enfocd en la labor que realiza el Centro de Negocios
SERCOTEC Las Condes, en donde, a través de la observacién de su
funcionamiento, se buscé identificar aquellos procesos que resultan mas criticos
en la atencion de clientes y ver las oportunidades de mejora que éstos presentan,
a fin de entregar recomendaciones que puedan facilitar el trabajo de quienes ahi
se desempenfan y, a la vez, ofrecer una mejor atencién a sus clientes, todo esto,
teniendo como punto de referencia el “Manual de Gestion y Operacion de los
Centros de Negocios SERCOTEC”.



