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Abstract

El mercado local se ha vuelto competitivo, para tener una mayor participacion de mercado es
importante que las pymes tengan su ventaja unica y sostenible para diferenciarse de las otras
compafiias. La investigacion realizada sobre si la ventaja competitiva es una herramienta eficaz
para incrementar la participacién de mercado en las pequefias y medianas empresas de la ciudad
de Guatemala, busco conocer las fuentes de competitividad y estrategias que utilizan las pymes
para promover sus factores diferenciadores que los posicione en los mercados locales y

extranjeros.

Se plantearon objetivos generales y especificos para conocer si realmente la obtencion de
variables diferenciadoras y competitivas son una estrategia eficaz para incrementar una mayor
participacion de mercado. Se realizd una investigacion descriptiva, y por medio de encuestas a
propietarios de pequefias y medianas empresas de la ciudad capital de Guatemala, se encontraron
los resultados que indicaron que el servicio al cliente, la capacidad de respuesta y la calidad en el

producto o servicio representan sus mayores fuentes de ventaja competitiva.



Introduccion

Las pequefias y medianas empresas en la ciudad de Guatemala deben ser competitivas para
sobresalir en un mercado exigente y demandante, gestionar recursos, crear y sostener fuentes de

ventaja competitiva se hace importante para incrementar la participacion de mercado.

Buscar herramientas que midan la competitividad del mercado, encontrar factores que ayuden a
defender las ventajas diferenciadoras y generar valores agregados que sean percibidos por los
clientes, acrecentara una comercializacion de imagen y de marca para las pequefias y medianas

empresas en la ciudad de Guatemala.

Es importante que en la actualidad las pymes en la ciudad de Guatemala realicen un cambio en su
enfoque administrativo y estratégico, a efecto que compiten dentro del mismo nicho o segmento
de mercado y en un ambiente de negocios donde la supervivencia de las compafiias dependera de

la creacion y sostenimiento de su propia ventaja competitiva Unica y distinta.

En el primer capitulo se menciona la metodologia utilizada para esta investigacion, se utiliza la
investigacion descriptiva porque busca poner de manifiesto informacién relevante que las pymes
requieren para encontrar la fuente de ventaja competitiva adecuada. En esta parte del capitulo se
menciona quienes son los sujetos de investigacién, la forma de elegir la muestra representativa,
se indica el instrumento de investigacion y la forma de recoleccion de datos y presentacion de

resultados.

En el capitulo dos, se muestran los principales resultados a través de graficas de pie, para facilitar

la interpretacion de datos que incluyen los resultados inductivos de la investigacion.

En el capitulo tres, se muestran los resultados y hallazgos relevantes del trabajo de campo,
incluye analisis, extrapolacion de informacion sobre las principales fuentes de ventaja

competitiva y los factores externos que no ayudan a mantener dichas ventajas competitivas.



Capitulo 1
Metodologia

1.1. Planteamiento del problema

Guatemala es un mercado muy competitivo en donde las grandes empresas tienen mayores
ventajas sobre las pequefias y medianas organizaciones, a éstas Ultimas se les dificulta
incrementar sus ventas y aumentar su participacion en el mercado debido a distintos fenGmenos,
como lo son el tener poco acceso a informacion sobre oportunidades de negocios, obtencion de
financiamiento a tasas competitivas, disponer de insumos de alta calidad, adopcién e
implementacién de innovaciones tecnoldgicas y no contar con herramientas que les permita

prever cambios rapidos del micro y macro entorno del pais y de los distintos sectores.

Los niveles de productividad y la capacidad para competir en los mercados es un reto, las grandes
empresas tienen mas recursos, capital e infraestructura, recursos tangibles como los activos que
tienden a depreciarse mientras mas constante es su uso, caso contrario con los recursos
intangibles que ganan valor a medida que son mas utilizados y que estan basados en informacion
y conocimiento, algunos de ellos son: la imagen corporativa, el conocimiento tecnoldgico, el
capital humano, la marca, factores que constituyen un fuerte potencial diferenciador y que no

estan disponibles para todas las empresas en las mismas condiciones.

Las pequefas y medianas empresas han tenido debilidades en cuanto a brindar valores agregados
a sus clientes, una de las principales causas de la problematica ha sido el modelo de negocio

adoptado que carece de una estrategia comercial, para buscar la fidelizacion de sus clientes.

La falta de personal capacitado para implementar las estrategias empresariales y aplicacion de la

mezcla de mercadotecnia que requiere cada una de las areas de las estructuras organizacionales.



En la actualidad las pymes en Guatemala reconocen una problematica tanto interna como externa
que ha provocado que disminuya su productividad y que carezcan de una estabilidad en el
mercado. La interna constituye la ausencia de organizacion, retrasos tecnoldgicos, falta de
capacitacion al capital humano y la falta de recursos financieros; mientras que la problematica
externa conduce a la falta de acceso de herramientas financieras, tasas de intereses muy elevados

y politicas socioecondmicas que no promueven el desarrollo.

Crear una ventaja competitiva no es tarea facil de lograr y tomar en cuenta esta serie de aspectos
se vuelve vital para la supervivencia de las pequefias y medianas empresas. Los factores internos
se refieren a problemas intangibles como el conocimiento; que a su vez se vuelve necesario
evaluar el sector y la industria donde se ubica la compafiia. La mayoria de las pymes, carecen de
sistemas de organizacion, administracion y control eficiente, también de tecnologias propias y

adecuadas de la gestion para la aplicacion de sus actividades productivas.

Es por ello la importancia que pymes puedan generar una cultura de innovacién para crear o
sostener su ventaja competitiva y diferenciarse de sus competidores en los distintos sectores
productivos del pais. Deben aprovechar sus fortalezas, todos aquellos recursos de la empresa y
las oportunidades del mercado para crear una estrategia adecuada que contextualice la misioén y la

visién de la compafiia.

Otro de los factores que reduce el crecimiento de las compafiias se debe a la poca innovacién en
productos y servicios, lenta capacidad de respuesta ante los requisitos exigentes de clientes,
deficiente, lento e inadecuado servicio al cliente, y no tener la capacidad de generar economias de
escala son algunas variables que imposibilitan que pequefias y medianas empresas en Guatemala

operen con ventajas competitivas sostenibles y rentables.



