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Introduccion
Actuamente latendenciamundia de internacionalizacién, promovida por la

globalizacion de los mercados en los @mbitos econdémico, tecnol 6gico, socia y cultural

a gran escala, unifica los mercados, la sociedad y la cultura, a través de
transformaciones sociales, econdmicasy politicas, sustentadas y reglamentadas por la
realizacion de tratados de libre comercio entre naciones o bloques econdmicos.

Esos tratados comerciales han traido una mayor presencia de competidores en
los distintos sectores mercantiles de las naciones, con efecto directo en el ambito
econdmico. Estos competidores buscan afianzarse con productos y servicios
diferenciados, que les permitan obtener un porcentaje del mercado que tradicionalmente
habia estado cautivo por oferentes locales.

Los parametros econdmicos y sociales sobre los cuaes ladindmica mundia se
yergue, exige una permanente revision del quehacer administrativo- operativo por parte
de las organi zaciones (pequefias, medianas y grandes), que les permita transformar sus
operaciones e incrementar los niveles de eficienciay eficacia.

El disefiar procesos mas agiles y competitivos, en comparacién con losde la
competenciay con base en evaluaciones, mantiene la posibilidad de defender un nicho
de mercado de la inminente presencia de empresarios con productos y servicios
diferenciados que podria menoscabar |as bases de la empresa.

Laincorporacion paulatina de empresas en € pais, con nuevos disefios de
trabgj o; representa lainevitable oportunidad para que |os empresarios costarricenses
revisen, gjusten o replanteen su engranaje administrativo y operativo, para enfrentar con
éxito la creciente competitividad. En consecuencia, |os empresarios requieren contar
con un método de facil aplicacion que les oriente asertivamente sobre cudles son las

mejoras en el servicio a cliente que deben efectuar, para mantenerse en e mercado y
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consolidar su organizacion.

Por o tanto, esta propuesta metodol 6gica de trabajo final de graduacién, la cual
esta orientada a las pequefias y medianas empresas del sector comercial que venden
productos de consumo masivo al detalle, resulta ser necesaria e importante paralos
empresarios; yaque, se enfocaen e disefio metodol 6gico de un instrumento de
evaluacion cualitativa, que lesfacilite € efectuar gjustesy mejoras en e servicio que
prestala empresa, con base en las necesidades sefialadas por |0s propios clientes;
permitiéndoles afianzarse en e mercado y lograr los objetivos financieros de

rentabilidad propuestos.

Planteamiento del Problema

El problema se plantea mediante |as siguientes interrogaci ones:
*  ¢Por qué se debe valorar constantemente la calidad del servicio delas empresas
comerciales orientadas a la venta de productos para el consumo masivo a

detalle?

¢Cuales son los principales indicadores avalorar por parte de los empresarios?

Objetivos e Hipdtesis

Objetivo General
Proponer una metodol ogia de val oracion, gue abargue |os principal es componentes de

las pymes dedicadas al comercio masivo a detalle, para evidenciar las oportunidades de

mejora en la prestacion de servicios de lamisma.
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Obj etivos Especificos

1. Identificar los componentes del servicio que permitan la valoracion de la calidad
del servicio de las Pequefias y Medianas Empresas (PYME's) del sector
comercial, orientadas ala venta de productos parael consumo masivo al detalle.

2. Disefiar lametodologia que permita el diagndstico de la situacion actual de una
PYME, con base en |los componentes del servicio identificadosy sus respectivos
indicadores.

Hipotesis
L a propuesta metodol 6gica proporcionara un instrumento que identificara las

oportunidades de mejora para desarrollar y consolidar la pequeiiay mediana empresa.

Mar co M etodol 6gico
Introduccién

Este apartado enmarca el tipo de investigacion y € sustento tedrico, asi como la
justificacion del estudio y € cuadro de variables que se aborda en la investigacion.
Adicionamente, se explican agunos conceptos técnicos propios del estudio realizado,

haciendo mencidn alas variables analizadas.

Conceptos Basicos

La investigacion redizada contempla € desarrollo de una propuesta
metodol 6gica que permitira diagnosticar €l nivel de desempefio de |os componentes que
intervienen en la prestacion de servicios en unaempresa; por lo tanto, lamismase
congtituira en un instrumento correlaciona que identificara“ la relacion que existe
entre dos o0 mas variables [conceptos en este caso]” (Hernandez-Sampieri, Ferndndez —
Collado y Baptista, 2008, p.105). Es decir, € instrumento que los empresarios podran

utilizar, les permitira hacer unavaloracion de larelacidn causay efecto que tienen las
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variables “componentes de servicio” con “satisfaccién de clientes’. Este tipo de
herramienta le proporcionara a empresario un método para evidenciar las mejoras que
deben efectuarse para que dicharelacién genere beneficios ala compafiia. Asimismo, €l
tipo de investigacion resulta ser “explicativa, ya que se orientaa“ explicar por qué
ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos o
mas variables.” (Hernandez—Sampieri y otros, 2008, p.108), ya que € principa
fundamento es explicar e identificar las causas de una deficiente atencion mediante un
instrumento (correlacional) en e cual convergen distintas variables.

Seinvestigo en diversas fuentes de literatura rel acionada, con €l objeto de
abordar |latemética de |as pequefias y medianas empresas y la situacion actual por la que
atraviesan en el mercado nacional. Adicionalmente, se aplicd una encuesta a un grupo
de empresarios que permitirdidentificar las éreas de interés a evaluar, con €l objeto de

gue estas, fuesen la base y parte integrante de la metodol ogia que se propondra.

Sobrela M etodologia Propuesta

El Capitulo5 detallala propuesta metodoldgica, la cua consiste en evaluar la
satisfaccion del cliente externo mediante la aplicacion de una Encuesta de Opinion
como técnica de captura de informacion. Se entiende como encuesta de opinion, a
disefio de un cuestionario utilizado en investigaciones correlacionales-causuales
(Hernéndez- Sampieri y otros, 2008) que capturainformacion que permite explicar un
fendbmeno e interrel acionar variables.

Laaplicacion de este instrumento se ha dispuesto en € Capitulo 5 con sus
respectivas matrices, bajo una explicacion detallada que permita la acertada aplicacion y
captura de informacion; adicionalmente, se dispone de unamatriz “ Asignacién de
Resultados y Sefiaes de alerta’, la cua facilitaal empresario laidentificacion delos

aspectos del negocio susceptibles de mejora.
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Laaplicacién del instrumento requiere de una explicacion, segun los siguientes
aspectos. preparacion, método de aplicacion, determinacion y seleccion de la muestra,
enfatizando en su aplicaciéon y en el procesamiento de lainformacion, con e fin de

brindar una guia préactica para el empresario.

Justificacion del Estudio

Definir la situacion actual delas PYME’s en Costa Rica, para establecer los
principal es pardmetros e indicadores, que muestren la evolucién de estas empresas en el
mercado, sus factores criticos de éxito y las dificultades que este importante sector
econodmico asume, de frente alalibre competenciay laincursion de nuevos oferentes en
el mercado; representa el insumo para el disefio y elaboracion de una metodol ogia que
permita evidenciar las oportunidades de meora que tienen los empresarios para
mantenerse en el mercado.

Con fundamento en lainvestigacion realizada, la cual contemplalalLey 8262
“Fortalecimiento de las Pequefias y Medianas Empresas’; a Primer Diagnostico
Naciona de MIPYMES 2008; alainvestigacion en literaturarelacionada al ambito de
las PYME's, y ala gestion que realizan entidades financieras en el medio nacional; se
evidencia laimportancia de crear un instrumento de evaluacion que determine las

oportunidades de mejora que |os empresarios tienen en sus empresas.
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Cuadro deVariables

Cuadro de Variables

del servicio de
empresa

una

Estructura fisica.

Organizacién.

(equipo, Hardware, Software, etc.) servicio.
Es el espacio con que cuenta la
empresa para la atencién del cliente. . X

instalaciones de la empresa.
Es la distribucién fisica del mobiliario
y equipo que mantienen los productos

del mobiliario y equipo.
enlaempresa. y equip

Percepcién de la distribucién l6gica

N. Objetivo Especifico Variables de Estudio Definicién de las Variables Indicadores de Medicién
Recurso Humano. Se refiere a los seres humanos de la Aptitudes y actitudes de los
empresa que hacen posible la colaboradores
prestaciéon del servicio.
Identificar los P X .
componentes del servicio Recursos Tecnolégico. Se refiere a todo aquello que utiliza el
que P permitiran la recurso humano, para realizar Confianza en el uso del equipo
. . actividades que logren un propésito disponible para la prestacion del
1 valoracién de la calidad q 9 prop P P P

Comodidad que siente el cliente en las

Disefiar una metodologia
que permita el diagnéstico
de la PYME, con base en
los componentes del
servicio y sus respectivos
indicadores, para
identificar las mejoras que
incrementen la calidad del
servicio.

Fuente: Gutiérrez y Fallas. 20

Afabilidad

Seguridad

Ergonomia.