En Guatemala, para pequefias y medianas empresas el desconocimiento del mercado y el gran
nimero de empresas ante un ambiente muy competitivo no permiten que las organizaciones
identifiquen y posean una variable como su fuente de ventaja competitiva que las haga distintas
en su sector, esto provoca que tengan inconvenientes para atraer a nuevos clientes y en ocasiones
pierdan consumidores. Es importante que las empresas definan y comuniquen la variable que las
hace uUnicas en el mercado para poder incrementar ventas y participacion de mercado

especialmente para pequefias y medianas companias.

1.2. Pregunta de investigacion

¢Es la ventaja competitiva una estrategia eficaz para incrementar la participacion de mercado de

las pequefias y medianas empresas en la ciudad de Guatemala?

1.3. Objetivos de investigacion

1.3.1 Objetivo general

Identificar si la ventaja competitiva es una estrategia eficaz para incrementar una mayor

participacion de mercado de las pequefias y medianas empresas en la ciudad de Guatemala.

1.3.2 Objetivos especificos

e Determinar cudles son las fuentes de ventaja competitiva que utilizan las pymes para
incrementar su participacion de mercado en la ciudad de Guatemala.

e Identificar si el dinamismo industrial en Guatemala permite sostener ventajas
competitivas para las pequefias y medianas empresas.

e Determinar las estrategias que implementan las pequefias y medianas empresas para
incrementar la participacion de mercado.

e Conocer las herramientas que las pymes utilizan para dar a conocer su ventaja competitiva

en el mercado.



1.4. Definicion del tipo de investigacion.

1.4.1 Investigacion descriptiva.
Esta investigacion se realizo de forma descriptiva, se busco evaluar las diferentes estrategias que

las pequefias y medianas empresas tienen actualmente para competir en el mercado local.

Con un enfoque cuantitativo e inductivo se pretendié profundizar sobre variables competitivas
del sector y responder a los retos que en la actualidad los pequefios y medianos empresarios se

enfrentan.

1.5. Sujetos de investigacion
El sujeto de la investigacidn fue dirigido a personas de género masculino y femenino, de 18 afios
en adelante, propietarias de las pequefias y medianas empresas de la ciudad capital de Guatemala.

1.6. Alcance de la investigacion

1.6.1 Temporal

La investigacién sobre la ventaja competitiva para incrementar la participacion de mercado en las
pequefias y medianas empresas de la ciudad de Guatemala se desarroll6 del mes octubre 2,019 al
mes de abril 2,020.

1.6.2 Geografico

La investigacion se realizé en la ciudad capital de Guatemala comprendida entre las zonas 9, 10,
11y 14.

1.7. Definicion de la muestra

1.7.1 Empleo de muestra infinita

Para determinar la muestra para realizar la investigacion se utilizd la herramienta estadistica de
calculo a través de la formula infinita, el universo tomado en cuenta para este estudio fueron
datos registrados por el Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado (OCSE-
MYPYME) vy el Instituto Nacional de Estadistica (INE) estiman que en el departamento de



Guatemala se tienen 30,419 pequefias y medianas empresas registradas que forman parte del

parque activo empresarial guatemalteco. Para este estudio la muestra es la siguiente:

Imagen No 1

N = Z° (p)(q)

e

Elaboracién propia, afio 2019

No fue empleada una prueba piloto, se ha determinado utilizar valores de 0.5 para las
probabilidades de éxito y las probabilidades de fracaso, las cuales estan representadas por las

letrasp y Q.

El nivel de confianza utilizado en la muestra asciende al 0.93 que, de acuerdo con la tabla de
valores de Z, este porcentaje de confianza se representa en 1.81; se establecié también un error de

muestra de 0.08.

Con la informacion obtenida se procedio a calcular el tamafio de la muestra a continuacion.
N = poblacion (30,419)

p = probabilidad de éxito (0.5)

q = probabilidad de fracaso (0.50)

Z = nivel de confianza (1.81)

e = error de muestreo (0.08)



Imagen No 2

N= 1.8172(0.5)(0.5)
0.812

Elaboracién propia, afio 2019

El resultado reflejado es de 128 empresas; muestra que resulta aceptable para la investigacion.

1.8. Definicion de los instrumentos de investigacion
En la investigacion se utilizd la encuesta como una técnica de investigacion que favorece a la
obtencion de datos necesarios para el correcto analisis del sujeto de estudio, se realizaron un total

de 18 preguntas de caracter; de clasificacion, abiertas y de seleccion multiple.

1.9. Recoleccion de datos
La recoleccion de datos consistié en la realizacion de las encuestas fisicas abordando de forma
directa al sujeto de investigacion de las pequefias y medianas empresas de la ciudad de

Guatemala de las zonas nueve, 10,11y 14.

1.10.Procesamiento y analisis de datos
El procesamiento de los resultados de las encuestas se realiz6 en una hoja electrdnica de célculo
Microsoft Excel, para la visualizacion de resultados se empled graficos de pie o de barras para

facilitar la interpretacion de la informacién y profundizar en el tema.



Capitulo 2

Resultados

2.1 Presentacion de resultados

1. ¢Cual de las siguientes variables para usted es su fuente de ventaja competitiva?

GréficaNo 1

& Calidad
@ Innovacion

Servicio al cliente
 Liderazoo en costos
@ Capacidad de respuesta
@ Todas Ias anteriores aplican.
¥ Regulacion

Fuente: elaboracion propia 2,019

La pregunta dejé de manifiesto que siendo el sector empresarial de servicios y el agroindustrial
con mayor participacion en la encuesta indicaron que su fuente de ventaja competitiva es el
servicio al cliente con un 26.4%, seguido de la calidad con un 22.5%, la capacidad de respuesta
con un 21.7% y la innovacién con un 20.2%, no considerando entre ellas la importancia del

liderazgo en costos.



2. ¢Su fuente de ventaja competitiva es sostenible en el tiempo?

Grafica No 2

@ Muy sostenible

@ Sostenible

{0 Poco sostenible
@ MNzda sostenible
@ Indiferents

Fuente: elaboracion propia 2,019

Las pequefias empresas confirmaron que su ventaja competitiva es muy sostenible en el tiempo
con un 52.7% y es sostenible en el tiempo con un 42.6%, no brindando mayor relevancia a la
poca y nada sostenibilidad en el tiempo de su ventaja competitiva.



3. ¢Considera usted que una estrategia de liderazgo en costos le permite ser competitivo

en el mercado?

Grafica No 3

& Muy competitivo
@ Competitivo

Foco competitivo
@ MNada competitivo
& ndiferents

Fuente: elaboracion propia 2,019

Los propietarios de las pequefias y medianas empresas con rango académico universitario
consideraron que un 61.2% la estrategia de liderazgo en costos les permite ser competitivos en el
mercado, mientras que un 34.9% consideraron que la estrategia de liderazgo en costos les permite

ser muy competitivos.



4. ¢Es muy importante la calidad como fuente de ventaja competitiva en el mercado

actual?

GraficaNo 4

@ Muy importants
@ Importants

Foco importante
@ Mada importants
@ Indiferente

Fuente: elaboracion propia 2,019

Las empresas que se ubican en las zonas 9 y 11 de la ciudad capital, las cuales tuvieron mayor
representatividad en la encuesta, reflejaron que un 71.3% consideraron muy importante la calidad
como fuente de ventaja competitiva en el mercado actual, mientras que un 27.9% creen

importante la variable calidad como fuente de ventaja competitiva en el mercado actual.
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5. ¢Cuadl de estas estrategias son efectivas en su industria?

Grafica No 5

@ Liderazgo en costos
@ Diferenciacion
Micho de mercado en costos
@ Nicho de mercado en diferenciacion

Fuente: elaboracion propia 2,019

Los propietarios de las pequefias y medianas empresas con rango de edad que oscila de los 40
afios en adelante aseveraron que un 49.6%, es la diferenciacion una estrategia efectiva de
competitividad en su industria, mientras que un 33.3% el liderazgo en costos es considerada
como una segunda estrategia efectiva de competitividad y el nicho de mercado en diferenciacién
con un 14.7%.
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6. ¢Cuéles son las barreras que le impiden sostener su ventaja competitiva?

Grafica No 6

@ Imitacion

@ Capacidad de los competidores
Falta de economias de escala

@ Acceso acanales de distribucion

@ \arco legal regulatorio

Fuente: elaboracion propia 2,019

El sector empresarial de servicios, como uno de los sectores méas fuertes entre los que generan
empleo para las pequefias y medianas empresas, confirmaron que un 38% las barreras que le
impiden sostener su ventaja competitiva es la capacidad de los competidores, un 31% la imitacion
de la competencia, un 15.5% la falta de economias de escala y un 9.3% la falta de accesos a
canales de distribucion, el marco legal regulatorio no incide como una barrera que impida el

sostenimiento de la ventaja competitiva.

12



7. ¢Através de qué herramientas su empresa mide la competitividad del mercado?

GraficaNo 7

@ Rentabilidad de |a empresa

@ Niveles de productividad
Calidad total

@ Paricipacion de mercado

Fuente: elaboracion propia 2,019

En el sector agroindustrial, afirmaron que un 45%, la rentabilidad de la empresa es una
herramienta que utilizan para medir la competitividad del mercado en su empresa, mientras que
los niveles de productividad tienen un grado de representatividad del 25.6% y con poca

relevancia la participacion de mercado y la calidad total un 15.5% y 14% respectivamente.

13



8. ¢A través de que variables o estrategias su ventaja competitiva le ayuda a incrementar sus

ventas? Indicar:

Grafica No 8

Otros |
Estrategias de atencion al cliente -
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Captacion de nuevos clientes S
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Calidad y precio = 1
Serviciode calidad |
Experienciadel mercado -1
Confianza del cliente | NN
Atendiendo las demandas de |os... | IG_—_————
]
I

Dar afertas

Dar soluciones

Fuente: elaboracién propia 2,019

Los resultados demostraron que, para incrementar las ventas a través de la ventaja competitiva en
las pequefias y medianas empresas, se apoyan en factores internos y externos de mayor impacto
como la experiencia en el mercado, la necesidad de como satisfacer al cliente, la capacidad de
respuesta ante los requerimientos del usuario, las estrategias de fidelizacion hacia los
consumidores, sosteniendo un servicio de calidad, dar soluciones que van apegados a la
capacidad de respuesta. Todos son validos y determinantes para incrementar las ventas y

mantener una participacion de mercado aceptable en el ambito comercial.



9. ¢Cual de estos factores ayudan a defender su participacion de mercado?

GraficaNo 9

@ Mejora continua
@ Creacion de valor

Tener un buen posicionamiento
@ Frecios bajos

@ Tratando de mejorar continuamente se
consigue mejor calidad del producto

@ Capacitacion constante

Fuente: elaboracion propia 2,019

Los gerentes generales de género masculino de pequefias y medianas empresas que tuvieron
mayor representatividad en esta encuesta, indicaron que es la mejora continua con un 47.3%, la
creacion de valor con un 24.8%, tener un buen posicionamiento con un 16.3% y precios bajos con

un 10.1% son los factores determinantes que ayudan a defender la participacién de mercado.
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10. ¢En su sector, las politicas socioecondmicas son de impacto para el sostenimiento de su

ventaja competitiva?

Grafica No 10

@ Muy impactants
@ Impactante

Foco Impactante
@ MNada impactants
@ |ndiferents

Fuente: elaboracion propia 2,019

Los gerentes generales con rango académico universitario de las pequefias empresas de las zonas
9 y 11 de la ciudad capital aseveraron que un 39.8% son impactantes las politicas
socioecondmicas para el sostenimiento de la ventaja competitiva. Mientras en una escala menor,
un 35.9% indicaron que son muy impactantes las politicas socioeconémicas para el sostenimiento
de la ventaja competitiva. Por aparte un 21.1% consideraron que es poco impactante dentro de su

sector comercial.
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11. De las siguientes opciones, ¢cudl de estos factores ayudan a incrementar la participacion de

mercado?

Grafica No 11

@ Productos o servicios nuevos
@ Precios bajos

Distribucion en varios puntos
@ Promocion v publicidad
@ “entas en linga

Fuente: elaboracion propia 2,019

En esta interrogante cabe mencionar que las pequefias y medianas empresas del sector servicios
indicaron que un 48.1% los productos o servicios nuevos ayudan a incrementar la participacion
de mercado, mientras que la promocion y la publicidad un 20.9%, sostuvieron que este factor
ayuda a incrementar la participacion de mercado, tomando en cuenta a factores como la
distribucion en varios puntos y precios bajos se ubican en una escala menor un 13.2%, sin mayor

relevancia para los gerentes generales de las pequefias y medianas empresas.
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12. ;Cuél de las siguientes opciones brinda como valor agregado a sus clientes?