Distribucién.

L1

Es el conjunto de actitudes Yy Rapidez
aptitudes que caracterizan a un

individuo y que las emplea en la|Respeto
prestacién de servicios. Asertividad

Oportunidad
Amabilidad
Actitud

Estado del equipo
Es la confianza que siente el cliente

al hacer uso de los equipos
disponibles en la empresa.

Disponibilidad
Estado del mobiliario
Apariencia

Se relaciona con el entorno en que|Comodidad
se lleva a cabo la prestacion del
servicio, abarcando aspectos fisico-
ambientales.

lluminacién
Horario

. . - o Rotulacién
Se refiere a la ubicacion fisica dentro
de la empresa del mobiliario y equipo
que mantienen los productos
disponibles para la venta.

Ubicacién

Etiquetado de precios
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Marco Tedrico

Introduccion

En primerainstancialas Pymes en Costa Rica se definen segin e Reglamento
delaLey N° 8262 como una“Unidad productiva de caracter permanente (al menos un
afo en el mercado) que dispone de recursos fisicos estables y de recursos humanos; los
manejay opera, bajo lafigura de personafisica o personajuridica, en actividades

industriales, comerciales o de servicios.” (p.1).

Como se gprecia son organizaciones que aungque se visualicen como pequerias,
mantienen una estructura administrativay operativa basica, que contemplan recurso
tecnol dgico, que segun la Real Academia Espafiolaes el “conjunto deteoriasy de
técnicas que permiten € aprovechamiento practico del conocimiento cientifico”. (Real
Academia Espafiola, 2001), no obstante a nivel empresarial |a tecnologia se concibe en
varias aristas, Raymond McLeod en su libro Sistemas de Informacién Gerencial (2000)
indica que e término tecnologia bien puede acufiarse en el ambito empresarial a
tecnologias de informacion (T1), siendo los recursos de informacién, los medios como
equipo de cOmputo, programasy datos que se encuentran no solo en launidad de

servicios de informacion, sino también en toda la compafiia (McLeod, 2000, p.8).

Tal y como se menciond en |os parraf os anteriores, nuestro pais tiene un
reglamento en donde esta definido claramente que se comprende como una PY ME, sin
embargo paradefinir auna PY ME se necesita adiciona mente conocer la cantidad de
empleados de laentidad, ventas anuales netas, valor de los activos fijo netos y de los
activos totales netos. Para el sector de comercio y servicios se establecen 30 empleados

como maximo para que se aplique la designacién de PY ME.
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Para | os efectos de dicha investigacion se consideran todas aquel las pequefias y
medianas empresas, que estén conformadas por un maximo de 30 colaboradoresy que
oriente su gestion ala comercializacion de productos a detalle parael consumo masivo
de primera necesidad tales como |os mini-supermercados y las pul perias tradicionales

costarricenses.

Adicionamente se destaca que la tecnologia dentro de la PYME's se
complementa con el equipo disponible parala prestacién del servicio, que segin la Real
Academia Espariola son los “ utensilios instrumentos y aparatos especiales paraun fin

determinado”. (Real AcademiaEspariola, 2001).

Asi mismo dentro de la operatividad de las PY ME'’ s se incorpora también €
recurso humano, el cual es categorizado como “las personas que trabgjan en una
organizacion” (Gémez-Mgjia, 2006, p.2), apesar de €lo, en e presente estudio se
conceptualiza como a “ personal que esta directamente rel acionado con la atencion alos

clientes o personal delinea.” (Gomez-Mgjia, 2006, p.3).

Se destaca gque | as organi zaciones no solo se nutren de |os recursos humanos'y
tecnol 6gi cos sefiadl ados anteriormente; sino que también converge la estructurafisicay
la organizacién. Con respecto alaestructurafisicala cual representa un elemento
fundamental parae desempefio dela PYME, se define como “ lasinstalaciones que la
compariia presta para brindar €l servicio que ofrece alos clientes’ (Robbing/Coulter,
2005, p.212), en estas instalaciones concurren otros el ementos que posteriormente se
detallaran. Con relacion ala organizacion, esta se describe como “un sistema cuya

estructura esta disefiada para que los recursos humanos, financieros, fisicos, de
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informacion y otros, de forma coordinada, ordenaday regulada por un conjunto de
normas, logren determinados fines” (Thompson, 2010). Esto se pone en las referencias

finales también

L os e ementos antes descritos, estan conformados por otros aspectos no menos
importantes para el gercicio empresarial dela PYME; estos confluyen de forma directa
en la prestacion del servicio que Lira Mejia define como “conjunto de actividades
interrel acionadas que ofrece un suministrador con € fin de que € cliente obtenga el
producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.”
(LiraMgjia, 2009, p.11) y la calidad, término que Lluis Cuatrecasas en su libro Gestion
Integral dela Calidad (2005) define como un “conjunto de caracteristicas que posee un
producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como su capacidad de

satisfaccién de los requerimientos del usuario” (Cuatrecasas, 2005, p.19).

Especificamente, la capacidad del recurso humano en una PY ME para prestar €l
servicio oportunamente, rapidez, respeto y amabilidad (Afabilidad); resultan ser
caracteristicas que se originan de un actitud empaticay proactiva del recurso humano

con conciencia de las necesidades a satisfacer para el cliente.

Cabe destacar que estas actitudes y aptitudes del recurso humano se
fundamentan en la (prestacion del servicio en e menor nimero de pasos (rapidez), asi
mismo el respeto y la amabilidad, son valores que se presentan en aquellos
colaboradores, que conscientes de que la prestacion de |os servicios debe satisfacer a

cliente, los muestraen el proceso de atencion.
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Adiciona alos e ementos humanos antes descritos, la prestacion de servicios se
complementa con el ementos de seguridad, ergonomia (estructurafisica) y distribucion
(organizacién).Con respecto ala seguridad que se define como: “aquello que esta
exento de peligro, dafio o riesgo”, seguin Definiciones.de (s.f.) este elemento esta
constituido por e estado del equipo y & mobiliario, su disponibilidad o funcionamiento
y laapariencia de los mismos. Resulta importe destacar que la calidad es visualizada por
los clientes, seguin LIuis Cuatrecasas en su libro Gestién Integral de la Calidad (2005),
como un “conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un
sistema productivo, asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del
usuario” (Cuatrecasas, 2005, p.19); espor €lo, que el estado y la aparienciade los
equipos asi como la afabilidad que muestra el recurso humano, son elementos que €
cliente observay analizaalahorarecibir el servicio, y con base en ellos externaraun
nivel de calidad gyustado a sus requerimientos.

Finalmente la valoracion que efectle € cliente sobre la calidad del servicio
recibido por una PY ME, se complementa, ademas del recurso humano y la seguridad
antes mencionada; la estructura fisicay la distribucion del mobiliario y equipo que

tenga el empresario dispuesto parala atencion. (2005).

En consecuencia la estructura fisica , elemento considerado como “las
instalaciones que la compafia presta para brindar €l servicio que ofrece alos clientes”
(Robbing/Coulter, 2005, p.212) segun Robbinsy Coulter en su libro Administracion
(2005), impactaraa cliente en aspectos ergonémicos, los cuales de definen como
“estudio de datos bioldgicos y tecnol dgicos aplicados a problemas de mutua adaptacion
entre el hombrey lamaguina’, segin la Real Academia Espariola, (2001) € cua es

influenciado por la rotulacién, la ubicacién y e etiquetado de precios, aspectos
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relacionados con la distribucién, elemento que se define como “la ordenacién fisica de
los elementos del negocio; esta ordenacion, ya practicada o en proyecto, incluye, tanto
los espaci os necesarios para el movimiento de materiales, almacenamiento, trabajadores
indirectos y todas las otras actividades o servicios, asi como el equipo detrabagoy €l

persona” ; segun Mitecnologico.com (s.f.).
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Las Pymes en Costa Rica.

Costa Rica hatratado de tener unalegislacién donde se les permita alas Micro,
Pequefias y Medianas Empresas €l acceso a créditos para su desarrollo, desde €l afio
1953, donde los fondos los pueden utilizar para capital de trabgjo, inversion en planta,
entre otros usos. Sin embargo, no haexistido un consenso a nivel nacional en donde se
establezcan las caracteristicas esenciales que debe tener una MIPYME para ser

calificada en ese apartado.

El Reglamento delaLey N° 8262, define la Pyme como Unidad Productivade
carécter permanente, como se menciono en el apartado anterior; no obstante mediante
reglamento, previarecomendacién del Consglo Asesor Mixto de la Pequefiay Mediana
Empresa, se definirdn otras caracteristicas cuantitativas de las PYMES, que
contemplen los elementos propios y las particularidades de los distintos sectores
economicos, tomando como variables, a menos, el nimero de trabajadores, los activos y

las ventas. (Ministerio de Economia Industriay Comercio, 2003).