Grafica No 12

@ En |z calidad
@ En el servicio
En el soporte
@ En las promociones
@ En |z capacidad de respuesta

Fuente: elaboracion propia 2,019

La siguiente interrogante reflejo que los propietarios de las pequefias y medianas empresas que
oscilan de 40 afios en adelante indicaron que un 38% el servicio es una opcion que brindan como
valor agregado a sus clientes para mantener su ventaja competitiva, un 24.8% consideraron que
como valor agregado a sus usuarios tanto en productos como servicios, la calidad es un factor que
valoran sus compradores y en una escala de menor impacto, el soporte un 17.1% y la capacidad

de respuesta un 10.1%.
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13. ¢ Cudl de estas estrategias implementaria si tuviera los suficientes recursos
disponibles?

Grafica No 13

@ Incrementar la capacidad instalada
@ Buscar alianzas estrategicas

Capacidad de innovacion constante
@ E:xplorar nuevos mercados

Fuente: elaboracion propia 2,019

Con relacién a la disponibilidad de recursos, para gerentes generales de pequefias y medianas
empresas encuestados de la ciudad capital de Guatemala, preferirian un 29.5% incrementar la
capacidad instalada de la empresa y explorar nuevos mercados. Mientras que un 20.9% buscar
alianzas estrategias que le permitan expandirse en el mercado y un 20.2%, tener la capacidad de

innovacion constante.
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14. ;Cree usted que la empresa que no cuente con capital de trabajo, le implica una limitante para

incrementar la participacion de mercado? Indicar por qué.

Grafica No 14

m Si m Mo

Fuente: elaboracion propia 2,019

Gréfica No 15

Si, esmuy importante

5i, merma la productividad

5i, es necesario para inversion

5i, es necesario para reinversion

5i, esimprescindible para la operacidn )
4 M Seriesl
Si, limita la expansion en el mercado

Si, limita la creacion de valor

Mo, existen herramientas sustitutas

Si, limita el crecimiento

0 20 40 60 BO 100

Fuente: elaboracion propia 2,019

20



Los propietarios de las pequefias empresas de la ciudad capital de Guatemala, un 82%
consideraron que si es una limitante el no poseer un capital de trabajo, debido a que se vuelve una
herramienta fundamental para la productividad, la inversion, reinversion, para la operacion de la
empresa, la expansion en otros mercados, inclusive para generar valores agregados en los
productos y servicios que se comercializan como se muestra en la Grafica No. 14, un 18% indicé
que no, pero es importante mencionar que dentro del 82% de los que indicaron que si,
argumentaron como se muestra en la Grafica No. 15 una serie de factores por los cuales si
implica una limitante en la operacion de la compafiia. Los factores que argumentaron son: que
merma la productividad, que es necesario para la inversion, es importante para la expansion de

nuevos mercados.
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15. ¢Cuéles son los beneficios que sus clientes valoran de su empresa?

Grafica No 16

@ Confianza

i Seguridad
Sernvicio

@ Precio

& Calidad

& Fromociones

Fuente: elaboracion propia 2,019

Los resultados demostraron que un 40.3% las pequefias y medianas empresas brindan como
beneficios a sus clientes y son valorados por los mismos la confianza, un 20.9% el servicio, un

17.8% la calidad, seguida con un 11.6% la seguridad al adquirir productos o servicios.
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16. ¢De qué forma usted da a conocer a sus clientes su propuesta de valor?

Grafica No 17

@ Eezdes sociales
@ Ce= forma personal

Fuerza de ventas
@ Funtos de venta
@ T=lemarksting

Fuente: elaboracion propia 2,019

Los resultados dieron a conocer que las pequefias y medianas empresas de la ciudad capital de
Guatemala dan a conocer su propuesta de valor por medio de redes sociales un 36.4%, los que no
lo hacen a través de medios digitales lo hacen de forma personal un 31% y un 16.3% a través de
su fuerza de ventas por medio de contacto directo con el cliente. En escalas de menor impacto

con un 9.3% Yy 7% a través del telemarketing y puntos de venta respectivamente.
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17. ¢ Considera usted que su cliente valora el producto o servicio que usted le ofrece?

Indicar por qué.

Grafica No 18

m 5i m Mo

Fuente: elaboracion propia 2,019

Gréfica No 19

Si, lo valora

5i, porla preferencia

5i, por la satisfaccion del cliente

5i, por la demanda de productos

5i, por la satisfaccion de necesidades
i M Seriesl
5i, aprecia el soporte

5i, s cumplen expectativas

Si, porla relacion de largo plazo

Mo, nunca lo hacen saber

a 20 40 &0 80 100

Fuente: elaboracion propia 2,019
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Los resultados de esta interrogante dieron a conocer que los clientes de las pequefias y medianas
empresas de la ciudad de Guatemala si valoran un 92% el producto o servicio que se les ofrece,

un 8% no lo valoran y de hecho nunca lo hacen saber a sus proveedores.

De manera que ese 92% indico, que a través de la preferencia, la satisfaccion de las necesidades,
el soporte, el cumplimiento de expectativas y las relaciones de largo plazo, son pardmetros
positivos para los Gerentes Generales de acuerdo con la valoracion que se les brinda a los clientes

a través de los productos o servicios.
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18. ¢Por qué considera usted importante tener una ventaja competitiva conocida por sus

clientes para incrementar sus ventas?

Grafica No 20

Mos permite la exclusividad
Permite reforzar areas de mejora

-
L
m

Buscar la mejora continua -
y

Permite la referencia )
W Seriesl

Para generar confianza a los clientes

Oar a conocer nuestro mercado meta

Diferenciacion con la competencia

Para buscar posicionamiento

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fuente: elaboracion propia 2,019

Los resultados de esta interrogante reflejaron que es importante dar a conocer la ventaja
competitiva a los clientes para incrementar las ventas, esto ayuda a tener un buen
posicionamiento de mercado, permite la diferenciacion de la competencia, genera confianza con
los clientes y en una menor escala les permite la referencia, la mejora continua, reforzamiento de
areas de mejora y la exclusividad en algunos casos dependiendo el tipo de producto o servicio

que se ofrece.
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Capitulo 3

Discusion y conclusiones

3.1 Extrapolacion

La ventaja competitiva se encuentra en el centro del desempefio de una empresa en los mercados
competitivos, sin embargo, muchas empresas perdieron de vista la ventaja competitiva en su

lucha por el crecimiento y en persecucion de la diversificacion de sus productos o servicios.

En la actualidad la importancia de la ventaja competitiva en Guatemala ha tomado relevancia, las
empresas se enfrentan a un crecimiento mas lento, asi como a competidores domesticos y
globales que ya no actuan como si el mercado creciente fuera lo suficientemente grande para

todos.

Magretta, (2014) Indicd: “La rivalidad competitiva es un proceso implacable que ataca la
capacidad de la compaiiia para encontrar y conservar una ventaja” (P.9). En otras palabras, el
autor afirma que las empresas buscan cada dia esa diferenciacion de la competencia y tratan de
conservarla, caso contrario afectara a la compafiia en su capacidad productiva y organizativa para

una mayor participacion en el mercado.

Para las empresas de servicios y del sector agroindustrial segun muestra la grafica nimero uno, se
comprob6 que las fuentes de ventaja competitiva que utilizan las pequefias y medianas empresas
para incrementar la participacion de mercado de esos sectores son: un 26% el servicio al cliente,
un 22% la calidad del producto o del servicio, un 21% la capacidad de respuesta y un 20% la

innovacion.

A medida que la competencia es cada vez mayor y los productos o servicios ofertados en el
mercado son cada vez mas variados, los consumidores se vuelven mas exigentes, ellos ya no solo
buscan calidad y buenos precios, también un buen servicio al cliente, productos innovadores,

amplio portafolio de productos y servicios, capacidad de respuesta rapida.
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Ferndndez, & Bajac, (2012) indicaron: “Las principales causas de pérdidas de clientes de los
proveedores industriales no radican en problemas con los bienes vendidos ni su precio, ni en

acciones de la competencia, sino fruto de problemas de servicio” (P.19)

Los autores Fernandez & Bajac consideran, que el servicio y la capacidad de respuesta son
factores determinantes y muy sostenibles en el tiempo para la fidelizacion de los clientes, para
incrementar la participacion de mercado y que las acciones que pueda tomar la competencia
como factores externos no afecten; las medidas que la compafia pueda tomar de forma directa
son las que repercutiran de forma positiva en el proceso productivo y en el incremento de su

cartera de clientes.

Segun la grafica nimero dos, demostré que las fuentes de ventaja competitiva son muy
sostenibles en el tiempo, debido a que tanto el servicio al cliente como la calidad han sido fuentes
de factores tradicionales en la lucha por permanecer en los mercados y tener una mayor
participacion, condicion que garantiza que los objetivos e impactos positivos de una estrategia

perduren en el tiempo.

Gonzélez, (2013) indicd “El valor de un recurso es condicion necesaria pero no suficiente para
lograr sostener una ventaja competitiva. La cualidad del valor depende de que si la reputacion es

0 no un factor estratégico para competir” (P.208)
La autora refiere, que existen ventajas competitivas que son sostenibles en el tiempo, pero
muchas de ellas son las ventajas competitivas intangibles, como la reputacion comercial que son

atributos valiosos, escasos y dificiles de imitar.

En términos muy generales la capacidad de respuesta es una ventaja intangible que como

cualidad satisface de manera inmediata a los clientes y es escasa y con dificultad de imitacion.
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Mantener complacidos a los clientes es la clave para asegurar que los consumidores actuales no
se conviertan en usuarios pasados. EI no poder cumplir con los plazos o hacer caso omiso a las
preguntas puede aumentar la insatisfaccion del usuario y estimula la investigacion sobre los

servicios de la competencia.

Cuando la capacidad de respuesta al cliente es una prioridad, se encontrard que las oportunidades
de servir a los usuarios aumentaran y la satisfaccion del consumidor sera mayor, esto debido a
que las acciones directas implementadas por las empresas rendiran sus frutos y generara la

confianza que se necesita entre comprador y vendedor de bienes y servicios.

Gandara, (2017) indico: “La industria alimenticia y el manufacturero integran los sectores mas
dindmicos de Guatemala en la actualidad” (P.1), debido al crecimiento reflejado en su
contribucion al PIB, esto asegura que una estrategia de liderazgo en costos les permite ser
competitivos en el mercado, segiin muestra la grafica No 3 un 61.20%.

Maroto, (2010) indicd: “Que otra opcion para el lider en costes es reducir sus precios hasta

disminuir a cero el margen de los competidores, sin dejar de tener beneficios” (P.16)

Por un lado, el autor refiere, que el liderazgo en costos se basa en reducir sus precios basado en
otros factores como el acceso favorable a materias primas, la implementacion de un proceso de
cooperacion entre cliente y proveedor, como en el redisefio de sus productos y servicios
facilitando procesos de automatizacion y gestiones de innovacién ajustando la capacidad

productiva en tiempo real en funcién a las demandas de los consumidores.
Las barreras que a la mayor parte de los sectores economicos de las pequefias y medianas

empresas de Guatemala le impiden sostener su ventaja competitiva segun la grafica seis es: un

38% la capacidad de los competidores y un 31% la imitacion en desarrollo de bienes y servicios.
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Arboleda, (2014) concluyd: “Que la imitaciOn es una estrategia viable siempre que la marca se
reconozca como atributo distintivo y sigue a la innovacién como consecuencia de la madurez de

la competencia entre las empresas de una categoria” (P.43)

En otras palabras, el autor refiere que, la imitacion es una barrera que no permite mantener una
ventaja competitiva en el mercado, que depende de las habilidades de los competidores y del

dinamismo del sector empresarial.

En la gréfica cinco reflejo que un 49.6% la diferenciacion y un 33.3% el liderazgo en costos, son
consideradas como estrategias efectivas en la industria de servicios y la agroindustrial, para

incrementar una mayor participacion de mercado.

Las pequefias y mediana empresas en Guatemala no miden la competitividad de mercado a través
de la participacion de mercado, sino midiendo la rentabilidad de la empresa, un 45% y sus niveles

de productividad un 25.6%, tal y como se visualiza en la grafica No siete.