Adicionalmente, las PY ME deben cumplir los siguientes requisitos para que la
ley mencionada las beneficie:

Articulo 3. Para aprovechar |os beneficios dela L ey las empresas, ademas de

calificar en alguna de las categorias de micro, pequefia 0 mediana empresa, deben

satisfacer al menos dos de |os siguientes requisitos:

a) El pago de cargas sociales, entendiéndose esto como € pago de las

obligaciones que recauda la Caja Costarricense del Seguro Social.

b) El cumplimiento de obligaciones tributarias.

c) El cumplimiento de obligaciones laborales.
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Laempresaformal cuenta con recursos permanentes (humanosy fisicos), genera
ingresos superiores alos de subsistencia, tiene més de un afio de operacionesy cumple
con a menos dos de las siguientes obligaciones. cargas sociales, obligaciones laborales
y obligaciones tributarias (Brenes, 2008, p. 15). Por lo tanto, una empresainformal es

la que no cumple con a menos dos de |as obligaciones expuestas.

El Reglamento general alalLey N° 8262 de Fortalecimiento de las Pequefias y
Medianas de Empresas (Ministerio de Economia lndustriay Comercio, 2003), en su
capitulo | defineala PYMES, de acuerdo con laférmula segln sector:

Para € sector Industrial:

P=[(06-355)+ (03 sossmoass) * (01 Grrsrsm0s559w)

100/ . CRC 600,000,000.00 I CRC 375,000,000.00
- 100

Para los sectores de comercio y servicios se utiliza:

p= [(-D,e A (0.3 e )+ (01 ate ]]

. 30/ 'CRC 1,200,000,000.00 'CRC 375,000,000.00
- 100

Donde:

P: Puntgje obtenido por la empresa.

pe: Persona promedio empleado por la empresa durante €l Gltimo periodo fiscal.
van: Valor delas ventas anuales netas de laempresaen € Ultimo periodo fiscal.
afe: Valor delos activos fijos netos de la empresa en el Ultimo periodo fiscal.

ate: Valor delos activos totales netos de la empresaen el Gltimo periodo fiscal.



Universidad Estatal a Distancia
Trabajo Final de Graduacion:
Qscar Gutiérrez Schwanhauser - Maikel Fallas Abarca,

El valor de referencia de | os parametros utilizados esta sujeto alarevision y
actualizacion anual por parte del Ministerio de Economia lndustriay Comercio (MEIC).
Las empresas se clasificardn con base en € puntaje P obtenido, con el siguiente

criterio:
*  MicroempresaP< 10

* PequefiaEmpresal0< P> 35

* MedianaEmpresa 35 < P< 100

Por otro lado, la Caja Costarricense de Seguro Social (C.C.S.S) (2011) clasificalas
empresas en Micro, Pequefia, Medianay Grande por la cantidad de empleados que ellas
laboren. Es asi como |as microempresas son agquellas empresas con 1 a5 trabajadores,
las pequefias de 6 a 30, en las medianas laboran de 31 a 100 empleados y las grandes

tienen mas de 100 colaboradores, segin laCCSS (s.f.).

El Banco Popular y de Desarrollo Comunal (2011), asu vez, tiene su propia
definicion de MIPY MES: las medianas empresas poseen menos de 100 empleados y
menos de un millon de ddlares de ventas anuales, |a pequefia empresa menos de 30
empleados y menos de medio millon de dolares de ventas anualesy la microempresa
tiene menos de 10 empleados y menos de 150 mil délares de ventas anuales. Segun
Popular Desarrollo (s.f.).

El Banco Nacional de Costa Rica (2011) define alaMIPYME de lasiguiente
manera: la microempresa se define aquella que no tienen mas de cinco empleadosy que
sus ventas anuales que no superen los $75 000 ddlares, mientras que la pequefia

empresa es la que posee no menos de cinco empleados y no més de 30 empleadosy sus
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ventas no son superiores a $250 000 ddlares y lamediana empresa no posee méas de cien

empleados. Seguiin Banca de Desarrollo (s.f.).

El presente estudio, por tanto, tomara ladefinicion de MIPYMES propuesta por la
Cagja Costarricense del Seguro Socia (C.C.S.S.), debido alas distintas definiciones
gue se mangjan de las MIPY MES 'y por no existir un organismo gubernamental
encargado de definir y catalogar las compafiias que conforman el parque empresarial.
Asimismo, laC.C.S.S. eslainstitucion que cuenta con una base de datos estadistica

histéricadel comportamiento de esas empresas.

Actualmente, e parque empresarial en Costa Ricalo conforman 59.632 MIPYMES
en todos | os sectores. Las MIPY MES representan €l 98.1% del total de empresas
registradas por la Cgja Costarricense de Seguro Social.

Cuadro 1.

Distribucion del Parque Empresarial Costarricense segin tamafio de empresa

Jun09 % Marz10 % Junil0 %
Micro | 40,577 | 70%42.313 71%43.400 71%
Pequefial 13,534 | 23%13.572 23%13,738 23%
Mediana| 2,466 | 4% 2512 | 4% 2494 | 4%
Grande | 1.110] 2% 1,157 2% 1,150 2%
Total |57,6871100%b59,554 [100%60,782 1100%

Fuente:  Elaboracion propia con base a informacion de la C.C.SS, extraida de

Como se puede apreciar en el cuadro anterior, las pequefias y medianas empresas
en nuestro pais siempre han representado € 98% del total del parque empresarial,
evidenciando asi ser una parte importante en la generacién de produccion (PIB) y en la

generacion de empleo (PEA).
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Seguin los datos manejados por la Caja Costarricense de Seguro Social (2010), desde
1996, las Micro, Pequefias y M edianas Empresas han tenido una participacion superior
al 97.8% del total de la poblacion empresaria costarricense.
Gréfico 1.
Distribucion % Histérica del Parque Empresarial

Costarricense segun tamafio de empresa
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Fuente:  Elaboracion propia con base a informacion de la C.CSS, extraida de

Graéfico 2.

Evolucidn del Parque Empresarial Costarricense
Por tamafo de Empresa
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Fuente:  Elaboracion propia con base a informacion de la C.C.SS, extraida de
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Se puede notar como las empresas de mayor tamafio (medianas y grandes) han
experimentado una constante a través de |os afios estudiados, sin embargo las empresas

de menor tamarfio (micro y pequefias) han tenido cambios més abruptos en el tiempo.

El crecimiento promedio de las PY MES desde Junio 2006 a Junio 2010 fue de un
5% a pesar de lacrisis financiera de 2009, mientras que las grandes empresas han

crecido aunatasadel 3%.

Situacion Actual de Pequefiasy Medianas Empresas (PYME)

Tal y como quedo evidenciado en los apartados anteriores las fuentes de
informacion de PY ME’s en nuestro pais son diversasy estas proliferan alolargo y
ancho del pais, cuyo comun denominador es el mejoramiento de la calidad de vidade
sus familias, en lamayoria de los casos, segun € Primer Diagnéstico Nacional de
MIPYMES elaborado por e Observatorio de MIPY MES liderado por profesionales de
laUniversidad Estatal a Distancia.

Segun & mismo Diagndstico (Brenes 2008: 18), las siguientes son las caracteristicas
mas representativas del parque empresarial en Costa Rica:

* Mésdel 97% delas empresas formales en Costa Ricason MIPYMES.
Lamayoriade las empresas (68.9%) son micro.
* Generan cercadel 48% del empleo en el sector privado.
* Maésdelamitad delas MIPYMES se dedican al sector servicios (51.32%), de
alli laimportancia de la metodol ogia aqui propuesta.
La provincia con mayor cantidad de MIPYMES es San José con un 34% y laque

menos tiene es Heredia con un 8.5%, a pesar de que en laredaccion de la péagina
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19 del Primer Diagnostico Naciona de MIPY MES se indica que es Limon con
10.1%.
El siguiente grafico muestrala distribucién de MIPYMES anivel provincial.

Gréfico 3.

Porcentaje de MIPYMES por Provincia

BsanJosé MAlajuela ™ Heredia ™ cCartago ™ Guanacaste ™ Puntarenas ™ Limén

Fuente: Gré&fico Propio con base Primer Diagndstico Nacional de MIPYMES.

Andlisis de Resultados Obtenidos con base en € Primer Diagndstico Nacional de
MiPYMES. Elaborado por e Observatorio de MiPYMES-UNED.

L os resultados obteni dos después de la investigacion, brindan un panoramamésrea y
claro acerca del papel preponderante que gjercen las MIPY MES en la economia
costarricense. Dentro de | os principal es descubrimientos, se pueden mencionar |os
siguientes:

*  Porlo general, el microempresario no ha pensado en formar unaempresaen €
corto plazo. Lamayoriade ellos, han tenido trabajos antesdeiniciar un
emprendimiento. El emprendedor inicia su empresa cuando es un adulto joven
(36 afios promedio), hatenido uno o varios trabgjos antes donde ha recabado

informacion y habilidades suficientes, para arriesgarse a formar su propia
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empresa. Algunos microempresarios, por diversas circunstancias de lavida, se
han visto en la necesidad de formar una compariia para su subsistenciay lade su
familia

Lamayoria de los microempresarios (56%) tiene estudios superioresy € 68%
inici6 su empresa con capital propio o bien con ayuda de amistades y/o

familiares (Bonilla, 2008: 21).

Gréfico 4. Gréfico 5.

Formacién Educativa al Iniciar un Emprendimiento Fuente de Fondeo Financiero al Inicia Empresa
Segun Primer Diagndstico Nacional de MIPYMES, 2008.

Segun Primer Diagnostico Nacional de MIPYMES, 2008.

¥ Educacién Superior ™ Educacién Media Educacién Basica ~ ®N.D.

¥ Dinero Propio ™Ambos ™ Préstamos ®N.D.

Fuente: Gréficos Propios con base Primer Diagn6stico Nacional de MIPYMES

El sector de las empresas formales e informal es en general es cada diamas
competitivo; emprendedores y pequefios empresarios sin distincion, luchan por una
porcién de mercado, que les facilite su permanencia y les dé posibilidades de
desarrollarse. La empresa en la actualidad debe ser considerada como una organizacion
inteligente, es decir, debe tener la capacidad de retroalimentase de su entorno, para que
evolucioney se convierta en una organizacion abierta. “ Debe ser vista como un ser
vivo” (Brenes, 2003:43), que crece y se desarrolla con base en €l andlisis simbidtico
organizacién-entorno, con el fin Ultimo de establecer alo interno, las mejoras radicales
o0 incrementales que requiere para su sostenibilidad y permanencia en e mercado. Esto

por cuanto, la Unica ventga competitiva sostenible de una empresa, es quiza la
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capacidad gue tenga de aprender |0 mas répidamente posible de su entorno. (Senge,
1998).

* Lospropietarios de las MIPY MES son en su mayoria varones (77%), segun €
Diagndstico mencionado anteriormente; por 1o general la empresa es familiar y
laactividad sirve de sostén para €l hogar. Eventualmente esta circunstancia
podria generar un problema de productividad por cuanto no solamente existe una
relaciona patronal, sino también familiar que interfiera en los procesos de la
misma.

Gréfico 6.

Propietarios de-Empresas Segiin Genero

Varones T ——
Mujeres

Fuente: Gréfico Propio con base Primer Diagndstico Nacional de MIPYMES

* Lamayoriadelas MIPYMES son jévenes, en promedio tienen menos de 10
anos de fundacion. Se evidencia que la mortalidad de este tipo de empresas es
muy alta. Por un lado, €l parque empresarial siempre se mantiene con un flujo
constante de MIPY MES, pero por otro lado es muy significativo el niUmero de
empresas que mueren.

* Otro hecho relevante destacado en e Primer Diagnéstico Naciona de
MIPYMES (Bonilla 2008: 22) es que las empresas efectlian mejoras en su
actividad empresarial. En el ultimo afio lacalidad del servicio aclientes fue un
ambito sujeto de mejora por parte del 91.7% de las empresas; asi mismo

cambios en sus productos y/o servicios |o efectuaron € 88.2% de las empresas y
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en cuanto a maguinariay equipo un 78.8% se orientd a mejorar este ambito de
la entidad.

Los anteriores datos demuestran que las empresas permanentemente y de forma

continua, desean mejorar su gestion empresaria; circunstancia que fortalece la

propuesta metodol 6gica del presente trabajo, ya que mas del 91% de los pequefios

empresarios realiza cambios en la calidad del servicio a cliente.

Gréfico 7.
Cambios Realizados por el Empresario en el Ultimo Afio
de Trabajo
Magquinaria y equipo
Productos y/o servicios
Servicio Cliente
70% 75% 80%

85% 90% 95%
Fuente: Gré&fico Propio con base Primer Diagndstico Naciona de MIPYMES

Lagran mayoria de |os microempresarios no tienen experienciaalgunaal iniciar
un emprendimiento, 72.2% Primer Diagnostico Naciona de MIPYMES,
(Bonilla 2008: 23), otrarazon més para crear una herramienta de diagnéstico y

facil aplicacion por parte de los empresarios para € meoramiento de su

productividad.

Gréfico 8.
ja en MIPYMES

Primera Empresa
Empresa Anterior

Fuente: Gré&fico Propio con base Primer Diagndstico Naciona de MIPYMES
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El 80% de las microempresas tiene acceso a una computadoray € 61% tiene
acceso a Internet; por lo gue una herramienta confeccionada con |os programas
basi cos de Microsoft Office puede ser facilmente accesada por |0s propietarios.
Estos programas en su defecto, son instrumentos que pueden ser utilizados con
las herramientas gratis de laweb como por gemplo Open Office, Libre Office,
etc.

*  Segun € Primer Diagndstico Naciona de MIPYMES, € ciclo vita delas
empresas es de menos de 10 afios, dato muy revelador acerca de la mortalidad de

este tipo de emprendimientos en Costa Rica.
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Conclusiones

Posteriormente alos resultados derivados de la exploracion del Primer Diagndstico

Nacional de MiPYMES, elaborado por e Observatorio de MiPYMES, se puede

concluir lo siguiente:

Lamayoria de los microempresarios no tiene experiencia previaantes deiniciar
con un emprendimiento. Si bien es cierto, existe un porcentaje muy amplio con
estudios universitarios, requieren de herramientas metodolégicas de fécil
aplicacion e interpretacion, que les ayuden a estar en constante revision de sus
procesosy en especial de aguellos relacionados con el servicio a cliente, los
cuales siempre serén bienvenidos. Por |o tanto, €l presentetrabajo lesayudaraa
tener unamejor gestion de su empresay, por consiguiente, prolongar su vidaen
el mercado costarricense.

Existe un porcentaje muy amplio de emprendedores que utilizan sus finanzas, la
de susfamiliares y allegados para poder |evantar una compaiiia; la cua servira
de sustento del nucleo familiar y los participantes en e proyecto; por lo tanto, es
de vital importancia que e emprendimiento sea sostenible en el tiempo y que
constantemente esté en unarevision de sus gestion para poder ir modificando en
la marcha las desviaciones que existan; por lo que herramientas de diagnostico le
brindaran una brdjula para su norte.

Los propietarios de MIPY MES son en su mayoria varones, los cuales por 1o
general son cabezas de hogar, por ende, es de vital importancia que un
emprendimiento tenga la mas alta probabilidad de éxito posible, tanto para el

beneficio familiar como parala sociedad.
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Muchas de las MIPY MES son jovenes, tienen menos de 10 afios de fundacion.
Esto reflgja que existe un porcentg e elevado de mortalidad de microempresas,
por lo que e instrumento a desarrollar con este trabagjo de investigacion,
permitira alos duefios una eval uacion continua de sus procesos, a su vez, les
darian sefiales del estado de la gestiéon en la empresa.

* Segun € Primer Diagnostico Nacional de MIPYMES (Bonilla 2008: 22), més
del 90% de las MIPY MES hizo cambios en la calidad de sus servicios en €l
ultimo afio. Esto manifiestala necesidad latente de esas empresas por manejar
herramientas de auto diagnostico, |as cuales les permitan no solamente realizar
cambios en la calidad de sus servicios, sino saber cuales son los cambios
necesarios y asi poder maximizar su tiempo y dinero. Se enfocarian en mejorar
los servicios debilitados y asi poder ofrecerles a sus clientes |o que realmente
estan solicitando.

* El microempresario le datambién muchaimportancia ala capacitacion, lo que

evidencia que creen en un proceso de mejora continuay de instruccion en los

nuevos quehaceres de su hegocio, que le permitan lograr una mayor eficienciay
eficacia para la empresa. Esto demuestra que las herramientas como las

propuestas en este trabajo |le ayudaran allevar a cabo sus metas de desarrollo y

crecimiento propuestas, y asi poder contar con un emprendimiento de largo

plazo.

Un porcentaje amplio de empresariostiene acceso a unacomputadoray masdela

mitad tiene acceso ainternet, por lo que las herramientas planteadas en este proyecto

pueden llegar atodo emprendedor que quiera utilizarla. Deigual manera, s laempresa
no tiene recursos suficientes para la compra de licencias de |os paguetes Microsoft

Office, sobre los cuales se realizaron las herramientas, se puede optar por instrumentos
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disponibles en lainternet de acceso gratuito como lo pueden € Open Office, Libre
Office, Lotus Symphony, entre otros y e Sistema Operativo Linux, ya que los
instrumentos son totalmente compatibles.

En consecuencia, luego del estudio realizado y las conclusiones anteriormente
planteadas, se comprueba la necesidad de proponer e disefio de un sistema o
metodologia en €l sector de las PYMES, que permitavalorar y/o evaluar lagestion en la
prestacién de los servicios ofrecidos y que oriente las acciones por planear y €jecutar
para satisfacer |as necesidades de los clientes y mejorar sus expectativas de calidad.