Respecto a la rentabilidad y competitividad en las pymes Flores, Gomez, Briones, Cervantes,
(2013), expresaron: “La rentabilidad de una PYME es muy importante debido a que expresa la
capacidad de la misma para poder sobrevivir sin necesidad que los accionistas estén aumentando

capital constantemente” (P.81)

Los autores en otras palabras refieren que las pequefias y medianas empresas la rentabilidad es un
factor muy importante en la gestion administrativa financiera, debido a que muestra la capacidad
0 competencias de las gerencias financieras para administrar los costos y gastos de la operacién
buscando generar utilidades, sin tener la necesidad de buscar las aportaciones constantes de los

socios accionistas para la inversion de nuevos proyectos o implementacion de innovaciones.
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Esto se debe a que las pequefias y medianas empresas en Guatemala, su crecimiento es lento y se
enfocan en conocer cuanto de utilidad generaron o cuantas unidades méas produjeron; que
identificar si incrementaron su participacion de mercado en funcién al aumento de cartera de

clientes.

En la gréfica ocho se reflejé que la necesidad de satisfacer al cliente e implementar estrategias de
fidelizacién como la experiencia en el mercado, son factores y areas de oportunidad que ayudan a
determinar la forma de incrementar la participacion de mercado, es decir la capacidad de
respuesta y la fidelizacion como parte de la satisfaccion del cliente y la experiencia del mercado

como el soporte a las demandas comerciales de los consumidores.

Velasquez, (2012) sefialo: “Si bien es importante recalcar que no se trata de eliminar la basqueda
de clientes nuevos, ya que estos ayudan a incrementar la participacion de mercado, sino bien

considerar mas a aquellos que ya son nuestros clientes.” (P.95)

En este caso el autor indico que es importante buscar una estrategia que ayude a incrementar la
participacién de mercado, pero es mas facil considerar una tactica que permita mantener y

fidelizar a los consumidores actuales.

Las pequefias y medianas empresas de Guatemala consideran que la mejora continua y la
creacion de valor son factores que ayudan a defender la participacion de mercado, segin lo que se
visualiza en la gréafica No nueve con un 47.3% y un 24.8% respectivamente. De tal manera que el

poseer un buen posicionamiento y precios bajos no lo consideran muy importantes.

En la gréafica No. 11 se reflejé que las pequefias y medianas empresas consideran un 48.10% a los
productos o servicios nuevos y un 20.9% a la promocion y publicidad como factores que ayudan
a incrementar la participacion de mercado, esto debido a que la diversificacion de productos o
servicios les permite dirigirse a diferentes segmentos de mercado apoyandose de la promocién y

publicidad que les aporta mayor alcance para dirigirse a sus clientes potenciales.
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Clow & Baack, (2010) senalaron “Cuando el equipo de publicidad estudia la imagen de la
compafiia, debe acercarse a otros consumidores, en especial a aquellos que no son clientes de la

empresa, para confirmar sus puntos de vista” (P.11)

Los autores definen que es necesaria la propaganda y publicidad para acercarse a aquellos
consumidores que aun no son clientes, y que a través de este factor de mezcla promocional les
permite conocer y confirmar distintos puntos de vista, gustos y deseos que serviran como una

retroalimentacion para la mejora continua de sus productos o servicios en puntos de venta.

Esto sucede con las opciones que brinda como valor agregado a sus clientes, segun la grafica No
12 reflejé que es en el servicio, en la calidad y en el soporte, un 38%, un 24.8% y un 17.1%

respectivamente.

Montoya & Boyero, (2013), expresaron “Frente al servicio como factor esencial en la
organizacion, diversas herramientas han sido desarrolladas con el fin de que exista un

mejoramiento continuo en la satisfaccion de las necesidades de los clientes” (P.1)

Por una parte, los autores aseveran que herramientas como el CRM (Customer Relationship
Management) integran los tres factores que anteriormente se mencionaban como el servicio, la
calidad y el soporte, que a través de esta herramienta se busca la mejora continua a través de los
diferentes procesos de gestion administrativa y de ventas, y que a su vez los proveedores brindan

como valor agregado a sus consumidores.
Cuatrecasas & Babon, (2017) expresaron “La calidad no es suficiente con asegurarla, ya que debe

obtenerse a bajo coste, ello supondra aplicar las técnicas que conducen al disefio y optimizacién

de productos y proceso que eleven al maximo la relacion calidad / coste.” (P.2)
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Los autores consideraron que el factor calidad como valor agregado a los productos y servicios
no es solamente de conseguirla, también de generar valor productivo al fusionar costo y calidad,
esto porque repercute en la merma de utilidades si no se sabe optimizar los procesos que estan

inmersos en producir calidad.

3.2 Hallazgos y analisis general

Se identifico que el 41.9% de los encuestados como indicador mayoritario pertenece al rango de
edades de 40 afos en adelante, ocupando puestos de gerente general un 35.7%, prevaleciendo un
58.1% los que pertenecen al género masculino con grado de escolaridad universitario, un 78.3%

del total de la muestra.

Es evidente que el sector empresarial de servicios y el agroindustrial ocupan una mayor parte de
operacion en las pequefias y medianas empresas de Guatemala, teniendo una participacion del
38.8% y un 13.2% respectivamente.

Es importante mencionar que las zonas nueve y 11 de la ciudad capital concentran la mayor parte
de pequefias y medianas empresas del area metropolitana y que las mismas si tuvieran los
suficientes recursos implementarian el incremento de la capacidad instalada y la exploracion de
nuevos mercados, dejando en un segundo plano la capacidad de innovacion constante y la

busqueda de alianzas estratégicas tanto de proveedores como con los mismos clientes potenciales.

En la investigacion de campo se logré comprobar que las pymes que no cuenten con capital de
trabajo le implican una limitante para incrementar la participacion de mercado, estos fondos
comunmente son utilizados para la inversion de proyectos nuevos, expansion en nuevos mercados
fundamental para la productividad de la empresa e inclusive para generar valores agregados en

sus productos o servicios.
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Cabe mencionar que un porcentaje minimo de los encuestados indicaron que la ausencia de un
capital de trabajo no es limitante para incrementar la participacion de mercado, debido a que en el
medio financiero existian herramientas que podian sustituir de manera inmediata al capital de

trabajo.

Un 36.4% segun la grafica No. 16 las redes sociales son el medio que utilizan las pequefias y
medianas empresas para dar a conocer a sus clientes la propuesta de valor, mientras que un 31%

lo realizan de forma personal.

Se determind que las estrategias mas utilizadas en cada una de las industrias es la diferenciacién
con un 49.60% de afirmaciones, esto hace que las pymes cada vez sientan la necesidad de
sostener su ventaja competitiva por medio de ese factor interno. Un 33.3% el liderazgo en costos,
le permite a corto plazo y de manera inmediata sostener su ventaja competitiva por medio de este

factor externo.