La propuesta metodol 6gica del presente trabajo final de graduacion, la cual se explicara
en el siguiente capitulo, tiene como propdsito llenar un vacio en € sector y alavez
ofrecer unamejor y mayor oportunidad de sobrevivencia  alos microempresarios

mediante su aplicacion.

Propuesta M etodoldgica para I dentificar Mgorasen una PYME

Actualmente evaluar la calidad del servicio prestado de forma constante, esde
suma importancia paralos empresarios como se aprecio en € apartado anterior; ya que
permite identificar las posibles areas de meora y establecer los indicadores de
desempefio que se utilizaran por parte de los empresarios para su seguimiento. Se
destaca que los gustos y preferencias de los clientes evolucionan y exigen un
permanente mejoramiento y actualizacion de |os servicios que reciben. Un cliente
insatisfecho se tradadard sin ningln contratiempo a otra empresa que ofrezca un
producto o servicio, que llene sus expectativas en e menor tiempo posible, al mas bajo
costo y con lamejor atencion. Esta es unarealidad que el empresario de hoy en diano

debe descuidar.
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Por |o tanto, una adecuada evaluacion de la calidad del servicio fundamentada en
laexperienciague € cliente hatenido, ofrece la posibilidad de obtener informacion de
primera mano que le permita a empresario identificar megoras acordes con las

neces dades de su consumidor.

Orientacion dela Propuesta M etodol 6gica

La propuesta metodol 6gica que |os empresarios aplicaran a sus clientes y que
mas adelante se expondra con suficiente detale, se fundamentdé en una consulta
efectuada por medio de una entrevista a un grupo de empresarios pertenecientes alos

sectores de San José y Acosta (Anexo N° 1).

Como puede observarse en el anexo N ° 1en dicha entrevista se les solicitd alos
empresarios que escogieran entre varios aspectos propuestos relacionados con €
negocio; aquellos que consideraban importantes y que una vez, obtenidalainformacion
por parte del cliente, lessirviera paramejorar lacalidad del servicio que brindan.

En consecuencia, luego de la aplicacion de las entrevistas, se determind que
agquellos aspectos identificados por |os empresarios que tuviesen un porcentae mayor o
igual a 85%, serian los que pueden formar parte del cuestionario que se aplicariaalos

clientes paraevaluar la calidad del servicio prestado.

Para facilitar la conformacion del cuestionario, las variables con una
ponderacién como |la sefia ada anteriormente, se clasificaron en cuatro componentes:
Afabilidad, Seguridad, Ergonomiay Distribucion. La afabilidad se relacionacon las
aptitudes y actitudes de |os colaboradores; la seguridad se relaciona con € nivel de

confianza que tienen los clientes a usar |os equipos disponibles en la empresa; con
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relacion a la ergonomia confluyen aspectos relacionados con elementos fisico-
ambientales presentes ala hora de prestar € servicio en el negocio, y finamente, sobre
ladistribucién, se consideran aguell os aspectos rel acionados con la disponibilidad del

mobiliario, equipo y otros activos dispuestos en el establecimiento para este proposito.

En consecuencia, €l cuestionario para capturar lainformacion que permita
mejorar lacalidad del servicio en las empresas, se aplicara alos clientes externos de
estas y estara constituido por un conjunto de interrogantes estrechamente relacionadas

con la consulta hecha alos empresarios en la entrevista.

Criterio de aceptacion y rechazo deresultados

Laidentificacién de mejoras, como se menciond anteriormente, nace de eval uar
lapercepcion del cliente sobrelacalidad del servicio prestado (nivel de satisfaccion);
paraello, en € cuestionario y; araiz de la necesidad de mantener altos niveles de
eficienciay eficaciaen laempresa, se considerard como satisfaccion positiva, cuando la
suma de |los porcentajes generados alas respuestas “ Siempre y Casi Siempre” (como se
expone en apartados posteriores), sea mayor o igua a 80%, cualquier otro valor por

debajo de estas dos posibles respuestas, sera considerado como negativo.

Los instrumentos explicados en € apartado siguiente se aplicardn alos clientes
que hayan adquirido diferentes productos o servicios de la empresa en distintos
momentos, para asegurarse que conozcan y tengan experiencia en la atencion brindada

por la empresa.
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Encuesta de Opinion. Medicion de la satisfaccion del cliente

Propoésito de la encuesta
Laaplicacion de laencuestatiene el proposito de medir |a satisfaccion que
tienen los clientes sobre la calidad del servicio brindado en la empresa e identificar las
areas susceptibles de mejora bagjo 1os cuatro componentes anteriormente sefial ados.
I nstrumentalizacion
La metodologia para capturar lainformacion esta conformada por dos matrices:
A1 Cuestionario y Codificacion.

A2 Asignacion de Resultados y sefial de Alerta.

A1l Cuestionarioy Codificacion

Este formulario denominado Matriz de Cuestionario y Codificacién (anexo 2)
inicia en su primera hoja, en la parte superior derecha, con el espacio "Numero de
Encuesta’. El mismo debe ser llenado con una numeracion consecutivay acorde con la
cantidad de formularios por utilizar. Seguidamente, se detallainformacién claray
precisaque e cliente escuchara por parte del encuestador, sobre |os objetivos que

persigue la empresa con la aplicacién de dicho instrumento.

Posteriormente, € cuerpo de la matriz esta conformado por tres columnas que
contienen la siguiente informacion:
Caracteristicas por Evaluar en cada Componente: Esta matriz contempla el conjunto
de interrogantes por componente que se le aplicara al cliente, con el fin de obtener la
informacion sobre la calidad del servicio recibido en la empresa.
Respuesta del Cliente: Esta columna esté conformada por siete sub-columnas, las

cuales representan la cantidad de opciones que €l cliente tiene para responder: Siempre,
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Casl Siempre, Algunas Veces, Ocasionamente, Pocas Veces, Nuncay No sabe - No
responde.

El criterio establecido paraincluir esta columna, con siete posibles respuestas, se
centraen lafacilidad que presta a encuestado para nivelar su respuesta, gjustandose ala
gue mejor se adapte a su experiencia. Este criterio eliminalarespuestaintermedia, que
comunmente es utilizada por el encuestado para responder, circunstancia que sesgalos
resultados de la misma; adiciona mente, se sustenta en una mayor facilidad parala
tabulacion de lainformacion y la discriminacién adecuada de |as respuestas que se
consideran como positivas bgo los niveles de exigencias requeridos, aspecto

mencionado anteriormente.

Cadigo: En esta columna se consigna la respuesta codificada del cliente: Los
codigos han sido fijados previamente para cada una de | as siete posibles respuestas de
cada pregunta. Esta actividad debe realizarse después de haber aplicado todas las

encuestas programadas, considerando |os siguientes codigos preestabl ecidos para cada

respuesta:
Cdédigo Numérico Codigo Numérico
DeR1 a R16 R17

Siempre 1 Mejora 1 A

Casi siempre 2 Mejora 2 B
Algunas veces 3 Mejora 3 C
Ocasionalmente 4 Mejora n Letra sucesival
Pocas Veces 5

Nunca 6

Ns / Nr 99

Como se aprecia en los cuadros anteriores, la codificacion se estableci6 paralas
preguntas que van delal ala16. Se haexcluido la pregunta 17 por tratarse de una
pregunta abierta que dice: “ ¢S usted fuese duefio de (Nombre de la empresa) que

mej oras efectuaria inmediatamente?” . Esta pregunta sugiere que se daran varios tipos
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de respuesta diferentes que no es posible premeditar, lo cual amerita una codificacion
diferente para cada respuesta. En consecuencia, para codificar las respuestas a esta
pregunta, se debera asignar a cada respuesta o mejora planteada, un codigo (L etra)
diferente, con el objeto de determinarlas claramente y facilitar su tabulacion.

La codificacién a esta pregunta se presenta ampliamente en el apartado posterior

denominado “Procesamiento de la Informacion”.

Método de Aplicacion

Aspectos por considerar previos ala aplicaciéon de la metodologia
Laaplicacion de un instrumento como el sefialado anteriormente, debe ser
planeado ampliamente para acanzar e objetivo propuesto; de tal forma que la

planeacion abarca los elementos que se procederan a explicar en detalle.

Sobrela muestra

Se debe definir como poblacion de interés laformada por latotalidad de clientes
de la empresa, que por lo menos han adquirido algun producto o servicio.

Lo recomendabl e desde un punto de vista estadistico, es efectuar |os calculos
para determinar el tamario de la muestra; no obstante, por ser una encuesta aplicada a
clientes de empresas en ciernes, que Sse caracterizan por ser en ocasiones unipersonaes o
bien, su gerente posee un nivel de escolaridad modesto Y quizés desprovisto de
conocimientos bésicos de estadistica; 1o recomendable es aplicar €l instrumento aun
numero determinado de clientes (hasta 10 clientes), pues |0 que se requiere es conocer
las mejoras en la calidad del servicio que la empresa debe efectuar y no la aplicacion
académica de la estadistica como ciencia. Este tipo de informacion debe ser facilitada al

mas bajo costo, con el minimo de error y con la mayor oportunidad para el empresario.
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Seleccion dela muestra (clientes)

El proceso de seleccidén muestral de forma estadistica, a igual que se explicd
anteriormente, debe ser un proceso facil de comprension y aplicacion parael empresario
guardando siempre la objetividad en la sel eccién de los elementos de la muestra; es por
ello que es posible aplicar dentro de los métodos de muestreo, el aeatorio simple; e
cual consiste en un procedimiento probabilistico donde cada elemento tiene una

probabilidad de ser seleccionado. (Kinnear/Taylor 2004: 416,841).

No obstante, paralos efectos del presentetrabajo deinvestigacion y bajo e
fundamento de que este debe ser un instrumento de aplicacion sencilla para e
empresario; seguidamente se describe laformaen que e empresario aplicarala

encuesta a la muestr a seleccionada.

El gerente o duefio de la empresa, €l dia de aplicacion del instrumento
seleccionara la muestra de una forma completamente al azar; es decir, unavez abierto su
establecimiento le aplicarala encuesta a cada quince clientes que ingresen hasta

completar las diez encuestas.

Este método ademés de no requerir conocimientos académicos sobre estadistica,
permite que la aplicacion del instrumento sea en elementos muestrales distribuidos alo

largo del dia, considerando asi |as opiniones de varios tipos de clientes.

Se destaca que si e nimero de encuestas no se pudiesen aplicar en un solo dia
por circunstancias de demanda, estas deben completarse € dia siguiente hasta sumar las

diez muestras mencionadas anteriormente.
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Deigual formas lademandadel comercio es muy altadeberadistribuir la
aplicacion de la encuesta durante todo el dia, ampliando la aplicacion de la encuesta

cadatreintaclientes.

Aplicacion del Instrumento y Recoleccidn dela | nformacion

El instrumento de recol eccion de informacion que consta de 17 preguntas, se aplicara
directamente a cliente cuando se presente a negocio. El horario de aplicacién sera

durante lajornadalabora de un dia determinado por € Gerente.

Laduracion de laaplicacion del cuestionario estéd promediada en tres minutos,
por lo que e tiempo dependera de la habilidad del encuestador paraaplicarlay dela

disponibilidad del encuestado.

Procedimiento de Aplicacion

El procedimiento de aplicacion del cuestionario es e que se describe
seguidamente: El encuestador debe identificarse claramente, diciendo su nombre
completo y el proposito de la encuesta, como se describe en el formulario Anexo 2y

gue seguidamente se redacta:

Buenos dias, tardes 0 noches: Sefior, Sefiora (Nombre del Cliente)
Nuestra empresa (Nombre de la empresa) desea mejorar la calidad del

servicio gue ofrece a sus clientes.

Para nosotros € cliente es € elemento méas valioso que nuestra empresa

tiene, es por ello que deseamos conocer |a opinidn que usted tiene sobre

como lo han atendido en (Nombre de la empresa), le solicitamos
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respetuosamente unos cuantos minutos de su

tiempo, para gue nos

responda unas preguntas, ya que usted ha sido seleccionado entre

nuestros clientes para conocer como podemos mejorar.

La informacion que usted brinde, seré tratada en forma confidencial y

no debera dar informacién comprometedora, lo anterior seleindica, con

el objeto de motivarlo a que nos responda sin temor y en una forma

veraz.

Unavez aceptada la aplicacion de la encuesta por parte del cliente, el encuestador

le explicalaformaen que debe responder |as preguntas de acuerdo con los niveles

indicados, es decir, para cada pregunta podra responder

algunade las siguientes

aternativas: “Siempre, Casi Siempre, Algunas V eces, Ocasionalmente, Pocas V eces,

Nunca o No sabe/No responde.

Quedando claro & proceder; se leformulan las preguntas en formaclaray

precisa, anotando en la casillarespectiva la respuesta externada por € clientedela

siguiente forma:

Ejemplo de aplicacion: Cuando €l cliente ha conocido € proceder, € encuestador le

menciona:

En la (Nombre de |la empresa) X

1. Lo atienden con rapidez?

Si e cliente responde "Casi Siempre", €l encuestador marcaracon una "X" €

espacio de la casilla que representa esta respuesta, Como Sse aprecia seguidamente

CARACTERISTICA A EVALUAR POR COMPONENTE
En la_(Nomhre de la empresa) :

RESP!

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

ALGUNAS
VECES

ESTA DEL Cl

OCASIONALMET

IENTE

POCAS
VECES

NUNCA

No Sabe / Nof
Resp.

Codigo

Afabilidad

idez

X
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La aplicacion del cuestionario sigue como se explicd anteriormente, hasta

finalizar en la pregunta 16.

Lapregunta 17, lacua esde respuesta multiple (abierta) como se menciond
anteriormente, requiere gue el encuestador anote literalmente laidea(s) central(es)
externada(s) por € cliente; paraello, se hadefinido un espacio en la encuesta que

permita anotar laidea del cliente, como se aprecia seguidamente:

17 R17

Unavez terminada la aplicacion de la encuesta; € encuestador se debe despedir
en todos los casos en una forma muy cordial, agradeciendo a cliente el tiempoy la

informacion brindada, como sigue:

El cuestionario ha terminado y le agradecemos la informacion
brindada, la cual es muy valiosa para mejorar la calidad del

servicio que brinda la empresa a sus clientes...... Muchas Gracias.

Por cada encuesta aplicada satisfactoriamente, se le debe poner una sefiavisible
(marcador fosforescente) en el nimero de encuesta; |o cual indicara que dicho elemento
de la muestra ha sido encuestado. Posteriormente, debe ser guardado en un lugar seguro
aparte de las encuestas que no se han llenado. Al Final del dia debe entregar a gerente o

duefio, las encuesta aplicada.



Universidad Estatal a Distancia
Trabajo Final de Graduacion:
Qscar Gutiérrez Schwanhauser - Maikel Fallas Abarca

Procesamiento de la I nfor macion

Unavez concluida la aplicacion de |os cuestionarios requeridos, se procede a
codificar las respuestas obtenidas. Para €ello, se utilizara la codificacién sefialada
anteriormente. Por gemplo, s € cliente, respondié “ Casi Sempre” ala pregunta de
“ Lo atienden con rapidez” ; la codificacion se anota en la columna de la derecha del
formulario (Anexo 2), colocando “ R1” y un “2”, en las columnas respectivas, como se

apreciaen el cuadro seguidamente:

Afabilidad
1o atienden con rapidez X

Si larespuesta del cliente hubiese sido “Ocasionalmente”, la codificacién de la
respuesta seria R1 4, seguin la tabla de codificacion sefid ada anteriormente y la gréfica

Se mostraria como sigue:

Afabilidad
1o atienden con rapidez X

La codificacion de las restantes preguntas se efecttia de la mismaforma hastala
pregunta R16, ya que la pregunta R17 por ser de respuesta abierta, presenta diferencias
gue seguidamente se explican.

Parafacilitar 1a explicacion de la codificacion de la pregunta 17, esta se hara
mediante el siguiente jemplo de tabulacion, € cua se origina en la aplicacion de 10
encuestas. Se han extraido las respuestas que hipotéticamente |os clientes hubiesen dado

alapregunta 17, tal y como se presenta seguidamente:

Encuesta 1 Area de atencién mas limpia

Encuesta 2 Mejoraria la iluminacién
Encuesta 3 Mejorar los equipo
Encuesta 4 Trato mas cordial y humano
Encuesta 5 La limpieza.

Encuesta 6 Mejoraria el trato al cliente
Encuesta 7 Mejorar trato al cliente
Encuesta 8 Trato al cliente

Encuesta 9 Empaque de producto

D
D
D
E
Encuesta 10 lluminacién H
Total 10
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Se gpreciaen € cuadro anterior, que a cada unade las ideas de mejora
externadas por los clientes, se le asigné una letra diferente, siempre buscando la
similitud entre si. En el gjemplo, se destacan las que son similares con un mismo color

con €l objeto de facilitar su visualizacion.

Posteriormente, se efectlia la integracion objetiva de las ideas, paraidentificar
cual fue lamegoraque mayoritariamente los clientes han propuesto, tal y como se

muestra en el cuadro siguiente:

Codificacién Pregunta R17
Mejora recomendada por al cliente que efectuaria cédigo Cantidad
: ) . I

Area de atencién mas limpia
Mejoraria la iluminacion

>
NN

Mejorar los equipos © 1
Mejoraria el trato al cliente D 4
Empaque de producto E 1

=
(=)

Total

El resultado en € gemplo anterior paralapreguntal?7, muestraquesi los
clientes fueran los duefios de |la empresa, mayoritariamente mejorarian “ El trato al
cliente” , yaque 4 de ellos, coincidieron con esta apreciacion. Por otra parte, la
informacion generada de esta pregunta resulta ser de especia interés, pues se conocen
las mejoras que desde |a Optica del cliente se recomienda efectuar, dandole unaidea al

empresario de donde puede iniciar su trabajo de mejora.