En cuanto a las barreras que le impiden a las pymes sostener su ventaja competitiva, un 38%
sostuvo que la capacidad de los competidores influye de manera importante y que limita el que
puedan sostener su ventaja competitiva, por lo que estas capacidades son de indole tangibles,
como infraestructura, capital de trabajo, capacidad instalada de la compafiia, activos fijos. Un
31% indicd que la imitacion como factor externo no les permite sostener en el tiempo su ventaja
competitiva, por lo que han analizado reforzar sus recursos intangibles; como el conocimiento y

la especializacion tecnoldgica para que a los competidores les sea dificil de replicar.
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3.3 Conclusiones

e La ventaja competitiva si es una estrategia eficaz para incrementar la mayor participacion
de mercado de las pequefias y medianas empresas en la ciudad de Guatemala, la
investigacion demostré que las empresas tienen su propia ventaja competitiva como: el
servicio al cliente, la calidad y la innovacion y son muy sostenibles en el tiempo segun
mostro la gréafica dos, un 52.7% indicd que la ventaja competitiva es muy sostenible y un

42 .6% es sostenible.

e Las fuentes de ventaja competitiva que utilizan pequefias y medianas empresas de la
ciudad de Guatemala para incrementar su participacion de mercado son: la calidad es
muy importante como fuente de ventaja competitiva en el mercado actual, poseer
atributos diferenciadores entre la competencia y el liderazgo en costos son estrategias
efectivas en la industria de cada pyme, segin quedo evidenciado en la grafica No uno
donde indicaron que un 26% su fuente de ventaja competitiva es el servicio al cliente, un
22% la calidad, un 21% la capacidad de respuesta y un 20% la innovacion. Las pequefias
y medianas empresas de Guatemala sostuvieron que la capacidad de respuesta, como
fuente de ventaja competitiva es un valor agregado intangible que la mayoria de los

usuarios agradecen que se encuentre inmerso en el servicio al cliente.

e Se identificd que el dinamismo industrial en Guatemala no permite sostener ventajas
competitivas, como se mostré en la Gréfica No. 10, las politicas socioecondémicas como
un factor que incide negativamente en la dindmica comercial e industrial de las pequefias
y medianas empresas en la ciudad de Guatemala, un 39.8% indicaron que es un factor

impactante en el sostenimiento de la ventaja competitiva y un 21.1%.

e La investigacion demostré que las estrategias que implementan las pequefias y medianas
empresas de Guatemala para incrementar su participacion de mercado son: tener un claro
y definido posicionamiento, capacitacion constante reflejando con un 47.3%, precios
bajos, mejora continua como se demuestra en la grafica no. nueve; la investigacion

reflejé que las empresas incrementar participacién de mercado a través de desarrollar
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productos y servicios nuevos registrado en gréfica no. 11, promocién y publicidad y

distintos canales de distribucion y comunicacion con clientes.

e Dentro de las principales herramientas que utilizan las empresas pequefias y medianas
para comunicar a sus clientes sus variables diferenciadoras estan: redes sociales son una
herramienta fundamental en la actualidad para pautar y mercadear la imagen corporativa
y empresarial. En esta investigacion se determiné que un 36.4% de las pequefias y
medianas empresas utilizan las redes sociales como herramienta para dar a conocer a sus
consumidores su propuesta de valor o su ventaja competitiva, un 31% no lo hacen a
través de las herramientas digitales y lo hacen de forma personal apoyandose en el

relacionamiento con cada uno de sus clientes.

e Un 16.3% dan a conocer su ventaja competitiva a los clientes a través de su fuerza de
ventas por medio de contacto directo con el usuario y un 9.3% por medio de
telemarketing y en una escala menor, un 7% lo realizan en los puntos de venta
manteniendo una interaccion constante con cada consumidor brindando dia a dia los

valores agregados que su ventaja competitiva le permite.

e La investigacion reflejo que, si es importante dar a conocer la ventaja competitiva a los
clientes, esto ayuda a tener un buen posicionamiento de mercado, permite la
diferenciacion de la competencia, genera confianza con los consumidores, permite la

referencia y la mejora continua.

36



Referencias

Bibliogréficas.

Arboleda, A. M. (2014). Estudios Gerenciales VVolumen 30, Espafia: Elsevier en nombre de
Universidad ICESI.

Clow, K. E. y Donald B. (2010). México: 2010 Cuarta edicion. Pearson Educacion.

Cuatrecasas, L. & Babon, J. (2017). Espafia: Profit Editorial | 2017. Travessera de Gracia, 18-20.

Fernéndez, P. & Bajac, H. (2012). México, Ediciones Granica, S.A. de C.V.

Flores, M., Gomez, D., Briones, J., Cervantes, G. (2013). México: Ciencia Administrativa, No 2
Afio 2013: 80-86.

Gandara, N. (2017). Guatemala, Edicién Prensa Libre.

Magretta, J. (2014). México. Grupo Editorial Patria. Primera Edicion, 2014.

Maroto, J. (2010). México: ESIC Editorial, 2010.

Montoya, C. & Boyero M. (2013). Argentina: Revista cientifica “Vision de Futuro Volumen 17”
2013.

Velasquez, E. (2012). Tlalnepantla, Estado de México, México: Red Tercer Milenio S.C. Primera
Edicion: 2012.

Digitales.
Gonzélez,S.(2013).Recuperado20.02.2020
https://pdfs.semanticscholar.org/558f/1989fb20c9e331f3c2de5e505fe72f4ba09a.pdf

37


https://pdfs.semanticscholar.org/558f/1989fb20c9e331f3c2de5e505fe72f4ba09a.pdf

Anexos

TABLA 3: NUMERO DE EMPRESAS EN GUATEMALA POR DEPARTAMENTO Y POR TAMARND
DEPARTAMENTOS TAMANO DE EMPRESA

PEOUENA

TOTAL GENERAL

Guatemala TR 1,458 a0
El Progreso 9187 113 i 2 8,368
Sacatepéguez 74744 TaE M 1 ik
Chimaltenango T4 B4? 443 » B %128
Escuintla 26,536 5 1] o 26,040
Santa Rosa 14,529 &7 M s 14,802
Solold 16414 159 i 3 16,564
Totonicapan 11,813 105 ] i 12,034
Quetzaltenango 5017 1410 136 15 46508
Suchitepequesz 21,04 523 2 ] 22480
Retalhuleu 1,791 06 23 b 12126
San Marcos 27 5 488 n & 14
Huehuetenango 77 559 438 a0 7 27187
Quiché 245 a2 20 3 24,554
Baja Verapaz 0431 127 i 3 10567
Alta Verapaz 98,350 47 e 4 2RETT
Petén 16,304 444 2 ] 16,869
lzabal 15176 E42 56 7 15,881
Zacapa 13281 i 3 f 13,668
Chiguimula 15,457 417 2 7 15,950
Jalapa 11478 153 1 0 11596
Jutiapa 19.4%6 M % 4 19,838

T|'|1_H| Gen |"|'.=||

Fuente: Elaboracidn propia con informacion de la OCSE-MIPYME
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Anexo 1
Encuesta

Encuesta dirigida a propietarios de
pequenas y medianas empresas de la
ciudad de Guatemala.