A 2 Asignacion de Resultadosy Sefial de Alerta

Este formulario denominado Asignacion de Resultados (Anexo 3) sellena
autométicamente una vez completadala matriz Anexo 2; facilitando de estaforma, la
visualizacion de los resultados a empresario. El objetivo es determinar |os porcentajes
de las respuestas "Siempre 'y Casi Siempre"; sumarlosy asi, identificar si laempresa

acanzo € porcentagje minimo de aceptacion (80%) previamente definido.
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Esta matriz consta de dos partes; la primera, laintegran los datos del encabezado
y, lasegunda (Cuerpo de laMatriz), esta constituida por dos columnasy un apartado de
“Resultados por Componente”.

Se consigna, por tanto, o siguiente en el encabezado:

1. El nombre dela Empresa, contemplando un espacio para este fin.

2. Instrumento utilizado: En esta apartado aparece la palabra“Cuestionario”, ya
gue es € instrumento por utilizar en la captura de lainformacion.

3. Ciriterio de aceptacién: Se tomara como porcentaje valido aquel que supere o
iguale en un 80%, lasuma de las respuestas "Siempre" y " Casi Siempre"; lo
anterior, partiendo de los niveles de exigencia que se comentaron anteriormente
bajo € titulo de “ Criterio de aceptacidn y Rechazo de Resultados”.

El “Cuerpo delaMatriz” sefiala el “Numero del Cuestionario” en laprimera
columna. Esta numeracion no debe variarse y sefialar |a cantidad de cuestionarios
aplicados. Esta numeracion sirve de referencia para identificar las respuestas dadas por
el cliente segln el nimero de cuestionario.

La siguiente columna “Respuestas’ esta conformada por 16 sub-columnas, en ellas
se consignan los codigos de las respuestas por tipo de pregunta. Cada una de las sub-
columnas se caracteriza por unaR y un nimero, lo que hace referencia a que en ésta
columna se consigna la codificacion de larespuesta (R) de cada una de las 16 preguntas.

El apartado de “Resultados por Componente” destaca, en laprimerafila, la
cantidad de opiniones favorables (Siemprey Casi Siempre) y en lasegundafila el
porcentaj e relativo que representan esas opiniones. Esta seccidn se complementa con la
fila denominada “ALERTA”; en ella se evidencian visuadmente las areas por
componente de evaluacion, que lograron o no el 80% establecido como criterio de

aceptacion.



Universidad Estatal a Distancia
Trabajo Final de Graduacion:
Qscar Gutiérrez Schwanhauser - Maikel Fallas Abarca,

Aquellas que lograron satisfaccion paralos clientes, es decir, mayor o igual a
80%, se apreciaran mediante el color verde y aguellas &reas en donde los clientes

determinaron que hace falta aplicar mejoras, aparecera el color rojo.

Adicionalmente, los resultados de la pregunta abierta (R17) mencionada
anteriormente, deben considerarse como parte integrante de la evaluacion préctica, y
tanto los aspectos en color Rojo como |os sefid ados en esta pregunta 17, deben ser
considerados por € empresario, segun su experienciay pericia, paraformar parte de un

plan de trabajo orientado aresolver |os problemas detectados en su negocio.
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Aplicacién dela Propuesta M etodol 6gica

Caracteristicasde la empresa

La propuesta metodol 6gica se aplico al negocio Mini Super Vista Azul, cuyo
propietario es el sefior Omar Ortega, el cual mostrd un alto interés por conocer los
diferentes @mbitos de mejora, con los cuales, podriainvertir sus recursos intencién que
ha estado valorando en los Ultimos meses y mediante este trabajo final de graduacion ve

como oportunidad, lainversion de los recursos en forma asertiva.

Laempresa esta ubicada en La Trinidad de Moravia, de lalglesia Catdlica 450
metros a noreste, en laentrada principal del Residencial Vista Azul. El tipo de cliente
gue mayoritariamente se aprecia es del Residencial Vista Azul y parala atencion cuenta
con dos colaboradores fijos y uno para suplencia. El horario de atencion es de lunes a
sabado de 6:00 AM a8:00 PM y los domingos 6:30 AM a6:00 PM, ambos horarios en

jornada continua; la empresatiene 4 afios de fundacion.

Laedificacion en su totalidad esta construida de cemento y cuenta con 96
metros cuadrados, en su mayoria parala atencion al publico por un autoservicio. Tiene
dispuestas 16 géndolas y estanteriaen la cua se ofertan los distintos productos, €
cliente se desplaza para adquirirlos permitiéndole a cliente la seleccion de los
productos a su preferencia; se cuenta con tres camaras refrigeradoras, dos camaras de

congelacién y una cgja registradora.
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El establecimiento se dedica ala comercializacion de productos de consumo
masivo al detalle de primera necesidad; sin degjar de lado que también ofrece (en poca

cantidad) algunos articulos de ferreteria, fontaneria, de libreriay de pasamaneria.

Perfil de Aplicacion

Objetivo: identificar mgoras en la calidad del servicio delaempresa Mini Super Vista
Azul.

Fecha de Aplicacion: 24 de Setiembre de 2011

Tamarfio dela Muestra: Diez.

Seleccion dela muestra: al azar cada quince clientes.

Procesamiento de la Informacion.

Se procedi6 aincluir cada uno de los formularios o encuestas en la hoja
electronica respectiva (Anexo 1), se coloca el niUmero de encuestay se asignauna“ X”
en aguellas casillas que sefia aron los clientes del establecimiento comercial como
respuesta. |mportante destacar que no se debe marcar méas de una“X” en cada unade
las lineas de las preguntas, pues € codigo de larespuesta estad formulado y ante dos o

mas marcas, € resultado se podria ver alterado.

Matriz de Cuestionario y Codificacién
EMPRESA- T Fecha aplicacion: I | Namero Encuesta
Minisuper Vista Azul I Sabado 24 set 2011 I Oscar Gutiérrez 4
Buenos dias, tardes o noches: Sefior, Sefiora
Nuestra empresa MINISUPER VISTA AZUL desea mejorar la calidad del servicio que ofrece a sus clientes.
Para nosotros el cliente es el elemento mas valioso que nuestra empresatiene, es por ello que deseamos conocer a opinion que usted tiene sobre como o han
atendido en el MINISUPER, le solicitamos respetuosamente unos cuantos minutos de su tiempo, para que nos responda unas preguntas, ya que usted ha sido
seleccionado entre nuestros clientes para conocer como podemos mejorar.
La informaci6n que usted brinde, sera tratada en forma confidencial y no debera dar informacién comprometedora, lo anterior se le indica, con el objeto de
motivarlo a que nos_responda sin temor y en una forma veraz.

CARACTERISTICA A EVALUAR POR COMPONENTE DELCE:
En el MINISUPER VISTA AZUL soee | o oo = [ I I
fabilidad

1Lo atienden con rapid
us consultas con educacién

3Le brindar informacion veraz X
4Cuando prometen hacer algo por usted en cierto tiempo, lo cumplen.
5Le atienden con cortesia. X

6La actitud del personal, le inspira confianza

7E! equipo frigorificos se encuentran en buenas R7 | 1
La caja estaen rR8 | 1
9La estantaria esta en buenas RO | 1
10Equipos de apariencia modena. X R10 [ 1
lilas para atenderlo son cémodas. Ri1 | 1
12Esta iluminado el local R12 | 1
13E| horario de atencion se ajusta a su (D R13 | 3
o .

14Esta rotulado el local R4 | 1
15L0s estantes v el equipo estan ubicado: R15 | 1
16Los productos estan marcados. (Con precio) X Ri6 | 1

[Siusted fuese duefio de (Nombre de Ia empresa) que mejoras efectuaria T
ABRIR MAS TEMPRANO (6AM O ANTES) I R17

El cuestionario ha terminado y le agradecemos la informacién brindada, la cual es muy valiosa para mejorar la calidad del servicio que
brinda la empresa a sus clientes. Muchas Gracias.

Fuente: Oscar Gutiérrez Schwanhatiser y Maikel Fallas Abarca
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Asignacion de Resultados e identificacion de mejoras

Unavez que los formularios estan debidamente transcritos a la hoja el ectronica,
esta va a alimentar automati camente una segunda tabla de datos, que de igual manera
tiene formulas automaticas que no es recomendable manipular. Esta hoja el ectrénica nos
indicara una sefial de aertadonde si 1a nota obtenida, con latabulacion delos
cuestionarios, es superior a80 esverde y no existiria mejora a solventar, no obstante si
la nota global es menor a 80, es unaareadel Mini sliper susceptible de mejoray se
indica de color rojo.

Conlas dertasenrojo, € empresario, sedirige alapreguntay sabra cué es el
punto que debe mejorar en su organizacion. En e ejemplo de Mini Super Vista Azul €
indicador que dio en rojo fue larespuesta ala pregunta No.13 “El horario de atencién se
gjusta a sus necesidades (Disponibilidad)”, es decir los clientes consideran que €l

comercio debe abrir un poco més temprano de las 6:00 AM y cerrar sus puertas después

delas 8:00 PM.
NOMBRE DE LA EMPRESA: MINISUPER VISTA AZUL

INSTRUMENTO UTILIZADO: Cuestionario
CRITERIO DE ACEPTACION: i

N N N

[ R S N (R

©
©
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ALERTA

Facilidades Procesos

Fuente: Oscar Gutiérrez Schwanhaiser y Maikel Fallas Abarca
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Deigua manera, no se deben descartar los comentarios de |0s clientes ala pregunta
abierta (17) en donde tres de | os encuestados indican que deben existir una mayor
variedad de frutasy verduras y dos personas gue consideran que se deben aceptar otros

medios de pago, como |as tarjetas de débito y crédito.

NADA
SURTIR CON MAS VARIEDAD DE FRUTAS Y VERDURAS

ABRIR MAS TEMPRANO

ACEPTAR TARJETAS

FALTAN PRECIOS EN LOS ARTICULOS
Total

Con laaplicacion de las encuestas se pudo identificar que los clientes del Mini
Super Vista Azul consideran que debe existir un horario mas flexible por parte de los
propietarios, implementar sistemas de pago alternosy tener una mayor variedad y

surtido en frutasy verduras.
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Conclusiones Finales

Unavez concluidas las etapas de investigacion, de elaboracion metodoldgicay
su respectiva aplicacion con fundamento en |os objetivos previamente planteados, es
posible concluir que se logro identificar los componentes del servicio que valoraran la
calidad de una PYME del sector comercial, orientadas ala venta de productos para el
consumo masivo a detalle, lo anterior con base a cuestionario aplicado a los
empresarios. Este instrumento evidencié dieciséis aspectos que el comerciante le
interesa evaluar a sus clientes.

Asi mismo, se logré6 concretar € disefio del instrumento de evaluacion
fundamentado en |os aspectos que |os comerciantes definieron como prioritarios y
establecer |a metodol ogia de aplicacion por parte de los empresarios con ideas claras y
transparentes que facilitan la obtencion de resultados.

Las principales variables de estudio que integran la vaoracion a los
comerciantes y € instrumento (encuesta) se fundamentan en cuatro componentes
basicos, |os cuales interacttian en toda PY ME del sector comercial, orientadas ala venta
de productos para el consumo masivo al detalle, ala hora de prestar |os servicios |os
cuales son el recurso humano, tecnol 6gico, estructura fisicay organizacion.

Adicionamente se logro evidenciar ladiversidad de pardmetros diferentes que
existen entre ingtituciones para delimitar las PYMES; asi mismo la carencia de
informacion de este tema fue evidente y considerando ala CCSS, como institucién que
recolectay almacena mayor informacién, se determiné que lainestabilidad de la Micro
y Pequefia Empresa es una caracteristica que comparten asi mismo la estabilidad es un
concepto inherente de la Medianay Grande Empresa.

Con respecto ala aplicacién de la propuesta metodol 6gica es correcto concluir

gue €l instrumento reline las caracteristicas propuestas disefiadas de facil aplicacion,
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facil asimilacion por parte del empresario y evidencia claramente | as oportunidades de
mejora que los clientes han manifestado, esto como & principal insumo para que €
empresario inicie las acciones de mejora que le permitiran tener posibilidades de
permanenciaen el mercado; por |o tanto, la propuesta metodol 6gica gue fundamenta
este trabgjo final de investigacion, coadyuva a promover un sistema de valoracién
PYME, que no solo facilitalas oportunidades de mejora a un empresario; sino que,
dependiendo de su aplicacién y promocién entre las empresas; podra generar una
sistematizacion de lainformacion que facilite la comprension del fendmeno PYME 'y su

volatilidad en € mercado.
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Anexo 1:

Estimado
comerciante:

Aspectos aevalug
| Empresaio
N Propietario

Encuesta a aplicar a comerciantes del sector comercial orientadas a la venta de productos para el consu

Sonos estudiantes de Maestria en Administracion de Negocios de la Universidad Estatal a Distancia (UNED), nos encontranos elaboral
requerimos hacerle unas breves preguntas, para conocer aspectos de importancia en su negocio; por lo gue le solicitanos unos ninutos de su

Al A2 A3 A A5 A A7 A8 Al4 Al /

Cuales de los siguientes aspectos considera usted mportante conocemar n'leprar la calldad del senvicio que

D|sponb|l Fra

Apariencia  Estado idad f

Rapidez Respeto Asertividad Oportunidad Amabilidad — Acti Personal | del equipo oo mob|l|ano delequpo

Limpieza Comodidad lluminaciéon Hol

Marco Ortega R
Gustavo Cordero J
Bachar Alaner
Franauicia sur
Luisa Lobo
Adrian Umafia
Mireya Herrera
Ana Jiménez
Francisco Vindas
Nalio Porras
Javier Porras
Carlos Azofeifa
Meario Azofeifa
Aharo Fallas
QOlman Montes
Guilo Urefia

Total
Porcentaje
Se acepta conmo

RO REBoO0o~or»wNR

\

1

PRPRPRPPRPPRPORREREPR
PREPRREPRPRRREPRRRERRERRR
PRORRPRRPRREPRRPPEPRRERREPR
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15 16 15 16 16 16 16 16 16 13 16
9375 100 9375 100 100 8125 100 100 100 9 8125 9375 100 9
ariable a evaluar si el aspecto alcanza un 85 % porci 0 mes dé coincidencia entre los comercigiiies.

=
w
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=
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Anexo 2
Matriz de Cuestionario y Codificacion

Buenos dias, tardes o noches: Sefior, Sefiora (Nombre del Cliente)

Nuestra empresa (Nombre de la empresa) desea mejorar la calidad del servicio que ofrece a sus clientes.

Para nosotros el cliente es el elemento mas valioso que nuestra empresa tiene, es por ello que deseamos conocer la opinién que usted tiene sobre como lo han
atendido en (Nombre de la empresa), le solicitamos respetuosamente unos cuantos minutos de su tiempo, para que nos responda unas preguntas, ya que usted
ha sido seleccionado entre nuestros clientes para conocer como podemos mejorar.

La informacién que usted brinde, sera tratada en forma confidencial y no debera dar informacién comprometedora, lo anterior se le indica, con el objeto de
motivarlo a que nos responda sin temor y en una forma veraz.

Afabilidad
1l.o atienden con rapidez
2Responden sus consultas con educacion
3l_e brindar informacion veraz
4Cuando prometen hacer algo por usted en cierto tiempo. lo cumplen.
5l_e atienden con cortesia.
6l_a actitud del personal. le inspira confianza

Sequridad
721 equipo frigorificos se encuentran en buenas condiciones
8l_a caia reqistradora esta en funcionamiento
9l_a estantaria esta en buenas condiciones

10[quipos de apariencia moderna.

Ergonomia
11l.as instalaciones para atenderlo son cémodas. R11
12[=sta adecuadamente iluminado el local R12
13zl horario de atencién se ajusta a sus necesidades (Disponibilidad) R13

Organizacion

14[=sta rotulado el local R14
15|_os estantes y el equipo estan ubicados adecuadamente R15
161.0s productos estan marcados. (Con precio) R16

Si usted fuese duefio de (Nombre de la empresa) que mejoras efectuaria inmediatamente?
17 R17

El cuestionario ha terminado v le agradecemos la informacién brindada., la cual es muy valiosa para meiorar la calidad del servicio que
brinda la empresa a sus clientes. Muchas Gracias.

Fuente: Oscar Gutiérrez Schwanhauser y Maikel Fallas Abarca
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Anexo 3:

NOMBRE DELAEMPRESA: Jemmemeeeee-
INSTRUMENTO UTILIZADO: Cuestionario
CRITERIO DE ACEPTACION: Resp:"Siempre"(1) y "Casi Siempre" (2) > igual al 80%.

(=} ol ol ol o} o} o} o} o} @]
(=l ol ol o} o} o} o} o} o} @]
(o) ol o} o}l o} o}l o} o} o} @]
(=l ol ol ol o} o} o} e} o} @]
(=l ol ol o} o} o} o} o} o} @]
(=) ol ol o} o} o} o} o} o} @]
(=l ol ol ol o} o} o} e} o} @]
(=l ol ol o} o} o} o} o} e} @]
(=l ol ol o} o} o} o} o} o} @]
(o) ol ol o}l o} o}l o} o} o} @]
(=l ol ol o} o} o} o} o} o} ]
(=l ol ol o} o} o} o} o} o} @]
(o} ol o} o} o} o} o} o} o} @]
(=l ol ol ol o} o} o} o} o} @]
(=l ol ol o} o} o} o} o} e} @]
(=l ol ol ol o} o} o} o} o} ]

ALERTA

Procesos

Fuente: Oscar Gutiérrez Schwanhaiser y Maikel Fallas Abarca
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