Los datos en la presemte enouesta. nenen como fmalidad conocer el tema: Es I venop
CoOmpelitiva una estratagia oficar poar s incremencar b pardcpacidn de mercado de ks PYMES e
ia cwdad de Guatemaia? Los dates recopiladeos se ualzarman para $nes académicos.

*Oblgatani

Universidad Panamericana

] Indique el puesto gque ocupa dentro de |la estructura de la organizacion. *

Marca solo w ovalo.

Drector General
Gerente General
Owro puemo Adminstratvo

Owra
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Indique el género sexual al que pertenece. *

Marca sole un dvalo

Mascudino

Fomenno

Indique &l rango académico que posee.
Marca solfo un dvalo.

~ Nivel Uneversmano
~ Niwal Medio
Nived Basico

Indique dentro de que rango de edad se encusntra usted, *

Marca salo un ovalo.

1
T3040
40- cn adclante
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5  Imndigue al sector empresarial que pertenece su empresa. =

Marca salo an dvalo

S Aproondugcral

| Bertrer Mansbctursro

1 Secime Turssmao

[ eoiner Sordicos
Seoace Hogpicalario
Sectos M hmentices

e

N Indigque =l tamania de su empresa por la cantidad de empleados que posse. *

Marca salo un dvaio.

10 = 50 {pequsfia smpresa)

51200 {reediara &magresal

o Indique la sona en la gque d& encuentrs ubicada su emprass *
Marca salo un dvaiio
Zona 9

Fana 10

e 11
O Zona 14
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B Cudl de las siguientes variables para usted = su fuente de ventaja competitisa =

Marca salo un dvalo

S abidad

1 Innasacidn

| Servcio al clete

[ Liderazgo en costos

Capackdad de respucsta
e

7 Su fuente de ventaja competitiva es sostenible en el tiempor™ ™

MMarca solo w dvalo,

FMeury sazadelee
SoErEn bl

O Poen ack b b

| Mads sostenible

7 Indrfgrgerte

13, Considers usted gque una estrategia de kderazgo en costos le permite ser

oompetitivo en o mercado *
Moreo sale un dvale.

Fliise o e el B wey

Compeciteo

Foco compatiteo
| Mada competibee

7 Indidesr ence
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2.

13

Es muy importante la calidad como fuente de ventaga competitiva en el mercado
actual *

Marco salo un dvalo.
Muy importante
Importare
Poco inporcams
Nada importarse
Indiferente

Cual de estas estrategias son efectivas en su industria *
Marca solo un évalo.

Liderazgo on costos

Diferenciacidn

Nicho de mercado en costos

Nicho de mercado en dferenciacon

Cuales son 1as barreras gue e impiden sostener su ventaja competitiva *

Morca salo un évalo.

Imicacion

Capaddad de los compeddores
Fatta de economias de escala
Acceso 2 carales de destribucdn
Murco legal regulatocio
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I4. Através de gue herramientas su empresa mide la competitividad del mercado *
Maorco sole un dvale,

_ Rantabilidad die la eregprosa
Pl de prroductividad

T iCahdad ool

| Participacidn de mercada
Cura:

I5. Arravés de que wariables o estrategias su Wwenldja competitive ke ayuda a
inCrementar sus ventasy® indicar: *

16 Cudl de estos factores ayudan a defender su participacidn de mercada, *
Morco solo un dvalo.

| Mejors contmus

Ve dem de valos
Tener un buem possciora meen oo
Procies hiajos

| e
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7.

e

(53

En su sector, las politicas socko-econdmicas son de impacto para el sostenimiento

der su wentaja competitiva.

Maorca solo un dvalo

T Muy i paceants
_ Impactants

Peco g tanie
U Mmda  ingpactante
| Indiferenzz

O las siguientes opdones, cudl de estos factores ayudan a incremsentar ka
participacidn de mercado. *

Morco sole un ovalo

| Productes o sericios nuevos
T ) Precics hapos
. Distribucian on vanos parsos
Promocidn y pulblcidad

T Wenpas en linea

Cudl de las siguientes opoignas brinda corms valor agregado a sus chentes *

Morco solo un dvalo.

T En & caldad
1 En &l servicis
En ol sopome

En las promociones
En la capacidad de respuassca

45



. fLuil de estas estrategias implementaria si tuwiera los suficientes recursos. =
Morco sl un dvelo,

1 Inecrameenitas la capacided iroeada
| Buscar alanias estratégoas
CCapacdad de inevoracel i comstanoe

| Empherar rrusves msccados

2l Creewusted que la emipress que No cuente oon cagital de trabajo. le implica una
limitanie para incrementar |la particigacion de mercado, Indicar porguea? =

Seiecciong hodos los quve comegeandan,
k1)
Mo

Orira:

i Cudles son los benelicios gue sus clienles valoran de su ermpresa,

Morco sofo un dvalo,

Confianza
Seguridad

| Eerwicws

_ PFrecks

O AT el s

| Promocicenes
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13. D¢ gue forma usted da a conocer a sus clientes su propuesta de valkor. ©
Marca salo undvala,

| Bedes sooales
- D forma pesrsoeal
T Fuerea de sesaas

| Prundsd de venta

1 T alamank oting

14, Considera usted que su diente valora el produecto o servicio que usted le ofrece ?
Indicar porgue? =

feleccionn dodos [os gue correspomndon.

it
M

D

25 Porgue congidera usted que 25 mportante LERer una Yentaja comaetitiva comnsdida
por sus dientes para incrementar sus ventas ¥ *
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